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RESUMEN

El trabajo de investigacion que se presenta, aporta de forma significativa a la gestion
sistémica de la carrera de Gastronomia de la Universidad Técnica del Norte. Parte de la
descripcién de la tedrica cientifica referente a la gestidn por procesos, la gestion empresarial,
las herramientas para la normalizacion de procesos, el modelo de calidad de la fundacion
Europea EFQM, los elementos para establecer diagramas de flujo y concluye con parametros

para determinar indicadores de desempefio

La metodologia usada es de tipo cualitativa, los resultados de las entrevistas evidenciaron que
no existe un modelo de gestién por procesos definido para la Universidad tampoco para la
carrera de Gastronomia. De alli nace la problematica que tiene el talento humano para
identificar los procesos, los cuales al no estar alineados a un modelo de calidad hacen que

la gestion, medicion y mejora de los procesos, se dificulte.

La solucién a éste problema es una propuesta en el disefio del mapa de procesos, la
determinacion y caracterizaciéon de los procesos de gestion operativos y de apoyo, asi como
la identificacion y propuesta del uso de tecnologias de la informacién en la gestion de la

carrera.

PALABRAS CLAVES

Gestion, procesos, procedimientos, modelos de calidad



ABSTRACT

This research work is presented to gastronomy department of the North Technical University.
It contributes significantly to the systemic management in career of gastronomy. Part of the
description of the theoretical and scientific  approach concerns the application of
management process and business management as tools for the standardization of
processes, using model quality such as European  Quality  Management
Foundation.(EFQM), elements to establish flow diagrams and concludes with the parameters

that determine performance indicators.

The methodology used is qualitative type, the results of the interviews showed that there is no
defined management model process for the career in colleges. From thence arises the
problem that human talent to identify processes that are not aligned to a quality model,

makes management measurement and process improvement a difficult task.

However, the solution to this problem is a proposal for the design of a process map, with
determination and characterization of a process of management and operational support, as
well as the identification and proposal of the use of information technologies in the course

management.

KEYWORDS

Management, processes, procedures, quality models



INTRODUCCION

La presente investigacion trata sobre los procesos de gestidon que desarrolla la carrera de
Gastronomia de la Universidad Técnica del Norte, con miras a alcanzar sus objetivos

educacionales, su mision y vision

Se encuentra dividido en cuatro capitulos en el primero se desarrolla la fundamentaciéon
tedrica cientifica relacionada con la gestiébn por procesos, la gestiobn empresarial, los
sistemas calidad, los mapas de procesos y procedimientos y los elementos para la

construccion de indicadores de calidad.

En el segundo capitulo se explica la metodologia usada en la investigacion, los instrumentos,
la sistematizacion de la informacion, el diagndstico situacional de la carrera ademas se realiza

un analisis FODA y se describe la mision y vision empresarial

En el tercer capitulo se desarrolla el mapa de proceso de la Universidad y la carrera de
Gastronomia, se describen los procesos de gestion, operativos y de apoyo; se realiza la
descripcion los de las actividades, y se determina indicadores de calidad y un plan de mejora
a corto plazo para potenciar el sistema actual; asi mismo se grafican los flujo gramas y se

plantea procedimientos para elaborar indicadores clave de desempefio KPI

En el cuarto capitulo se describen las tecnologias de la informacién y comunicacién mas

usadas en la gestion de empresa y las ventajas de su uso.

De ésta forma la investigacion se convierte en una fuente de informacién y de consulta
importante por cuanto permite comprender los procesos que llevan adelante la carrera, orienta
con parametros sobre los conocimientos y competencias que debe desarrollar el talento
humano de la Universidad y la propia carrera, guia con planes de capacitacion e induccion al
personal que ingresa a la carrera, determina elementos para crear manuales de
procedimientos, orienta con herramientas de gestion empresarial y modelos de gestion de
calidad como el EFQM, da pautas para establecer un sistema de auditoria interna, incentiva
al desarrollo procesos de mejora continua Yy otorga conocimientos sobre tecnologias de la
informacién y comunicacion, herramientas que en la actualidad son de vital importancia para

la gestion toda empresa.

Responde de forma pertinente a las necesidades de la organizacién, establece parametros
de accion, determina un plan de mejoras; todo ello orientado a mejorar los sistema de calidad

actual.

Los objetivos fueron alcanzados segun su planificacién, hubo algunas dificultades en la

obtencion de informacidn, sin embargo el direccionamiento a las unidades estratégicas, las
3



entrevistas, las reuniones de trabajo, el dialogo con los colaboradores de la UTN y con los
actores de la carrera, la observacion correlacional el andlisis y sintesis del autor unido a la
informacion de los actividades que se realizan a diario permitieron cumplir satisfactoriamente

con los objetivos.

El metodologia usada en este presente investigacion es una metodologia descriptiva de corte
trasversal desarrollada durante el periodo diciembre 2014 mayo 2015.



CAPITULO |

MARCO TEORICO



1.1. Quées un proceso

Existen varias definiciones sobre lo que es un proceso, sin embargo en este punto es
necesario anotar que en todo proceso estan involucrados actividades y tareas que hacen
posible la consecucidn de objetivos y metas organizacionales; estas metas u objetivos son
conseguidos a través del uso de recursos humanos, econdémicos y tecnolégicos. Toda
operacién de empresa, grande o pequefia esta involucrada en un conjunto de actividades

lineales o trasversales que se necesitan para conseguir un resultado deseado.

A continuacion se presenta algunas definiciones que describen en forma precisa el concepto

de proceso.

Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su

usuario o cliente (Fernandez de Velasco, 2013).

La norma ISO 9000:2000 define un proceso como un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactuan, las cuales trasforman elementos de entrada en unos de salida.

Conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin desde la produccién de un objeto
0 prestacidn de un servicio hasta la realizacion de cualquier actividad interna (Maldonado,
2011).

Luego de analizar estos conceptos también es importante definir el concepto de sistema como

un conjunto de procesos que tienen por finalidad la consecucién de un objetivo.

Sistema, es un conjunto de elementos dinamicamente interrelacionados entre si, donde se
realiza una actividad para alcanzar un objetivo, operando sobre entradas (informacion,

energia o materia) y proveyendo salidas (informacién, energia o materia) (Chiavenato, 2009).

Entonces se puede deducir que en un sistema convergen varios procesos Yy sub procesos,

actividades y tareas que segun el tamafio de la empresa se convierten en mas complejas.



@

Graéfico 1 Tipo de procesos

Fuete: (Fernandez de Velasco, 2013)

Estos sistemas tienen como finalidad coordinar sus partes a través de la planificacion,
organizacion, ejecucion y control para construir un todo que satisfaga a las partes de una
organizacion, stakeholdres (clientes internos, externos, proveedores, estado, accionistas,

socios basicamente).

Estos sistemas estan relacionados directamente con la gestion que se realiza en la empresa,
para ello es necesario también comprender el significado de la palabra gestion; gestion
proviene de latin gestio - gestionis que significa ejecutar lograr el éxito con medios adecuados
(Corominas, 1995). Gestion es la accion y el efecto de realizar tareas con esfuerzo, cuidado
y eficiencia (Heredia, 1985).

En base a lo expuesto se pude concluir que tanto los sistemas, la gestion, los procesos, los
sub procesos, las actividades y las tareas tiene como objetivo conseguir objetivos estratégicos

de una organizacion en base a la planificacion la organizacion y el control.



1.1.1. Elementos y factores de un proceso

Todo proceso que se realiza en una organizaciéon sin importar si se los ha identificado o no,
convergen al alrededor de varios elementos que atraviesan la organizacion de forma vertical
o trasversal, esos procesos que se realizan al interior de la organizacién tienen una secuencia
I6gica a seguir y el objetivo de la gestion por procesos, es identificar los procesos internos
de la empresa, delimitarlos a las unidades de la organizacion, determinar responsabilidades

y controlar las acciones necesarias para obtener los mejores resultados.

De ésta forma la gestion por procesos favorece a reducir los errores que se cometen al interior
de la organizacion (costos de no calidad), involucra de mejor manera al cliente interno ya que
le otorga directrices que le permiten orientarse hacia resultados, fomenta la autodisciplina
organizacional, forma parte del modelo de calidad de la empresa y ayuda a realizar el trabajo
de forma mas Optima ya que las personas realizan procesos en base a procedimientos

estandar.
Todo proceso tiene basicamente los siguientes elementos:

a. Las entradas o input, son el detonante que permite continuar con la secuencia de
actividades las cuales permiten a su vez obtener outputs, es la etapa de inicio de la
cadena de valor. La secuencia de actividades, comprende la cadena de acciones que
se realizan de forma mas o menos estandarizada y tipificada al interior de la empresa.
Las actividades por lo general son un acto repetitivo, esto quiere decir que deberia
realizarselas en el mismo orden cada vez que el proceso se ponga en marcha.

b. Output o salidas, son los resultados de las entradas y la razén de ser de los procesos,
sin ellos seria ilégico realizar procesos empresariales. Muchas veces el output se
convierte en entradas de otros procesos; en el caso del ejemplo anterior el nivel de
satisfaccion del cliente se convertiria en una entrada de los procesos de gestion de la
informacién y documentacion.

c. Sistema de control, conocido como indicadores de funcionamiento del proceso, es la
medida de resultados del producto del proceso y del nivel de satisfaccion del cliente
interno o externo.

Por ejemplo la elaboracion de un platillo de la cocina italiana en un restaurante de
especialidad, comienza con el pedido del comensal, éste a su vez requiere de
diferentes actividades como la adquisicion de materia prima, la compra, el
almacenamiento, la produccion y el servicio del platillo; lo que da como resultado la

satisfaccién o insatisfaccion del cliente (output). Los sistemas de control estaran



presentes a los largo del proceso de adquisiciébn, compra, recepcién, produccion y

servicio de los alimentos

Los factores claves de un proceso

Son factores necesarios para llevar adelante un proceso:

1.2.

a. Personas, béasicamente un responsable y un equipo de colaboradores con

conocimientos, habilidades y competencias que permitan el desarrollo organizacional
continuo. Un talento humano comprometido con la visién y mision de empresa pero
también una gerencia comprometida con el cumplimiento de los valores y principios
declarados frente a sus stakeholdes.

Materiales, materias primas o informacion necesaria para llevar a cabo el o los
procesos.

Recursos fisicos, como instalaciones, equipamiento o equipos tecnoldgicos que han
de estar acordes a las necesidades de uso de la empresa.

Método del proceso, redacciéon de procedimientos, instrucciones técnicas o de trabajo
de como usar los recursos quién hace qué, cuando y como.

Medio ambiente, se refiere al entorno de la empresa; el cual deberia favorecer a
fortalecer el clima organizacional para que la gestion y los procesos se desarrollen de

forma Optima y eficiente.

Procesos y procedimientos

Mientras el proceso es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas y organizadas

gue inicia con un input para obtener outputs; el procedimiento es la forma especifica de llevar

a cabo una actividad. Muchas veces los procedimientos se expresan a través de documentos

gue contienen el objeto y el campo de aplicacion de una actividad, donde ademas se incluye

el responsable de las actividades, el cémo, cuando, con qué materiales, asi como la forma de

controlar y registrar las actividades internas (Maldonado, 2011).

1.3.

Cdémo identificar los procesos

En paginas anteriores se habia mencionado que toda empresa sin importar su tamafio realiza

diferentes tipos de procesos, procesos que en muchos de los casos estan formalizados y en
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otro no; sin embargo para que la gestion de empresa mejore sustancialmente, pueda contar
con informacién de los procedimientos y existan registros de sus sistemas de gestion, es

necesario estandarizarlos

Para poder identificar los procesos en una organizacion y de ésta forma contar con un sistema
de gestion estandar es necesario, en primer lugar involucrar a los colaboradores y las
unidades de organizacibn en el proceso mismo  del disefio, estandarizacion e

implementacién de la gestién de los procesos segun sea el caso.

Informar a los colaboradores sobre los objetivos que persigue la empresa, al estandarizar los
procesos, las fases que ésta tendra, los resultados esperados, la metodologia a usarse
haciéndoles conocer del aporte que se requiere de cada uno de ellos para fortalecer la

eficiencia organizacional

El siguiente paso es realizar talleres sesiones donde el trabajo multi disciplinar permita
identificar el mapa de procesos que corresponde a cada unidad de trabajo; en éste punto es

necesario identificar el inicio y la Gltima actividad del proceso, es decir el alcance del proceso.

Luego de ello es necesario asignar responsabilidades a cada uno de los procesos para que
las personas asignadas puedan dar seguimiento, mantenimiento y gestionen las actividades

y procedimientos necesarias para conseguir resultados.

Ahora viene la fase de implementar los pasos anteriormente descritos en la practica y
monitorear cada fase del proceso a fin de hacer las correcciones necesarias para que el
proceso quede bien definido. De ésta forma se podra obtener indicadores de calidad, cuellos

de botellas, fallos internos o externos y errores que permitan gestionar la mejora continua

Para finalizar es necesario establecer un sistema de gestion de la informacion y de
retroalimentacioén, es decir gestionar la informacién para que el circulo de la calidad planificar,
hacer, verificar y actuar PDCA (pos su siglas en inglés) contribuya a fortalecer el sistema

general de la empresa.

1.4. Normalizacién de los procesos

Normalizar los procesos de una organizacién dependera de varios factores tales como la
decision y compromiso de la gerencia, el tamafio y las necesidades de la organizacion, el
grado de complejidad de los procesos, el mercado, los recursos y sobre todo de las
competencias del personal involucrado en implementar un sistema de gestion de procesos

con calidad.



La falta de competencias del personal no es la Unica razén para una mala gestién de los
procesos, si bien es cierto el personal requiere una formacion en cémo gestionarlos; muchas
de las veces la mala gestion también es producto de la falta de comunicacién, del
desconocimiento de las fases o interrelaciones que los procesos tienen con otras unidades de
la organizacion y se podria afirmar que hasta la misma cultura de las personas provoca

ineficiencia en la operacion de la empresa.

De ahi la importancia de contar con talento humano cualificado, con compromiso hacia la
organizacion, motivado y auto motivado a realizar las diferentes actividades que a diario
requiere el cliente y el mercado. Solo de ésta forma se podra establecer un sistema de
procesos y gestionarlos para obtener resultados cuantitativos o cualitativos que permitan

alcanzar la misién y visién de la empresa.

No existe una regla fija para establecer el nUmero de procesos que debe tener una
organizacion, ésta dependera de algunos factores como los citados en parrafos anteriores; lo
gue en éste punto sivale la pena tener en cuenta son las recomendaciones que hace la norma
ISO 9001:2008.

Esta norma establece los fundamentos y requisitos, tanto generales como especificos para
gue cualquier empresa (independientemente de su tamafio) pueda contar con directrices para

crear un sistema de gestiéon de la calidad SGC.
El SGC segun la norma 1SO 9001:2008, en su apartado 4.1 requisitos generales dice:

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion
de la calidad y mejorar continuamente su eficiencia de acuerdo con los requisitos de esta

norma internacional. Estos requisitos son:

Determinar los procesos necesarios para el SGC en la organizaciéon

Determinar la secuencia e interaccién de esos procesos

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion para apoyar las operaciones

a
b
c. Determinar criterios para monitorear la eficiencia de los procesos
d
e. Realizar seguimiento medicién y analisis de los procesos

f.

Implementar acciones para obtener objetivos planteaos y mejorar continuamente.

1.4.1. Herramientas paralanormalizacién de los procesos

Dentro de la administracion de empresa existen varios simbolos normalizados que son usados
en la presentacion formal de los procesos , ademas existen varias herramientas como las
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hojas de procesos, las matrices, el diagrama de bloque, el diagrama de flujo, el mapa de
comunicaciones y el planning del proceso, entre las mas principales que colaboran en la
normalizacion de procesos . Estas herramientas junto con otras como los diagramas de flujo,
los diagramas de arbol, diagrama de relaciones (causa efecto) o el diagrama matricial tienen

como finalidad colaborar en el ciclo PDCA en la gestién de empresa.

A continuacién de describen basicamente las herramientas que se han usado en la
elaboracion de la presente investigacion, ésta son las hojas de procesos, los diagrama de

flujo, las matrices y el planning del proceso.

1.4.1.1. Las hojas de procesos

Las hojas de procesos son formatos descriptivos que permiten definir el objeto del proceso
empresarial, su alcance, las actividades a realizarse, la descripcion de cada una de ellas y los
responsables. Muchas de las actividades descritas en una hoja de procesos estan
relacionadas con uno o varios departamentos de la organizacion de ahi la importancia de
identificar las fases del proceso, formar al talento humano y crear procesos de mejora

continua.

En tabla 1 se presenta un ejemplo de hoja de procesos aplicado al proceso de produccion de

alimentos y bebidas (AYB) en la restauracion colectiva.



Tabla 1 Hoja de procesos de produccién en la restauracion colectiva

Objeto: Describir las actividades necesarias para
asegurar la calidad en la produccion de alimentos y

bebidas (AyB) en la restauracion colectiva.

Alcance: comienza

con la identificacion
de materias primas

de AyB y termina con

la venta del producto.

Cadigo:

Revisado por:

Fecha

Actividades del proceso

Descripcion

Soporte de

documentos

Responsables

Analisis de requerimiento

de materias primas de AyB

Andlisis de materias
primas necesarias
para la produccion
de la oferta

gastronémica

Cartas, menus

Gerente de AyB

primas

Compra Segun Solicitud de compras | Departamento de
requerimientos \ compras, Jefe
condiciones de la
empresa

Recepcion Supervision del | Recepcién de | Departamento de
estado de materias | mercaderias compras, recepcion

de mercaderias

Almacenamiento

De acuerdo a las
caracteristicas de los

alimentos y bebidas

Fichas de almacén

Departamento de

compras, bodega

Requerimiento de materias

primas

Segun la
planificacion de la
produccién en la

cocina central

Requisiciones de
alimentos bebidas y

otros

Departamento de
cocina y sus partidas,
chef  ejecutivo o

partidas




Preparacién/produccién

Seguir indicaciones

de la receta estandar

Receta estandar

Chef de partida

Coccion

Revisar métodos,
técnicas tiempos vy
temperaturas de

coccion de alimentos

Receta estandar

Chef de partica y

ayudantes

y bebidas

Conservacion Segun el plan de | Manual de | Chef de partida y
manipulacion y | manipulacién y | ayudantes
conservacion de | conservacion de AyB.
alimentos

Servicio Segun  estandares | Manual de técnicas | Jefe de restaurante y
de calidad de servicio ayudantes

Venta Seguir politicas de | Politicas de la | Contabilidad, cajero.

ventas de laempresa

empresa

Fuente: Elaboracién propia tomando como base la hoja de procesos propuesta por (Fernandez de

Velasco, 2013)




1.4.1.2. Procedimiento documentado

Tabla 2 Procedimiento documentado del analisis de requerimientos de materias primas de alimentos y bebidas en la restauracion colectiva

Actividad Obijetivo Tareas Comentarios Fecha Fecha Fin Indicadores Medios de
Inicio verificacion

Analisis de | Analizar cuales son | Definir segmento de mercado El andlisis de | 01/01/2015 | 01/03/2015 | Segmento de | Estudio de

requerimiento de | las marcas de | Definir menus a ofertarse mercado  permitir mercado a dirigirse. | mercado.

materias primas de | productos ideales | Establecer carta de alimentos y | orientar la oferta NUumero de menuds | Mendus.

AyB para la compra vy | bebidas gastronémica elaborados. Cartas.
produccion de la | Determinar stocks de minimos vy Numero de cartas a | Politicas de
oferta gastronémica maximos ofertarse. stocks.

Prescribir  caracteristicas de las Stocks de minimosy | Fichas  técnicas
materia primas maximos. con la descripcion
Fijar politicas de compras Descripcion de las | de las
caracteristicas  de | caracteristicas de
las materias. las materias
Numero de politicas | primas.
de compras. Manual de
politicas de
compras.
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1.5.

Planning estandar de procesos

Es una herramienta de la normalizacién de procesos que muestra la programacion de las
actividades en forma gréfica y fija; este factor hace notar que ciertas actividades tendran
hitos unos de mayor o menor importancia en su ejecucién, razon por la cual requieren
especial atencion para cumplirlos de acuerdo al cronograma establecido o buscar

estrategias para gestionarlos oportunamente.
Un hito es un evento que se sucede en el tiempo y que controla la iniciacion o finalizacion

de un grupo de tareas en un proyecto; el hecho que suceda un hito permite que otras

tareas también puedan llevarse a cabo (Miranda, 2012).

En la tabla 3 se ejemplifica la herramienta de planning estandar aplicado al proceso de

produccion en la restauracion colectiva.
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Tabla 3 Planning estandar del proceso de produccion en la restauracion colectiva, servicio de catering

Meses

Actividades del proceso

Responsable

Sem 1

Sem 2

Sem 3

Sem 4

Sem 5

Sem 6

Sem 7

Sem 8

Andlisis de | Gerente de AyB
requerimiento de
materias primas
Compra Departamento de compras,
Jefe t
Recepcion Departamento de compras,
recepcion de mercaderias
Almacenamiento Departamento de compras,
bodega
Requerimiento de | Departamento de cocina y sus

materias primas

partidas chef ejecutivo

md

Preparacién

Chef de partida

Coccion, conservacion

Chef de partica y ayudantes

Servicio

Jefe de restaurante y ayudantes

Venta

Contabilidad, cajero.

Li
X

Oportunidad de introducir modificaciones

Hitos internos clave

Fuente: Elaboracién propia tomando como base el planning estandar propuesta por (Fernandez de Velasco,

2013)
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1.6. Diagramas de flujo de procesos

El diagrama de flujo es una representacion grafica que muestra todos los pasos de un proceso
y la forma como éstos se relaciona entre si (Maldonado, 2011). El uso de los diagramas de
flujo tiene varias ventajas como la facilidad en la comprensién visual de los procesos que se
necesitan realizar, sistematiza los procesos definiendo la secuencia logica de los sub
procesos, delimita las responsabilidades de los colaboradores, facilita la comunicacién, ayuda
a definir los sistemas de informacién y permite coordinar las actividades entre las diferentes
unidades de la organizacion; una de las desventajas que tiene esta herramienta es que todas

las personas que las usas deben estar familiarizados con el significado de los simbolos.

1.6.1. Simbolos usados en los diagrama de flujo

Los diferentes simbolos usados en un diagrama de flujo tienen por objeto, proporcionar una
vision rapida de los procesos gue se realizan en una organizacién, permiten un analisis de las
interacciones de las actividades o muestran el flujo de entradas y salidas entre unidades

estratégicas o area de negocios en las que se encuentra dividida la empresa.

Existen varias hormas de simbolos para la realizacion de diagramas de flujo, sin embargo las
mas usadas y aceptadas son la norma ASME (American Societe of Mechanical Enginners),
ANSI (American Natinal Standar Intitute), ISO (International Organization of Standarization) y

DIN (Deutechs Institut fur Normung).
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Tabla 4 Significado de los simbolos segun normas ASME, ANSI, ISO, DIN

Simbolo

Norma ASME

Norma ANSI

Norma ISO

Norma DIN

O

Operacion, indica las principales fases del

proceso, método o procedimiento

Conector, representa una conexion o
enlace entre partes lejanas de un mismo

diagrama de flujo

Operaciones, significa la fase de un

proceso, método o procedimiento.

Inspeccién, indica la verificacion de la

calidad o cantidad de algo

Inspeccién y medicion, significa que el
proceso requiere una inspeccion de la

cantidad o calidad del producto

|

Inicio o término, indica el inicio o fin del flujo,
también se usa para indicar una unidad
administrativa o persona que recibe o

proporciona informacion.

Actividad, detalla las funciones que
desempefan las personas involucradas en

el procedimiento

Proceso, representa la
ejecucion de actividades u

operaciones

Desplazamiento, movimientos de

recursos o personas de un lugar a otro

Trasportacion, indica el movimiento de

personas o recursos
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Depdsito provisional, indica la demora o

espera en el desarrollo de los hechos.

Demora, indica retraso en el desarrollo del

proceso, método o procedimiento.

Almacenamiento permanente, indica el
almacenamiento de informacion,

documento o material

Archivo, muestra
documento  en

permanente

que se guarda un

forma

temporal

(o]

Entrada de bienes, producto o material

que ingresa al proceso

Almacenamiento, depésito o resguardo

de informacién o productos

Origen de una forma o documento, indica

el hecho de formular un informe

0 d > < O

Decision, acto de tomar una decisién o

efectuar una autorizacion

Operacion e inspeccion, indica la

supervision e inspeccion de los
componentes de un proceso O

procedimiento

ll

Indica la realizacibn de una entrevista

entre una o varias personas

<

Destruccion de un documento, indica el
hecho de dar de baja un documento o

dejarlo inutilizado.
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Decision o alternativa, indica un punto | Decisién, indica un punto dentro del flujo | Decision
dentro del flujo donde se deba tomar una | donde se deba tomar una decision de

decision entre dos o mas alternativas. accion.

Documento, representa un documento que Documento

ingresa, se utilice, se produce o sale del

procedimiento.

Conector de péagina, sirva para conectar el
diagrama de flujo cuando este se lo debe

elaborar en varias paginas

Operacion, que se larealiza

en forma manual

g g u o

Comienzo de un ciclo que
produce o reproduce un

flujo de informacion

Fuente: Elaboracion propia tomado como base a (Suarez, 2014)

16




1.7. Mapade proceso

Un mapa de procesos, es la representacion global de los procesos de una organizacién que

muestra la secuencia y la interaccién de todos ellos (Pardo, 2012).

La representacion del mapa de procesos no es individual, para el caso de representaciones

individuales se recomienda usar los diagramas de flujo.

Debe sefalarse que no existe un formato o norma universal para el disefio de mapa de
procesos, sin embargo lo que se debe dejar en claro es que todo proceso especifico se articula
con otros procesos como los de apoyo y los procesos de gestidn, los cuales colaboran en la

consecucion de objetivos o resultados (outputs) estratégicos planteados por la organizacion.

1.7.1. Tipos de mapas de procesos

Los mapas de procesos son usados por las organizaciones de acuerdo a su naturaleza, el
giro del negocio o sus condiciones propias. Con el objetivo de representar los procesos a
través de diferentes mapas y orientar el trabajo de investigacién se describen los mapas de

procesos mas utilizados.

Mapa de procesos convencional, este tipo de mapas se basa en el uso de procesos de apoyo,

operativos, de gestién y direccion.

Los procesos de apoyo son aquellos que proporcionan los recursos (humano, infraestructura,
equipos y tecnologias) necesarios para la obtencion de resultados. Dentro de éste concepto
se puede evidenciar tres aspectos importantes, la seleccion contratacién, desarrollo y
retencién del personal, la adquisicion de maquinaria contratacion o desarrollo de tecnologias

informaticas, la infraestructura y el ambiente de trabajo (Fernandez de Velasco, 2013).

Se hace hincapié en el talento humano ya que uno de los pilares mas importantes en la gestion
de procesos, al respecto la norma ISO 9001:2008 en su literal 6.2 recurso humano dice, el
personal que realiza trabajos que puedan afectar a la calidad del producto debe ser
competente, en base a la educacion, formacion y desarrollo de competencias y experiencia
apropiadas; para lo cual la organizacién debe determinar las competencias necesarias del
personal, proporcionarle formacion, capacitaciéon y establecer sistemas de evaluacién y
desempefio objetivos que permitan evidenciar el aporte de los talentos y motiven al desarrollo

organizacional y la consecucién de objetivos planteados por la empresa.
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El literal 6,3 de la norma 1SO 9001:2008, determina que la infraestructura esta conformada
por edificios, espacios fisicos de trabajo, equipos de software y hardware, servicio de
trasporte, comunicacion e informacién. En cuanto al ambiente de trabajo la norma se refiere
a las condiciones de trabajo y a la ergonomia basicamente (iluminacion, la temperatura o

ambientes en general) (ISO, 2008).

Procesos operativos, son aquellos procesos que combinan y trasformas los recursos para
obtener el producto y poder satisfacer las necesidades del cliente. Dependiendo del giro del
negocio este proceso comienza con una entrada y termina en salidas; en la tabla 3, hoja de
procesos de produccién en la restauracion colectiva el proceso operativo comienza con
analisis de requerimientos de materias primas de alimentos y bebidas y termina con la venta

del producto elaborado.

Procesos de gestidn, son tipos de procesos trasversales entre los de apoyo y los operativos,
estos procesos recogen datos para convertirlos en informacion de valor confiable para la
organizacién, permiten tomar decisiones en un tiempo prudencial a fin de aplicar los
correctivos necesarios. Dentro de éste proceso se encuentran los procesos econémicos, de
calidad, el control de documentos y registros, la medicion de la satisfaccion del cliente, la
auditoria interna y las acciones correctivas, preventivas y de mejora continua (Fernandez de
Velasco, 2013).

Procesos de direccién, aquellos procesos trasversales de la empresa donde la alta gerencia
tiene la responsabilidad de formular, comunicar y planificar las estrategias de la empresa,;
planificar los sistemas de calidad y mantenerlos; evaluar los objetivos planteados y los
avances; revisar los resultados, y retroalimentar la informacion de tal manera que los

procesos mejoren paulatinamente y sean eficientes en el tiempo (Pardo, 2012).

En el grafico 2 se presenta un mapa de procesos convencional
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Procesos de direccién

Procesos
operativos

Procesos
operativos

Procesos
operativos

Procesos de direccién

— |

Gréfico 2 Tipo de procesos

Fuente: Elaboracion propia tomado como base (Pardo, 2012)
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Mapa de procesos formal, usados por aquellas empresa que requieren o han obtenido una
norma I1SO 9001:2008, esta norma establece procesos para la direccion, para la realizacion

del producto, procesos de provision de recursos, procesos de medicion analisis y mejora).

ad N

Mejora
continua

Procesos para la realizacién del producto

Grafico 3 Mapa lineal genérico de procesos

Fuente: (Pardo, 2012)
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Mapa de procesos lineal, este tipo de mapas usa grafismos en los cuales se representan los
procesos operativos de la misma forma como si fueran un diagrama de flujo, cuando se usa
este tipo de mapas los cuadros representan los procesos y no necesariamente las actividades,
ademas se omite el significado de los simbolos (ver tabla 4). Se lo usa habitualmente ya que
la forma de representar los procesos es muy conocido de facil comprensién y analisis
(Maldonado, 2011).

i ﬁl
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Procesos de apoyo

!

Compras

|

Recepcion

|

Almacenamiento

Venta

Grafico 4 Mapa del proceso lineal, proceso de produccion en la restauracion colectiva

Fuente: Elaboracion propia.

1.7.2. Elementos para construir un mapa de procesos

Una metodologia sencilla para la construccion de mapas de procesos es comenzar
identificando los procesos individuales, las relaciones e interrelaciones que éstos tienen en el
sistema y la forma como converge en la empresa, de ésta manera establecer los micro
procesos lo que dara como resultado una vision del macro proceso. Los elementos para

construir un mapa de procesos son:

a. Definir el alcance, es decir el &mbito que va a cubrir el mapa de procesos en la empresa
completa, a nivel de una unidad estratégica o de un departamento.
b. Inventariar los procesos, identificar los procesos que se realizan al interior de la

organizacidn que pueden ser estratégico, de apoyo u operativos , indagar cuéles son
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los productos y servicios que se obtienen de esos procesos, qué se realiza para
conseguirlos, como se los realiza, que recursos ocupa.

c. Documentar cada uno de los procesos, a través de uso de documentos como las hojas
de procesos, diagramas de flujo, procedimientos.

d. Clasificar los procesos, en procesos de apoyo, direccion, operativos o de soporte

e. Interrelacionar los procesos, buscar la secuencia e interrelacion entre los diferentes
tipos de procesos, clasificarlos por grupos o fases ya que muchos de ellos se los
desarrollo paralelamente, para ello es necesario responder preguntas como donde

nace el procesos, qué proceso sigue luego del primero.

1.8. Gestion y cOGmo gestionar un proceso

Gestion proviene de latin gestio - gestionis que significa ejecutar lograr el éxito con los medios

adecuados (Corominas, 1995).

A la gestion se la define como una secuencia de actividades relacionadas causalmente e
indivisibles que permite un mando ordenado de las empresas, bajo el principio de planear,

organizar, ejecutar, controlar y tomar decisiones (Ronda, 2006).

1.9. El ciclo de Gestiéon

En la gestién de empresa el ciclo inicia porque existen objetivos organizacionales comunes
gue son necesarios cumplir para que la empresa exista, bien vale recordar en este punto la
definiciébn de organizacion como una estructura de personas a las que se les ha asignado
actividades y que tiene como objetivo conseguir una meta comdn (American Marketing

Assosiation).

Un modelo que permite visualizar el concepto de gestion es el modelo Deming o PDCA,
planear, hacer, verificar, actuar. El proceso comienza conociendo los objetivos, se realiza la
planificacion, se ejecutan las acciones y se verifica si lo que se planeé se desarrollé

correctamente.

La etapa Ultima actuar, sirve para normalizar, difundir y mantener lo aprendido, si los
resultados son negativos es necesario iniciar el ciclo PDCA (ver grafico 5); en cambio si los
resultados son positivos lo ideal es mantener el sistema en base al uso de procesos eficaces

contribuyendo asi a crear una cultura de mejora continua

23



Ciclo PDCA

eProcedimientos
*Recursos

eAcciones
eMejora continua

Actuar Planear

Controlar

eAutoevaluacion
eControl
eAuditoria

Grafico 5 Ciclo PDCA

Fuente: (Fernandez de Velasco, 2013)

1.9.1. Como se gestiona un proceso

Los procesos se gestionan incorporando a los propios procesos las actividades de medicion,

el andlisis correspondiente a avances o demoras y gestionando la mejora constante.
Etapas de la gestién de un proceso

1. Asignar y comunicar la misién del proceso, esto quiere decir que la direccion debe
informar a la persona responsable de las funciones que le seran asignadas, para que
realice las actividades y gestiones necesarias para obtener los resultados planificados.
Para ello debe estar definido el proceso, las restricciones presentes, el uso de recursos
y las interacciones presentes.

2. Fijar los limites del proceso, es decir delimitar su alcance, indicar donde inicia y donde
termina el proceso, cual es la entrada y que se espera de salida.

3. Planificar el proceso, se refiere al uso de flujo gramas y su representacion grafica, se
recomienda usar hoja de procesos, donde ademas de definirse el equipo del proceso;

se incorpore el uso de herramientas que permitan medir los output, a través de
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indicadores 0 medidas de resultados los cuales daran un diagndstico situacional del
estado de la gestién de un proceso o del avance de un proyecto.

4. lIdentificar, es el punto donde es necesario comprender las interacciones con el resto
de procesos, basicamente en el mapa de procesos de la empresay los procesos hacia
el cliente, como es bien sabido, el denominador comun mas importante para toda es

empresa es el cliente.

1.10. Medir para gestionar

“Lo que no se mide no se puede controlar y lo que no se controla no se puede gestionar”.

Medir significa comparar, examinar una cosa o0 unidad referente a algo previamente
establecido o planificado; asi la medicién se convierte en el elemento que tiene por finalidad

medir la eficiencia de la organizacion en cuanto al uso de recursos, tiempo, calidad y cantidad.

La planificacion junto con la medicion son de las etapas mas importantes en el proceso
administrativo, la primera establece el inicio de las actividades y la segunda cierra el ciclo de
la gestion, la medicion determina las directrices que permiten mantener el sistema, modificarlo

y mejorarlo.

Las medidas son los resultados proporcionados por los denominados indicadores, la
implicacion que tiene la medicién es proporcionar un diagnéstico actuarial para la toma de
decisiones, ademas permiten dar seguimiento a las acciones ciclicas que se desarrollan al
interior de la empresa, asisten con el analisis objetivo de causas y efectos, todo ello con la

finalidad de tomar medidas correctivas que permitan alcanzar eficiencia y eficacia

El indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de un proceso
gue al compararse con algun modelo puede tener desviaciones positivas o negativas (Mora
Garcia, 2012).

Trabajar con indicadores es alimentar un sistema de gestion donde la retroalimentacion se
convierte en el pilar de la mejora de los procesos; al respecto Chiavenato (2008) define al
sistema como un conjunto de elementos dinAmicamente relacionados entre si, realizando una
actividad para alcanzar un objetivo, operando sobre entradas (informacion, energia o materia)

y proveyendo salidas (informacion, energia o materia).
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Niveles de referencia, el acto de
medir se lo debe realizar
comparando el resultado del
indicador con una referencia

existente
Sistemas de informacion, es
necesario saber con que Responsabilidad, quien debe
frecuencia se realizan las actuar de acuerdo a las
mediciones: diaria,semanal, competencias del indicador
mensual.
Periocidad, las mediciones a las Puntos de lectura e
actividades deben presentarse instrumentos, se debe definir
adecuada y oportunamente de quien realiza la observacion y
tal forma que sea posible tomar quien define las muestras y los
decisiones instrumentos.

Grafico 6 Elementos de un sistema de indicadores

Fuete: elaboracién propia, tomando como base a (Mora Garcia, 2012)

1.10.1. Qué medir

Los elementos que se deben medir en la gestion de empresa son:

a. El funcionamiento del proceso, para controlar los procesos es necesario tener un
diagrama de los procesos en el que de detalle el tiempo de las actividades
involucradas. Otro punto a tomar en cuenta es el tiempo ciclo, este corresponde al
tiempo que trascurre entre el input hasta obtener un output; este ciclo suele depender
de la demora de colas y esperas que se producen en los unidades o departamentos
de la organizacion.

b. La calidad del producto, medir las caracteristicas objetivas del producto

c. La satisfaccion del cliente, es decir la percepcion del cliente con el bien o servicio

adquirido. La medicién de la satisfaccion del cliente es una medida cualitativa que
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intenta conseguir informacién sistematizada de como el cliente percibe el producto
adquirido (Maldonado, 2011).

1.11. Los indicadores de gestion empresarial

Todo objetivo planteado por una organizacién debe reflejarse en expresiones medibles que
sirvan para expresar cuantitativa o cualitativamente dichos objetivos o tareas. Estas
expresiones toman en nombre de indicadores y su objetivo es proporcionar informacion de
cdmo se encuentran las cosas en relacion al estado real de la organizacién o su entorno; los
indicadores pueden ser medidas, numeros, hechos, opiniones o percepciones que sefalen

condiciones o situaciones especificas.

Algunas de las caracteristicas de los indicadores son: facilitan el analisis de resultados, son
instrumentos para evaluar y dar seguimiento a las acciones emprendidas, guian la obtencién
de resultados, proporcionan una idea global de la situacién actual frente a la esperada, otorga
lineamientos para la toma de decisiones, son factores para lograr la misién y por tanto la vision

de empresa, proyecta el futuro de la organizacién

1.11.1. Principales funciones de los indicadores de gestion

Las principales funciones que cumplen los indicadores en los procesos de gestion de una
empresa son, facilitar y apoyar a los procesos de toma de decisiones, controlar la evolucion
en el avance de las actividades o de proyectos, operacionalizan la informacion para que sirva
de guia a los directores, crea una cultura en la realizacion de las actividades de los puestos
de trabajo, sirve de base para la planificacion estratégica de la empresa, permite establecer
programas proyectos y planes, sirve como base para el desarrollo del sistema de recursos
como por ejemplo los incentivos y remuneraciones, propicia la pro actividad y el
involucramiento de las personas en las actividades de las empresas y genera sistemas de

informacién, muy necesarios para determinar un diagndéstico actual de la empresa.

1.11.2. Tipos de indicadores y medidas segun el cuadro de mando integral

Son varios los indicadores que se pueden generar al interior de una empresa, cada uno de
ellos dependeréa de la naturaleza y giro de la empresa, sin embargo como modelo de gestion
orientador y con el objetivo de ejemplificar los diferentes tipos de indicadores que se pueden

encontrar en una empresa, se hace una descripcion breve del cuadro de mando integral CMI,
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el enfoque sistémico que sigue y la definicién de indicadores de control que segun este modelo

se deberian generar.

ElI CMI se cre6 con el objetivo de medir aspectos netamente financieros, pero con la necesidad

de crear una metodologia que mida la estrategia integral de la empresa este modelo

evolucioné hacia un modelo donde la vision y la estrategia empresarial se conviertan en

objetivos e indicadores organizados en perspectiva financiera, clientes, procesos internos y

aprendizaje y crecimiento.

Tabla 5 Indicadores de control segun el CMI

Perspectivas

Tipos de indicadores

Preguntas directrices alineados a los

indicadores

Perspectiva financiera

Indicadores financieros

Indicadores de eficiencia

Qué debemos hacer para obtener eficiencia

organizacional

Perspectiva cliente

Indicadores de competitividad

Indicadores comerciales

Indicadores de clientes

Como incrementar el valor de cémo nos
perciben los clientes, o cémo perciben

nuestro productos

Perspectiva de procesos

Indicadores de calidad

Indicadores de eficiencia

Indicadores de flexibilidad

Indicadores de compras

Qué y como tenemos que hacer para que

nuestros clientes nos perciban mejor.

Perspectiva de crecimiento

Indicadores de |+D+i

Indicadores de proyectos

Indicadores de liderazgo

Indicadores de personal

Qué tenemos que mejorar, cambiar, innovar,

aprender o reaprender

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion tomada de Robert Kaplan y David Norton, creadores del cuadro

de mando integral y (Fernandez de Velasco, 2013)
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1.11.3. Fichas técnicas indicadores de gestién KPI

Los KPI o key performace indicator, es un indicador representado a través de unidades
métricas o no métricas, son claves en el desempefio organizacional y permiten evaluar el

rendimiento de una empresa.

Los KPI miden el nivel de desempefio de un proceso enfocandose en el cdmo e indicando el
rendimiento de los procesos de forma que puedan alcanzar el objetivo fijado (Escuela Virtual,
2015). A continuacién se describen las caracteristicas que debe tener un key performace
indicator

Reflejan guias estratégicas de
valor, a través de actividadesd
que garantizan el éxito futuro.
Los indicadores mensuales o
anuales indican el diagndstico
de funcionamiento de la
empresa

~

Los KPI se basan en estandares
corporativos, es necesario que
la empresa establezca medias
estandar del cémo se van a
medir sus indicadores

J

~

Los KPI siempre son relevantes,
en su inicio la inclusién de un
KPI en la gestion de una
empresa es un reto, con el
tiempo es necesario revisarlo,
modificarlo o cambiarlo.

El KPI debe ser facil de
comprension, los empleados
c

deben sarber que se esta
midiendo, como se esta
alculado, y que se debe ahacer
0 no hacer para afectar
positivamente al KPI

—

Un KPI tiene acciones positivas,
los KPI deben generar mediadas
gue se encaminen no solo a la
consecusién de indicadores sino
a mejorar y perfeccionar la
gestion de empresa.

Cascadas de los KPI, la
planificacion estratégica se

consigue cuando existe una
buena comunicacién de
informacion de forma
ascendente y descendente en
toda la organizacion

Un KPI otorga poder, es
necesario empoder a las
personas a conseguir objetivos y
una manera hacerlo, es el
incentivo

. —_ N N

J

Un KPI proporciona el contexto,
dan una nocién del desempefio
en relacién a las expectativas,.
Es necesario tener medias
estandar que ayuden a verificar
si los indicadores se mantienen
iguales por encima o por debajo
del de referencia.

Estan definidos por los
ejecutivos, son los ejecutivos de

la empresa quienes deben

definir como se medira lel
funcionamiento de la empresa
en relacién con los indicadores

— o J

Los KPI se basan en datos
validos, es necesario crear un
sistema de medida que permitan
definir una metodologia de
medicién confiable

Gréfico 7 Caracteristicas de un buen indicador clave de gestion KPI
Fuente: Elaboracion propia, informacion tomada de Eckerson Wayne, director de investigaciones The Data

Warehousing Institute TDWI.
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1.11.4. Sistema de indicadores de Calidad KPI

Documento: Productos Delicatesen Cardamomo
Fecha de actualizacion Mayo 2015
Aprobado por Gerencia de alimentos y bebidas

a. Objetivo General

Este indicador tiene por objetivo describir las caracteristicas del indicador relacionado a la

calidad de los productos ofertados en el Delicatesen Cardamomo
b. Objetivo especifico

Controlar el nivel de satisfaccion de los clientes atendidos en el Delicatesen

c. Definicién

Numero de pedidos entregados y andlisis de porcentaje de quejas de clientes

d. Caélculo

Valor = pedidos entregados con quejas x 100

Total de pedidos entregados

e. Periocidad

Este indicador se calcula quincenalmente

f. Responsable

Jefe de ventas del Delicatesen

g. Fuente de informacion

Solicitar al departamento de sistemas el nimero de pedidos generados en el tiempo

estimado para el andlisis, y al gerente de operaciones el nUmero de quejas de clientes.

h. Area que recibe el indicador
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El indicador se presenta el gerente de operaciones el dia 16 de cada mes.

i. Impacto

Establecer medidas que ayuden a mejorar la calidad del producto o la propia atencion en el
punto de venta, de tal manera que se mantenga una retroalimentacién constante entre
personal de ventas, cliente, el personal de produccién y el departamento de desarrollo de

productos

. Gréfico del indicador

Calidad de los productos ofertados en el Delicatessen
Cardamomo
Total de pedidos|Total de pedidos

Dia generados con quejas Valor indicador
1 300 10 3,33
2 250 9 3,60
3 280 8 2,86
4 290 7 2,41
5 310 9 2,90
6 200 11 5,50
7 275 12 4,36
8 250 15 6,00
9 290 8 2,76
10 300 9 3,00
11 190 10 5,26
12 200 7 3,50
13 260 8 3,08
14 280 9 3,21
15 330 10 3,03
Total Media 3,65
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1.12. Introduccidn alos sistemas de calidad empresarial

Antes de definir lo que es un sistema de calidad es necesario conceptualizar el significado de

calidad.
Philip Croshy, “Cumplimiento de unas especificaciones a la conformidad de unos requisitos

Edwards Deming: “Un grado predecible de uniformidad y habilidad a bajo costo y adecuado a

las necesidades del mercado.”

Armand Feigenhaum, “El conjunto de caracteristicas del producto (bien o servicio) de
marketing, ingenieria, fabricacion o mantenimiento a través del cual el producto satisface a

las expectativas del cliente”.

Pese a que el concepto de la calidad es de larga data, existen evidencias que en Egipto
existian personas encargadas de realizar tareas de supervision que se realizaban; la calidad
surge a mediados del siglo XX con el objetivo de satisfacer las exigencias de los clientes y

aumentar la productividad y competitividad de la empresa.

Primero nace el concepto de inspeccion, basado en el control estadistico de la calidad, luego
se introduce el concepto de control de los productos. En 1950 se crea la América Societe o
Quality Control ASQC cuyo objetivo era controlar los procesos y asi evitar la fabricacion de

productos defectuosos.

A la par surge el concepto de calidad total donde por primera vez el factor humano es

considerado como el actor clave en la consecucion de la calidad.

1.12.1. Sistemas de gestion de calidad

Chiavenato define al sistema como un conjunto de elementos dinamicamente relacionados
entre si, realizando una actividad para alcanzar un objetivo, operando sobre entradas
(informacion, energia o materia) y proveyendo salidas (informacién, energia o materia)

procesadas.

Un Sistema de Gestion de la calidad SGC, es la estructura organizativa, las responsabilidades,
los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de

calidad.

La implantacion de SGC se ha convertido en un sinénimo de garantia en la operacién y la
entrega de productos o servicios. Para poder instaurar un sistema de gestién de calidad en
una empresa, es imprescindible en primer lugar involucrar al talento humano en el proceso de

cambio. Por otro lado es necesario que la alta gerencia defina politicas y objetivos de calidad,
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gue englobe una organizacion responsable de procesos, procedimientos y recursos en la que
la autoevaluacién y la mejora continua pasen a convertirse en filosofia y una cultura de

empresa.

1.12.2. El del modelo EFQM como sistema de la calidad de la empresa

El modelo de la Fundacién Europea para la Calidad EFQM se crea con el objetivo de
determinar directrices para la autoevaluacion y determinacion de los procesos de mejora

continua en los entornos de las empresas publicas y privadas.

El modelo EFQM es un instrumento practico que ayuda a las organizaciones a establecer un
sistema de gestibn propio; ayudando a medir el punto en el que se encuentran las
organizaciones en su camino hacia la excelencia, identificando debilidades y proponiendo

acciones de mejora.

El modelo EFQM de la excelencia consta de nueve criterios los cuales se agrupan en dos
categorias: criterios de agentes facilitadores y criterios de resultados. Dentro de cada uno de

los criterios el peso de cada uno de los criterios es diferente.

Procesos facilitadores (50%) Resultados (50%)
3 7
| —| Rsultados en las
Personas 10) personas 10%
5 9
. [§)
1 Liderazgo 2 Procesos, | Resultados
» ) productos y —| Resultados en los o
10% puntos Politica y estrategia 10%) servicios 10% clientes 15% clave 15%
puntos
5
4 —  Resultadosen la
Alianzas y recursos 10% sociedad 10%

Grafico 8 Modelo EFQM de la calidad
Fuente: (Menbrado, 2002)
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Esta representacion permite tener una nocién clara de los procesos facilitadores que se
requieren para gestionar resultados de calidad en la empresa, cada uno de ellos son medidos
de acuerdo a indicadores, los cuales son valorados segun el logro alcanzado. De esta forma

las empresas pueden contar con directrices de calidad alineados al modelo de excelencia de

calidad desarrollado por la Fundacion Europea.
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Resultados en
la sociedad

Resultado en
el cliente

N AN

Percepcion de los clientes interno

hacia la organizacién

Medidas que permitan predecir la
percepcion del cliente externoy
superar las expectativas. Fidelidad

Modos de servir a los
intereses de la comunidad

Resultados en
las personas

Resultados clave

Relaciones sociales con el
entorno

AN

Motivacion, satisfaccion del

cliente interno

Logros, servicios a las
personas de la organizacién

N\

N\

Resultados econémicos y
financieros

N

Medidas operativas que permiten analizar los
procesos y pronosticar posibles resultados

W

Fundacidén Europea para
la calidad en la Gestion

v

Unidn, estimulacion y
motivacion

e

Desarrollo de principios,
valores, misidn y vision de
empresa

Relaciones mutuas entre
stakeholders permiten beneficios
basados en confianza e
interaccion

/

. Alianzas y recursos
Liderazgo y

Mantenimiento y seguridad de
edificios y equipos. Desarrollo de
tecnologia y gestion para la
informacion y el conocimiento

- o

Establecimientos de objetivos
estratégicos en base al analisis
de necesidades

s / y

Control de objetivos y metas.
Revisién y actualizacién de
lineamientos y estrategias

EFQM

e /

Gestion, mejora y desarrollo Necesidades y expectativas del
de los recursos cliente en base al disefioy
/ desarrollo de productos
7/
Comunicacién, recompensa

y reconocimiento Disefio y gestion

sistémica

Politica y estrategia

Gestion por
procesos y hechos

Personas

Gréfico 9 Esquema espina de pescado, representacion del modelo EFQM
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1.12.3. Esquema l6gico REDER

Las iniciales REDER significan resultados, enfoque, despliegue, evaluaciéon y revision, ésta

herramienta es una version actualizada del ciclo Deming conocido como PDCA planear,

hacer, verificar, actuar.

Los pasos que una organizacion debe seguir para implementar el esquema REDER es:

Establecer los resultados que quiere lograr, es decir sus objetivos, planificar los enfoques
acciones necesarias para conseguir dichos objetivos, desplegar acciones de manera

sistémica para alcanzar el fin y revisar y evaluar lo conseguido segun lo planteado

inicialmente.

Revision, analisis
de la situaciony
planifiacion de
porcesos de
mejora.

Evaluacion,

Resultados, se
considera excelente
cuando el resultado
es positivo y el
ambito de
aplicacion es
completo

De

Medicién de las
accciones realizadas real

Grafico 10 Modelo REDER

Fuente: (Lopez, 2011)
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CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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2.1. Antecedentes de la carrera de Gastronomia de la Universidad Técnica del Norte
UTN.

La carrera de Gastronomia se crea como respuesta a una necesidad del entorno, dotar a la
region uno del pais con talento humano con conocimientos, habilidades y competencia en el
area de la gestion de los servicios gastronémicos. Es la Unica institucion de educacién superior

de caracter publico (en la zona I) que oferta la carrera con titulo de grado, Licenciatura.

Desde el afio 2001 oferta la carrera a nivel de tecnologia y a partir del afio 2010 lo hace como
Licenciatura, la fecha de resolucion para la creacion de la carrera de Gastronomia por parte
del Honorable Consejo Universitario de la UTN corresponde al 19-01-2010 (No. 005-HCU-
UTN); este factor es una ventaja competitiva para la UTN ya que le ha permitido orientar su

mision y vision hacia uno de los sectores estratégicos del pais, el turismo

La mision y vision de la carrera alineados a los de la institucion tienen como objetivo fomentar
el desarrollo del sector y el pais a través del cumplimiento de uno de los objetivos del plan
nacional del buen vivir, impulsar el turismo como uno de los sectores prioritarios para la

atraccion de inversion nacional y extranjera.

La Gastronomia es una actividad inherente a la actividad turistica y la provincia de Imbabura,
como muchas del pais mezclan la oferta de productos turisticos con los gastronémicos lo que
la ha convertido en una regién ideal para el desarrollo del turismo receptivo y el turismo

nacional.

La carrera cuenta con un promedio de 20 personas entre directores, cuerpo docente, apoyos
administrativos y operativos. Actualmente se encuentran matriculados un promedio de 130

alumnos (Salgado, 2014).

Los principios y valores como la honestidad, tolerancia, igualdad, pluralismo, solidaridad,
compromiso, aprendizaje, humanismo entre otros; son elementos que orientan el gobierno

corporativo de la Universidad Técnica del Norte y a la carrera de Gastronomia (UTN, 2013)
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2.2. Planteamiento del problema

La Universidad Técnica del Norte UTN bajo su modelo educativo de desarrollo humano y a
través de la Facultad Ciencias de la Salud FCS, oferta la carrera de Gastronomia, carrera que
responde a la pertinencia y necesidades de la zona uno, ésta zona comprende las provincias

de Esmeraldas, Sucumbios, Carchi e Imbabura.

El plan nacional del buen vivir PNVB dentro de sus lineas de accién tiene por objetivo
transformar la matriz productiva para lo cual menciona sera necesario fomentar y desarrollar
actividades de eco turismo, turismo cultural, comunitario, convencional, turismo de playa y
montafa, turismo de aventura en toda la zona para servir a turistas nacionales y extranjeros

y la actividad gastrondémica es un eje primordial inherente para cumplir éste fin.

Es asi que dentro de su labor educativa, la carrera se ve involucrada en un sin nimero de
actividades de gestién administrativa y operativa. Bajo éste contexto se ha podido identificar
qgue la carrera de Gastronomia de la UTN no cuenta con procesos completamente
estandarizados, el personal administrativo y operativo en muchos de los casos no ha podido
identificar sus funciones, lo que ha provocado que el flujo de los procesos sea en unos casos
lentos y otros engorrosos, exista confusion en la toma de decisiones, aumente el re trabajo y

se pierda recursos.

Esta investigacion tiene como objetivo identificar los diferentes procesos que realiza la carrera
de Gastronomia a nivel administrativo y operativo, alinearlos con el modelo de la Fundacién
Europea para la Gestion de la calidad EFQM y establecer indicadores de calidad que permitan
evaluar la gestién holistica de la carrera; ademas tiene como objetivo innovar los procesos a

través de la propuesta de inclusion de tecnologias de la informaciéon y comunicacion TIC.

La importancia que tiene esta investigacion recae en que una vez establecidos los procesos,
la administracion de la carrera, la facultad a la que pertenece y la Universidad en general, sea
mas eficiente, evitando la confusién de los procedimientos y colaborando a disminuir los

costos de no calidad es decir minimizando los costos internos y externos de la organizacion.

Asi mismo la aplicacion de un modelo de gestion como el EFQM permitira determinar
indicadores de calidad, los cuales seran la base para monitorear, evaluar y tomar los

correctivos necesarios para mejorar la eficiencia organizacional.
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2.3. Objetivos

2.3.1. Objetivo General

Determinar los procesos de gestion que realiza la carrera de Gastronomia y proponer un
modelo de gestidn por procesos que se alinee al modelo de la Fundacion Europea para la
Gestion de la calidad EFQM.

2.3.2. Objetivos Especificos

Identificar y estandarizar los procesos administrativos y operativos que realiza la carrera de
Gastronomia de la FCS de la UTN

Alinear los procesos de gestion de la carrera al modelo de gestion de la calidad EFQM

Proponer la inclusion de tecnologias de la informacion y comunicacion en los procesos de

gestion.

2.4. Justificacion de la investigacion

La identificacion y estandarizaciéon de los procesos, asi como el uso de un modelo de gestion
adecuada ayudaran a mejor la eficiencia de la carrera de Gastronomia de la UTN. Esta
estandarizacién sumado la inclusién y uso de tecnologias de la informacién, como parte de
los procesos de innovacién provocaran un cambio en las caracteristicas de la organizacion,

en el ambiente y en la cultura de la carrera (Rey, 2011).

De la misma forma la estandarizacién de los procesos permitira administrar de mejor manera
el tiempo y los recursos tanto humanos como tecnolégicos y evitaran que los costos de no
calidad aumenten

La perspectiva del uso de un modelo de calidad como es el EFQM, permitira determinar
pardmetros e indicadores de gestion sobre los cuales se pueda mejorar la gestion de la

carrera.

Por su lado, la insercion de las nuevas tecnologias de la informacién, como parte de los
procesos de innovacién contribuird a que la gestion por procesos de la carrera mejore

significativamente.
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2.5. Metodologia de la investigacidn

La presente investigacion es de tipo cualitativa descriptiva, se usé la revision bibliografica de
textos para sustentar las bases cientificas relacionadas con el tema, el método de la
observacion junto con el ambiente colaborativo del personal operativo y administrativo de la
carreray de las unidades estratégicas de la UTN permitieron identificar los diferentes procesos

y procedimientos que realiza la carrera de Gastronomia.

Se utilizé6 la entrevista como instrumento para obtener datos referentes a los diferentes
procesos internos. A través de varias sesiones de trabajo entre coordinador de la carrera 'y
docentes, se determinaron y estandarizaron algunos de los procedimientos; otros en cambio

han sido elaborados y propuestos por el autor.

Para determinar los macro procesos con los que se relaciona la carrera también se usé la
entrevista, ésta estuvo dirigida al vicerrectorado y sub decanato académico; a la coordinacion
de la carrera, al departamento de talento humano, a la secretaria juridica y a la secretaria de
la carrera; quienes por sus funciones contaban con informacién pertinente, que permitio

correlacionar los procesos de gestion, operativos y de apoyo.

El focus group fue otro instrumento usado y estuvo dirigido a los estudiantes, tuvo como
finalidad determinar los procedimientos (que segun la percepcion de los estudiantes)

obstaculizan el normal desenvolvimiento de los procesos.

Con esta informacion se establecio y graficé el mapa de procesos de la UTN, y se hizo una
propuesta del el mapa de procesos de la carrera, la caracterizacion de los procesos permitié
determinar los sistemas de control, los registros que deben tenery los indicadores de calidad

gue deben ser medidos

Con el objetivo de orientar los procesos en forma grafica se uso los diagramas de flujo por

blogues y los diagramas de flujo por cuadrantes

Todo esto unido a la propuesta del uso de tecnologias de la informaciéon y comunicacion
donde se describen las ventajas que éstas proporcionan, han dado como resultado un modelo
de gestidén que se espera permitan mejorar la gestion sistémica de la carrera de Gastronomia

de la UTN en miras a alcanzar sus objetivos estratégicos, su mision y vision.
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2.6. Hipotesis

Los procesos de gestion son inherentes a los sistemas de gestion de la calidad, segiin Deming
un sistema de gestién de calidad, es el grado predecible de uniformidad y habilidad a bajo
costo y adecuado a las necesidades del mercado. Los procesos de gestion son todas aquellas
actividades que se realizan en una organizacién como procesos y procedimientos que tiene

por objetivo llevar a cabo una buena gestion, con la menor cantidad de errores.

El diagnostico de los procesos de gestidn que realiza la carrera de Gastronomia permitir

identificar, diferenciar y estandarizar los procedimientos.

La estandarizacion de los procedimientos otorgara parametros que guien la implementacion

de un modelo de gestidn de calidad, capaz de ser controlado y mejorado.

La inclusion de tecnologias de la informacién y comunicacion coadyuvara a mejorar los

procesos de gestion de la carrera.

2.7. Diagnostico de la situacion actual de la carrera de Gastronomia, frente al contexto
nacional educativo

2.7.1. Pertinencia de la carrera de Gastronomia a la Zona | del pais.

La ley organica de educacion superior en su capitulo 2, fines de la educacién superior Art. 3
manifiesta “La educacion superior de caracter humanista, cultural y cientifica constituye un
derecho de las personas y un bien publico social, que de conformidad con la constitucion de
la Republica, respondera al interés publico y no estara al servicio de interés individuales y

corporativos” (Ley organica de educacion, 2010)

Asi mismo la ley de educacién superior en el titulo VI, capitulo | del principio de pertinencia,
art 107 declara “el principio de pertinencia consiste en que la educacién superior responda a
las expectativas y necesidades de la sociedad, a la planificacion nacional y al régimen de
desarrollo cientifico, humanistico y tecnolégico mundial, y a la diversidad cultural. Para ello
las instituciones de educacion superior articularan su oferta docente, de investigacion y las
actividades de vinculacién, con la sociedad, a la demanda académica, a las necesidades de
desarrollo local, regional y nacional; al potencial de la provincia y la region y a las politicas

nacionales de ciencia y tecnologia”

Los estudios de mercado llevados a cabo en el afio 2011 por parte de la carrera de

Gastronomia de la UTN, para analizar la pertinencia y demanda de profesionales gastronomos
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produjeron los siguientes datos. Es necesario destacar que se tomdé como muestras los
cantones de Ibarra, Atuntaqui, Otavalo (provincia de Imbabura); y los cantones de Cayambe
y Pedro Moncayo (provincia de Pichincha), por ser los cantones de donde proceden la mayor
parte de los estudiantes de la UTN y la carrera. De un total de 214 encuestas aplicados en
diferentes empresas turisticas, hoteleras y restaurantes; se determind que el 86% ofertan el
servicio de alimentacion, 44% brindan servicio de hospedaje, 22% servicios de recreacion y
21% se dedica exclusivamente al servicio de banquetes. El 54% de las empresas no cuentan
con personal especializado y el 72% que trabaja no tiene un titulo profesional o una
certificacion de competencia gastronémica (Falcon et al, 2011). Este factor hace notar la
responsabilidad que tiene la UTN en cuanto a la formacion de profesionales en el area
gastronémica, que permita potencializar y desarrollar una de las areas estratégicas de la zona

I, el turismo.

2.7.2. Principio de calidad

El titulo V de la Ley de Educacion superior en su capitulo 1, articulos 93 al 95, manifiesta que
la calidad de la educacion superior consiste en la blsqueda constante y sisteméatica de la
excelencia; el proceso para determinar las condiciones de la institucion, carrera o programa
se lo realizara a través del analisis de datos cuantitativos y cualitativos que permitan realizar

un diagnéstico del nivel calidad.

Por su parte sefiala que la acreditacion lo realizara el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y
Aseguramiento de la Calidad, CEAACES, en base a un andlisis riguroso del cumplimiento de

lineamientos, estandares y criterios de calidad de nivel internacional.

Bajo este precepto la Universidad Técnica del Norte, recibe su ultima acreditacién por parte
del CEAACES en Resolucion No.001-073-CEAACES-2013, de fecha 26 de noviembre de
2013; ubicandola en la categoria B; en cuanto a la acreditacion de la calidad de la carreras, la
UTN se encuentra en el proceso de mejora continua para cumplir con éstos requerimientos y
de ésta forma ofertar una educacion basada en principios de calidad. Uno de los objetivos de
éste trabajo de investigacion es contribuir a mejorar los procesos de gestion de la carrera de
Gastronomia, ya que éstos estan relacionados directamente con el modelo institucional de
acreditacion propuesto por el CEAACES y se resumen en la evaluacion global de las
Instituciones de educacion superior IES, estos procesos tiene que ver con la academia y su

eficiencia, la investigacion, la organizacion y la infraestructura.
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2.8. Vision y Mision de la carrera de Gastronomia de la Universidad Técnica del Norte

Con el objetivo de orientar su labor educativa, asi como proyectarse hacia un futuro mediato;

la carrera de Gastronomia de la UTN declara su visidn y mision de la siguiente manera.

2.8.1. Misién

Formar profesionales en gastronomia de excelencia con responsabilidad social, generando
procesos de investigacion, vinculacion con la comunidad y gestion académica para contribuir

al desarrollo turistico, gastronémico y socioeconémico del pais.

2.8.2. Vision

La carrera de gastronomia de la UTN, en el 2017 ser& un referente regional en la formacion

de profesionales y construccién del conocimiento.

2.9. Sistema DAFO de la carrera de Gastronomia, andlisis de factores internos y
externos relacionados con los indicadores de calidad del Ceaases.

La carrera de Gastronomia de la UTN como oferta de tercer nivel (Licenciatura) es una carrera
relativamente nueva, fue aprobada hace cuatro afios razén por la que ha tenido que acoplarse
de forma vertiginosa al nuevo proceso de evaluacion y acreditacion que exige la ley de

Educacion Superior.

Como producto de éstas exigencias y como resultado del mandato constituyente No. 14
expedido el 22 de julio del 2008 en la que el Consejo de Evaluacion Acreditaciéon vy
Aseguramiento de la calidad de Educacion Superior del Ecuador Ceaaces, solicita al Consejo
Nacional de Educacion Superior CONESUP entregar un informe técnico sobre el nivel de
desempefio de las instituciones de educacion superior IES; como resultado de este informe
se categoriza a la Universidad Técnica del Norte dentro de las Universidades categoria B
(Ceaases, 2014).

El siguiente paso a la acreditacion de las IES es la acreditacién de la oferta de las carreras de
pre y posgrado, por ésta razon la carrera de Gastronomia se encuentra en un proceso de

mejora a fin de cumplir con los requerimientos establecidos por la ley de educacion superior.
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Los indicadores de calidad exigidos por el Ceaaces tiene que ver directamente con la gestion
de procesos que realiza la carrea de Gastronomia, por esta razon se los ha tomado como
referencia y en base al analisis de debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades DAFO
se ha propuesto un modelo de gestion de procesos que colaboren a la mejorar la calidad de
la institucion; los elementos a considerar son: academia ésta a su vez tiene que ver con
elementos como el tiempo de dedicacion docente al IES, estabilidad laboral, escalafén,
formacion del docente, remuneraciones e igualdad de género; eficiencia académica esta
relacionada con la tasa de retencion y la eficiencia terminal; la investigacion, tiene que ver con
la planificacion, la investigacion regional y la produccion cientifica; la organizacion, la cual se
relaciona con el grado de vinculacion con la colectividad, la trasparencia en la gestion interna
y la reglamentacién; y por Gltimo la infraestructura, la misma que esta relacionada con la
calidad de las aulas, el uso de las tecnologias de informacién y comunicacion TIC, la

disponibilidad del material bibliogréfico y la innovacion tecnologica.
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Tabla 6 DAFO de la carrera de Gastronomia UTN

Ambiente interno Fortalezas Debilidades

Ambiente Externo Oportunidades Amenazas

FORTALEZAS F

DEBILIDADES D

OPORTUNIDADES O

AMENAZAS A

1). Experiencia del docente.

1). Estabilidad laboral

1). Captar estudiantes que deseen ingresar a la

carrera

1). Decisiones gubernamentales

2). Remuneraciones

2). Débil correspondencia de la carrera a la

facultad.

2) Desarrollo de competencias y habilidades en el

sector

2). Decisiones institucionales

3). Derecho a las mujeres e igual de

género.

3). Tasa alta de desercion del alumno.

3). Produccién de investigacion regional y

produccion cientifica

3). Aprobacion de redisefio curricular de

carreras

4). Etica y trasparencia

4). Débil formacion de docentes con

estudios de especialidad.

4). Escalafon docente

5). Disponibilidad de material

bibliogréafico

5). Titularidad del docente

5). Mejorar y desarrollar programas de vinculacion

con la sociedad

6). Base de datos en linea

6) Libros revisados por pares

6). Innovacion técnica y tecnologica

7). Conectividad wide area network

LAN

7). Conectividad inalambrica wifi

7). Desarrollo del sector estratégico en la zona |,

fortalecimiento del turismo
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8). Espacios para el proceso de

aprendizaje, incluye laboratorios

8). Procesos de graduacion

COMO POTENCIAR LAS

FORTALEZAS

COMO DISMINUIR LAS DEBILIDADES

COMO APROVECHAR LAS OPORTUNIDADES

COMO ENFRENTAR LAS DEBILIDADES

1). Seleccionar docentes con
formacion y experticia en la

especialidad.

1). Establecer politicas claras que permitan

mejorar la estabilidad del docente.

1). Socializacion de la oferta académica

1). Alinear los procesos de la carrera a los

requerimientos del Gobierno

2). Crear estrategias acordes a la
realidad nacional y que motiven el

sistema de remuneraciones.

3). Determinar estrategias y mecanismos
que alineen la carrera con una facultad

mas pertinente.

2). Evidenciar los experiencias de graduados y el

desarrollo de emprendimientos.

2). Alinear los procesos internos de la

carrera a los requerimientos Institucionales

3). Determinar politicas de recursos
humanos y mecanismos que generen
procesos de igualdad de género y de

retencién del talento humano.

3). Crear planes de tutoria académica que
permita determinar los motivos de la
desercidn del alumno y crear estrategias

para mitigar el problema.

3). Desarrollar investigaciones de impacto regional

y nacional

3) Elaborar disefio curricular de acuerdo a

la normativa vigente

4). Actuar con valores éticos y
morales a nivel de toda la

organizacion

4). Buscar mecanismos que ayuden a

especializar al docente de la carrera.

4). Fortalece los programas de formacion del
docente universitario con especialidad. Creando

convenios nacionales e internacionales que
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permitan la formacion del docente en estudios de
posgrado.
5). Buscar estrategia para potenciar 5). Establecer estrategias de mediano 5). Realizar acercamientos con actores del sector
el uso de material bibliogréfico plazo que contribuyan a preparar al turistico y crear programas y proyectos de
docente-discente docente a cumplir con los requerimientos vinculacion.
de titularidad.
6).Instaurar una cultura del uso de 6). Asignar horarios y espacios que 6). Desarrollar proyectos multi e inter disciplinarios
material bibliografico en linea permitan la publicacién de libros de
especialidad que puedan ser revisados por
pares nacionales.
7). Crear procedimientos para 7). Ampliar la capacidad de la red wifi y 7). Crear alianzas estratégicas con organismos
supervisar continuamente el normal crear mecanismos de controlar para su publicos y privados para desarrollar el sector
funcionamiento de la redes normal funcionamiento. turistico
inalambricas disponibles al usuario.
8). Usar eficientemente los espacios 8). Determinar los procesos especificos
destinados al proceso de aprendizaje. | para la graduacion
Renovar los equipos de los
laboratorios con cierta periodicidad.

Fuente: Elaborado por el autor en base a los datos obtenidos en la carrera de Gastronomia de la UTN relacionados a los indicadores ceaases.
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2.10. Planificacion estratégica de la carrera de Gastronomia

Mientras la administracion cientifica tiene por objetivo conseguir metas organizacionales de
forma eficiente y eficaz, la estrategia es la forma estudiada de como se va llegar a obtener

esos fines.

La planificacién estratégica entendida como el proceso de realizar planes de mediano o largo
plazo (segun sea el caso) seguido de una direccién y control estratégica que incluye
elementos economicos, tiene como objetivo conseguir resultados que para la organizacion

sea positivos.

Los principios de una planificacion estratégica como la flexibilizacién, los cambios, la
participacién de los miembros de la organizacion, el compromiso de la direccién, el principio
de la gestion, o la trasparencia son elementos importantisimos a tomarse en cuanta al

momento de realizar planes de corlo o largo plazo en una organizacién (Fernadez, 2006).

La planificacion estratégica de la carrera de gastronomia de la UTN tiene una planificacién de
corto plazo, estd basada en el andlisis DAFO presentado en la tabla 6, alineado a la vision
de la institucién y a los indicadores de calidad determinados por el consejo de evaluacion,
acreditacion y aseguramiento de la calidad de la educacién superior ceaases. Esta
planificacion estratégica se basa en la consecucién de objetivos de mediano plazo para lo
cual se han planificado diferentes programas, proyectos e indicadores como se resume en la

tabla siguiente.
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Tabla 7 Plan estratégico de la carrera de Gastronomia UNT 2013-2017

Objetivo estratégico

Programas

Proyectos

Indicadores

Fortalecer la

formacion integral
de los estudiantes
con educacion de

calidad

Modelo educativo

institucional

Disefio e
implementacion de un
modelo educativo en la

carrera de gastronomia

Porcentaje del modelo

educativo implementado

Planificacion y

evaluacioén curricular

Disefio curricular de la

carrera de Gastronomia

Porcentaje de disefio

curricular de la carrera

Evaluacion y
seguimiento de la

carrera

Procesos de
seguimiento y control de

calidad de la educacion

Indicadores de calidad

Programa de
seguimiento a

graduados

Planes y proyectos de
seguimiento a

graduados

NUmero de planes

disefiados y ejecutados

Programa para la
inclusién de
tecnologias de la
informacion en el
proceso de

ensefianza TIC

Proyectos de

capacitacion

Numero de docentes
capacitados en el

manejo de TIC

Implementacion de

cursos de nivelacion

Cursos de nivelacion

Numero de alumnos
que han recibido cursos

de nivelacion

Disefio e
implementacion de
programas de

posgrado

Disefio de proyectos de
posgrado con
especialidad en el area

de servicios

NUmero de programas
de posgrado

implementados
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Programa para
consolidar la

educacion bilingtie

Proyecto para
desarrollar
competencias en otro

idioma

Numero de docentes y
discentes con
suficiencia en otro

idioma

Fortalecimiento de las
capacidades
académicas del

docente de la carrera

Planes y proyectos de

becas

Numero de docentes
con becas de
especialidad en

maestria y doctorado.

Sistemas de
informacion y

documentacion

Planes y proyectos de

sistematizacion

Sistemas integrados

Fortalecer la
investigacion
cientifica 'y
tecnoldgica
orientada al
desarrollo

sostenible

Disefio, formulacion y
elaboracion de
programa de

investigacion

Planificacion,
formulacién y ejecucion
de proyectos de

investigacion

NUmero de programas y
proyectos de

investigacion

NUmero de lineas de
investigacion
establecidas o

actualizadas

Ndmero de talleres de
formacioén en
metodologia de la

investigacion cientifica

NUmero de
publicaciones
realizadas y publicadas
en revistas indexadas o

no indexadas
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Numero de redes de
investigacion (en el area
de servicios) a las que

pertenece la carrera

Desarrollar y
diversificar los
vinculos de la
Universidad con el
entorno social en

general

Disefio, formulacion y
elaboracién de
programa de
vinculacién con la

sociedad

Planificacion,
formulacion y ejecucion
de proyectos de

vinculacion

NUmero de proyectos
de vinculacion

ejecutados

Porcentaje de docentes
que desarrollan
proyectos de

investigacion

Porcentaje de
estudiantes de la
carrera que realizan
proyectos de

vinculacion

Nuamero de talleres,
cursos o charlas
dictadas como parte del

proceso de vinculacién

Numero de docentes de
la carrera que participan
en actividades
académicas de

internacionalizacién

Numero de estudiantes
de la carrera que

participan en
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actividades académicas

de internacionalizacion

NUmero de redes
establecidas o
conformadas como

parte de la vinculacion.

Mejorar de manera
continua la calidad
de la gestion

universitaria

Programas para
mejorar la gestion y
administracion del
recurso humano,
financiero y

tecnoldgico.

Proyecto para
establecer los procesos
de gestién vy los
sistemas de informacién

de la carrera

NUmero modelos de
gestion por procesos y
sistemas de informacion

elaborados.

Proyectos y planes para
mejorar la
infraestructura de la

carrera

NUmero de proyectos o
planes para mejorar la
infraestructura de la

carrera

Proyectos y planes para
mejorar los laboratorios
y equipamiento de la

carrera

Numero de proyectos o
planes para mejorar los
laboratorios y
equipamiento s de la

carrera.

Fuente: Elaboracién propia tomando como base los datos obtenidos en la coordinacion de la carrera 'y de reuniones

varias para elaborar FODA, proyectos, programas y planes generales de la carrera de Gastronomia UTN.
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CAPITULO 1lI

IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE MODELO DE GESTION POR PROCESOS
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3.1. Identificacién de los procesos de la carrera de gastronomia de la UTN

La metodologia usada en el presente trabajo es una metodologia cualitativa de corte trasversal
realizada durante los meses diciembre 2014 abril 2015. La investigacion permitié graficar el
mapa de procesos de la UTN e identificar el mapa de procesos de la carrera de Gastronomia,
el uso de hojas de inventario, la caracterizacion, los flujogramas y la descripcion de
indicadores de calidad contribuyen a comprender los procesos de gestiébn operativos y de

apoyo que se realizan al interior de la carrera.

La propuesta tomo en cuenta los requisitos de calidad del modelo EFQMy los requerimientos
sefalados por CES y el CEAASE, la perspectiva planteada tiene como finalidad beneficiar a
la comunidad universitaria de la UTN, es decir a estudiantes de la carrera, al personal docente,
personal administrativo, directivos, apoyos, sociedad, proveedores y crear un impacto positivo

en el sistema de gestién actual.

3.2. Sistematizacion de lainformacién obtenida de las entrevistas

La sintesis de la informacion se lo ha realizado tomando como base las entrevistas realizadas
a las unidades estratégicas de la UTN, docentes de la carrera, personal de apoyo y

estudiantes.

La Universidad Técnica del Norte no cuenta con un modelo de gestibn por procesos
completamente definido, sin embargo informacién proporcionada por la Vicerrectora
académica permitid conocer que existe un borrador de procesos, subprocesos y actividades
elaboradas como parte de una consultora externa. Cierta informacion proporcionada por esta
unidad permitié establecer lineamientos generales del mapa de procesos de la UTN y el

mapa de procesos de la carrera de Gastronomia
Los macro procesos identificados por la UTN estan organizados de la siguiente manera:

a. Procesos gobernantes o de gestién, son procesos estratégicos impulsadores de la
organizacion.

b. Procesos operativos, son los procesos viabilizadores o productivos que se encargan
de trasformar a lo largo de la cadena de valor, los insumos productos o servicios que
satisfacen las necesidades del cliente.

c. Procesos de apoyo o habilitantes, son aquellos procesos base que sirven para
trasformar el producto o servicio, de forma indirecta facilitan la realizacién de los

procesos de gestién y productivos (De la Portilla, 2015)
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Los elementos que se toman en cuenta para elaborar el mapa de procesos de la UTN tienen
gue ver con la planificacion estratégica, los procesos agregadores de valor (academia,
investigacion, vinculacion) y los procesos de apoyo (gestion del talento humano, asesoria

legal, gestion de recursos financieros y recursos tecnol6gicos).

Para la coordinacién de la carrera de Gastronomia, son macro procesos los referentes a la
gestion de carrera, la investigacion, la vinculacion y la docencia. El proceso de docencia se
encarga de garantizar la calidad de la educacion de los estudiantes. La investigacion y la
vinculacién tienen por objetivo dar respuesta a problemas y necesidades del entorno de la

zona | de la regién vy el pais.

El estilo de liderazgo en la carrera de Gastronomia se caracteriza por ser uno de caracter
participativo y democratico, se toma las decisiones en base al consenso de los colaboradores;
no existen un sistema implementado de empowerment, factor que se podria potenciar y

convertir en oportunidad (Coordinacién, 2014)

La filosofia que guia la misién y visién de la carrera es el servicio de calidad, esta filosofia
guia el objeto de estudio asi como el desarrollo de conocimientos, habilidades y competencias

en los estudiantes (Coordinacion, 2014).

La actividades y tareas son delegadas a los docentes de la carrera segun el perfil profesional;
esta designacion ha contribuido a que los docentes se vayan especializando en ciertos areas

y desarrollando competencias especificas.

La contratacion de servidores publicos se realiza a través de reclutamiento externo esta
basada en la ley organica de servidor publico administrativo LOSEP, en tanto que para el

docente universitario rige la Ley de Educacion Superior LOES (Bedoya, 2015)

Al interno de la carrera no existe un modelo de desarrollo del talento humano, este proceso
se relaciona con las actividades de planificacion que realiza el vicerrectorado y sub decanato

académico respectivamente.

La carrera cuenta con un laboratorio de computacién con acceso a redes LAN y WIFI,
biblioteca fisica y virtual, aulas fisicas y también virtuales y un sistema de planificacion
empresarial ERP, donde se gestiona la informacién de los macro procesos, procesos que

sirve ademas para el control del avance de actividades.

En cuanto al equipamiento de la carrera ésta cuenta con talleres y laboratorios equipados los
cuales permiten el desarrollo de conocimientos habilidades y competencias propias de un

estudiante de la carrera de Gastronomia.

El talento humano la carrera cuenta con servicios adicionales que son el dispensario médico

y odontoldgico, una guarderia, escuela y un colegio de bachillerato.

56



Las alianzas estratégicas que mantiene la carrera son basicamente con el Ministerio de Salud
publica, el Ministerio de Patrimonio y Cultura establecimientos hoteleros y gastronémicos de

la provincia y el pais.

Los grupos de interés con los que se vincula o con lo que tiene una prospectiva para
vincularse son los productores de alimentos como verduras, hortaliza, cereales y lacteos; los
distribuidores de alimentos carnicos, mariscos y pescados. Ademas son grupos de interés las
asociaciones de hoteles, restaurantes y las empresas de restauracion colectiva cuya actividad

es la produccioén y venta de alimentos y bebidas preparadas en forma masiva.

El focus group se realizé a cinco estudiantes que por ser los primeros en obtener el titulo de
tercer nivel conocen de los procesos generales de la carrera, como resultado de las reuniones
mantenidas se pudo evidenciar que existe demora en los procedimientos de graduacion, se
desconocen las actividades de tutoria académica, se identifican cuellos de botella en los
procesos de investigacion y vinculacién, sobre todo cuando han sido planificados en un
ambiente multidisciplinar, es decir cuando intervienen en el proceso varias carreras. Esta
percepcion de los estudiantes se debe a varios motivos como, el desconocimiento de los
procedimientos por parte del personal de la carrera, a la rotacion de talento humano, a la falta
de un modelo de gestidn que identifiquen procesos procedimientos y actividades y a la falta
de difusion o socializacion de cémo estan relacionados los procedimientos internos de la

carrera Yy la Universidad (Focus group, 2015).

En cuanto a los sistemas de informacion este proceso tiene que ver con la captura y
recoleccién en bruto de los datos que provienen de los procesos de gestidon, operativos
(docencia, investigacion e investigacion) y de los procesos de apoyo (administrativo, talento
humanoy legal). Un sistema de informacién es un conjunto de componentes interrelacionados
que recolectan, procesan y distribuyen informacion con el objetivo de organizarlos y

sintetizarlos para la toma de decisiones oportunas.

Las redes de comunicacion institucional de la UTN (que también forman parte de la carrera),
estan conformadas por un portal web, plataforma cloud de comunicacién y colaboracion Office
365 paguete que incluye office profesional plus en la nube, correo electronico, Lynk on line
recurso que permite realizar videoconferencia de pc a pc; Yammer red social educativa y
SharePoint on line, sitio extranet para compartir documentos e informacién entre colegas que
pertenezcan Yy otros que no a la comunidad UTN, sistema de radio y televisiobn Streaming

Online, redes Sociales (Facebook, Twitter, Youtube, Flickr, Issuu) (Guevara A. , 2015).

El sistema de planificacion de recursos empresariales ERP de le UTN, esta conformado por
varios cubos, entre ellos la gestion académica, administrativa, financiera y bienestar

universitario (Garcia, 2015).
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Pese a que la entrevista evidencidé que la UTN efectivamente cuenta con recursos
tecnoldgicos no todos son usados segun su potencialidad, algunos estan en procesos de
induccién y otros son todavia de desconocimiento del personal. Asi mismo se pudo
determinar que en la carrera de Gastronomia no existe un modelo de gestion del
conocimiento, tampoco estan determinados los parametros para gestionar la informacién y

comunicacion a través de las TIC.

Por altimo en relacién a los resultados clave, presupuesto y financiamiento el desglose de las
cuentas para un afio fiscal entre gastos corrientes, gastos de personal inversion en
infraestructura, equipamiento, biblioteca y otros; la carrera requiere de un presupuesto anual
promedio de $ 150.000.
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3.3. Mapa de procesos de la UTN

Planificacién estratégica

Procesos Oberativos

Modelo,
educativo,
ploeepel | perfil macro

y meso
curricular

*Procesos
legales,sistema
de informacién y
comunicacion

Gréfico 11 Mapa de procesos de la Universidad Técnica del Norte

Fuente: Elaboracion propia, tomando como base entrevista y documentos proporcionados por el Vice Rectorado

Académico UTN

Formativa,
Investigacion cientifica,
generativa

eGestion del
Talento Humano

*Procesos de
auditoria interna
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3.4. Cadena de valor

La cadena de valor en la carrera de Gastronomia est4 conformado por los denominados
procesos operativos. Los procesos operativos son aquellos que trasforman los insumos en
productos, por lo general son procesos de alto valor afiadido y los principales responsables
de conseguir los objetivos estratégicos de la empresa. Estos procesos de alto valor

identificados en la carrera son: docencia, investigacion y vinculacion.

El proceso de docencia tienen que ver actividades como la planificaciéon de distributivos,
elaboracion de micro curriculo, actividades pedagdgicas y resultados de aprendizaje
basicamente; elementos que garantizan el desarrollar conocimientos, habilidades vy

competencias del perfil de egreso.

Los procesos de investigacion y vinculacion también son procesos generadores de valor,
permiten determinar actores y sectores afines al objeto de estudio de la carrera (produccion,
trasformacion y servicio de alimentos y bebidas), de esta forma los resultados de las
investigaciones e intervenciones contribuyen a resolver los problemas de la sociedad y de los

propios actores.

Cadena de valor

l

Proceso de docencia

)

Proceso de
investigacion

l

Proceso de
vinculacion

Grafico 12 Cadena de valor de la carrera de Gastronomia UTN

Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Mapa de procesos de la carrera de Gastronomia

Procesos de gestion

Graéfico 13 Mapa de procesos de la carrera de Gastronomia UTN

Fuente: Elaboracion propia
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3.6 Inventario de procesos

La calidad del producto o servicio en toda organizacién sea ésta grande o pequefa, publica o

privada depende de cuan satisfecho esté el cliente con lo obtenido.

La satisfaccion del cliente, que para el caso es el estudiante, esta relacionado con los
diferentes procedimientos y actividades que se realizan en los procesos detectados en la

carrera; estos procesos son:
a. Procesos de gestion

Son aquellos procesos que lo realiza la direccién de la carrera y tiene como objetivo establecer
la planificacién estratégica a través del uso de varias herramientas gerenciales como el
benchmarking, el outsourcing, el balance scorecard y los modelos de calidad. Estos procesos
toman en consideracion los requerimientos y necesidades de la zona 1, la constitucion de la
Republica, el plan nacional del buen vivir, y las normativas o reglamentos de educacion

superior.
b. Procesos de operativos

Son aquellos procesos que trasforman los insumos en productos, estos procesos

corresponde a: docencia, investigacion y vinculacion.
c. Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo proporcionan los insumos necesarios para que todos los elementos
funcionen como un conjunto sistematico. Estos procesos comprenden los que realiza la
secretaria (denominado administrativo), el proceso de talento humano y el proceso de la

secretaria juridica.
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3.6.1. Inventario de procesos y actividades de la carrera de Gastronomia UTN

Procesos

Actividades

Nivel 1

Nivel 2

(A) Gestion

a.l. Realizar analisis FODA, benchmarking
de la carrera

a.2. Realizar plan Operativo anual POA
alineado al PEDI institucional

a.3. Elaborar planes y proyectos
estratégicos de la carrera

a.4. Ejecutar planes y proyectos

a.5. Controlar avances de proyectos
segun cronograma y asignacion de
recursos

a.6. Gestionar riesgos y mejora continua

a.7. Obtener resultados

(B) Docencia

b.1. Planificar distributivo

b.2. Elaborar micro curriculo

b.3. Gestionar la informacién en el ERP
UTN

b.4. Ejecutar planificacion del micro
curriculo

b.5. Realizar tutorias académicas

b.6. Controlar avances del micro curriculo

b.7. Controlar préacticas profesionales e
inter semestrales

b.8. Valorar los resultados de aprendizaje
alcanzados por el estudiante

b.9. Acompanar al estudiante durante el
proceso de graduacion

b.10. Tutorar el avance de trabajos de
titulacion

b.11. Dar soporte para graduar estudiantes

(C) Investigacion

c.l. Identificar sectores, actores y
problemas de la sociedad que estén
relacionados con el objeto de estudio de la
carrera

c.2. Formular programas y proyectos de
investigacion

c.3. Socializar programas y proyecto para
motivar la inclusién de investigadores y
estudiantes

c.4. Presentar programas Yy proyectos para
la aprobacién

c.5. Disertar proyectos de investigacion
ante la comisién de facultad

c.6. Obtener aprobacion del HCD y de la
secretaria juridica

c.7. Gestionar la aprobacion de proyectos
ante el Consejo Universitario Ciencia y
Tecnologia
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c.8. Ejecutar los programas o proyectos de
investigacion

c.9. Controlar los avance de programas y
proyectos

c.10. Gestionar los recursos y los riesgos

c.11. Cerrar programas y proyectos

c.12. Redactar resultados de la
investigacion

c.13. Publicar y socializar resultados
encontrados.

(D) Vinculacion

d.1. Identificar sectores y actores
vinculados con el objeto de estudio de la
carrera

d.2. Formular programas y proyectos de
vinculacién

d.3. Gestionar la aprobacién de programas
y proyecto en el comité de vinculacion de la
facultad.

d.4 Socializar programas y proyectos de
vinculacion

d.4. Incluir en los programas o proyectos a
estudiantes aptos llevar adelante las
actividades

d.5 Ejecutar programas y proyectos de
vinculacién

d.6 Controlar el avance del proyecto

d.7. Gestionar riesgos y proceso de mejora
continua

d.8. Cerrar los programas o proyectos

d.9.Elaborar informes

d.9 Emitir informe a la comisién de
vinculacién de la facultad

(E) Administrativo

e.l. Atender clientes internos y externos

e.2. Matricular estudiantes

e.3. Recibir solicitudes

e.4. Redactar de documentos - oficios

e.5. Preparar documentos varios previo a
reuniones internas

e.6. Redactar correspondencia y sumillar

e.7. Entregar la documentacion a las
partes correspondientes

e.8 Legalizar la documentacién

e.9 Gestionar la documentaciéony la
informacién

(F) Legal

f.1. Asistir con informacion legal a clientes
internos y externos

f.2. Recibir documentos, oficios, solicitudes
desde la secretaria de la carrera para
legalizarlos.

f.3. Actuar en calidad de Secretario Juridico
en las sesiones del consejo Directivo de la
Facultad
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f.4. Actuar como secretario Juridico en los
trAmites de grado e incorporaciones,
autentificando y legalizando los titulos que
se expiden

f.5. Dar fe y legalizar libros y documentos
varios como: actas, como matriculas,
calificaciones, carpetas estudiantiles.

(G) Talento humano

g.1. Estrategia de contratacion de talento
humano

g.2. Diagnosticar necesidades de formacion
del personal

g.3. Disefiar planes de formacion de
acuerdo a caracteristicas de la carrera

g.4. Gestionar la aprobacion del plan de
formacién

g.5. Planificar y programar

g.6. Implementar el plan

g.7. Evaluar el plan de formacién
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3.7. Caracterizacion de los procesos

3.7.1. Proceso de Gestion

Responsable: Coordinador de la carrera

Cdédigo: PROG-01
Version: 001

Objetivo: Garantizar el correcto funcionamiento de la carrera y los niveles de calidad en base

a la planificacion estratégica con pertinencia a las necesidades de la zona y el pais;

respetando leyes, reglamentos y resoluciones establecidas para la de educacién superior.

involucrados en la

planificacion estratégica
de

Entrada: NUmero

necesidades del contexto

Tecnologicos
Talento Humano

Infraestructura

Proveedor Controles Cliente
Contexto social local y | Ley organica de educacion | Actores y sectores de la
nacional superior LOES sociedad
Régimen académico de
educacion superior
Agendas Zonales
Modelo educativo UTN
Entrada Proceso Salidas
Necesidades y problemas de | Inicia en la determinacion de | Proyectos
los contextos del objeto de | necesidades de los
estudio de la carrera. contextos, de los actores y
Ley organica de Educacion | sectores vinculados al objeto
Superior LOES de estudio de la carrera,
elaboracion de proyectos y
termina con elementos de
planificacion estratégica que
en el mediano y largo tiempo
respondan
satisfactoriamente a los
problemas.
Indicadores Recursos Registros
Cliente: Numero de actores | Econdmicos PEDI institucional

Formato POA

Matrices

Actas

Formato para la formulacion

de planes y proyectos
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Proceso: NUmero de Hoja de registros
proyectos Cuadro de mando integral
Salida: Porcentaje de

avance de proyectos

planificados

Actividades

a.l. Realizar un andlisis FODA, benchmarking de la carrera

a.2. Realizar un plan Operativo anual POA alineado al PEDI institucional

a.3. Elaborar planes y proyectos estratégicos de la carrera

a.4. Ejecutar planes y proyectos

a.5. Controlar avances de los proyectos segun cronograma y asignacion de recursos

a.6. Gestionar riesgos y mejora continua

a.7. Obtener resultados

3.7.2. Proceso de Docencia

Responsable: Coordinador de la carrera, comision carrera, planta docente

Cédigo: PROD-001
Version: 001

Objetivo: Graduar estudiantes con resultados de aprendizaje que se alinean al perfil de egreso

de la carrera de gastronomia y respondan a las necesidades del contexto local y nacional

Proveedor

Controles

Cliente

Sistema de admision SNNA,
Secretaria académica,

secretaria  juridica, Vice

Rectorado académico, sub

Ley de educacién superior,
reglamento de régimen

académico, reglamentos y

Estudiantes

estudiantes admitidos al

programa de nivelacion

Talento humano

Infraestructura

decanato protocolos UTN
Entrada Proceso Salidas
Estudiantes Inicia con la matriculacion de | Graduados

los estudiantes, la

planificacion del distributivo

docente y termina con el

soporte para graduar a los

estudiantes.
Indicadores Recursos Registros
Cliente: Numero de | Econémicos Sistema ERP UTN

Formatos de planificacion
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Entrada: Numero de

estudiantes matriculados

Materiales especificos

Modelos, metodologias

teorias epistemologias.

Proceso: Resultados de Metodologias, técnicas e
aprendizaje instrumentos de aprendizaje.
Salida: Porcentaje de Plataformas educativas.
graduados Rubricas de evaluacién

Plan tutorias

Resultados de aprendizaje

Hojas de registro
Actividades

b.1. Planificar distributivo

b.2. Elaborar micro curriculo

b.3. Gestionar la informacion en el ERP UTN

b.4. Ejecutar planificacion del micro curriculo

b.5. Realizar tutorias académicas

b.6. Controlar avances del micro curriculo

b.7. Controlar practicas profesionales e inter semestrales

b.8. Valorar los resultados de aprendizaje alcanzados por el estudiante

b.9. Acompanar al estudiante durante el proceso de graduacién

b.10. Tutorar el avance de trabajos de titulacién

b.11. Dar soporte para graduar estudiantes
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3.7.3. Proceso de Investigacion

Responsable: Coordinador investigacion

Cddigo: PROI-001
Version: 001

Objetivo: Generar y ejecutar proyectos de investigacion pertinentes con los requerimientos

sociales de la zona, con el régimen constitucional del buen vivir y con los planes nacionales

y locales de desarrollo

Proveedor

Controles

Cliente

Entorno, sectores y actores

Ley organica de educacion

Actores y sectores objeto de

vinculados con la carrera superior, estatutos y | estudio de la carrera, éstos
reglamento de régimen | son; productores de
académico, reglamentos | alimentos, proveedores de
internos de la comision de | alimentos, hoteles,
investigacion de la facultad y | restaurantes, catering,
del Centro universitario de | hospitales y
ciencia y tecnologia. | establecimientos de
CUICYT restauracion colectiva en
general
Entrada Proceso Salidas

Necesidades y problemas

Es necesarios diagnosticar y

Proyectos de investigacion

del sector servicios | formular programas y
alimenticios proyectos de investigacion
donde la intervencion
aporten con resultados que
permitan mejorar las
condiciones de vida de la
sociedad, la competitividad
de las empresas de servicios
gastronémicos y aporten al
desarrollo de la disciplinay la
ciencia
Indicadores Recursos Registros
Cliente: Namero de actoresy | Humano Hojas de datos
sectores involucrados Técnico Formatos para la
Tecnoldgico elaboracion de proyectos de
Infraestructura investigacion
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Entrada: NUumero de | Econémicos
necesidades del sector
servicios alimenticios

Proceso: Porcentaje de
docentes involucrados en
proyectos de investigacion
Salida: Numero de proyectos

de investigacion

Actividades

c.l. Identificar sectores, actores y problemas de la sociedad que estén relacionados con el
objeto de estudio de la carrera

c.2. Formular programas y proyectos de investigacion

c.3. Socializar programas y proyecto para motivar la inclusion de investigadores y
estudiantes

c.4. Presentar programas Yy proyectos para la aprobacion

c.5. Disertar proyectos de investigacion ante la comision de facultad

c.6. Obtener aprobacién del HCD y de la secretaria juridica

c.7. Gestionar la aprobacién de proyectos ante el Consejo Universitario Ciencia 'y
Tecnologia

C8. Emitir resolucion

c.9. Ejecutar los programas o proyectos de investigacion

c.10. Controlar los avance de programas y proyectos

c.11. Gestionar los recursos vy los riesgos

c.12. Cerrar programas y proyectos

c.13. Redactar resultados de la investigacion

c.14. Publicar y socializar resultados encontrados.
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3.7.4. Proceso de vinculacion

Responsable: Coordinador vinculacion, docentes
Cédigo: PROV-001

Version: 001

Objetivo: Generar y ejecutar proyectos de vinculacion pertinentes con los requerimientos
sociales de la zona, con el régimen constitucional del buen vivir, el plan nacional de desarrollo

local y regional; que sean de interés publico y se basen en el dominio académico de la carrera.

Proveedor

Controles

Cliente

Sectores de la produccion de
la economia
del
servicio de alimentos vy
bebidas

alimentos de

social; empresas

Ley organica de educacion
superior, estatutos, reglamento
de régimen académico,
reglamentos de vinculacion de
la UTN vy de la carrera de
Gastronomia.

Acuerdos inter institucionales

Actores y sectores
dedicados a la produccién,
comercializacion y servicio

de alimentos preparados

Entradas

Proceso

Salidas

Necesidades del entorno

Distinguir sectoresy actores
con los cuales vincularse,
identificar necesidades de la
comunidad y
de

donde los estudiantes den

generar
practicas vinculacién
respuesta a problemas

encontrados

Proyectos de vinculacion

Indicadores

Recursos

Registros

Cliente: Namero de actores 'y

sectores con los cuales
vincularse

Entrada: Numero de
necesidades del sector

servicios alimenticios
de

estudiantes involucrados en

Proceso: Porcentaje
proyectos de vinculacién
Salida: Niumero de proyectos

de vinculacién

Talento humano
Infraestructura
Econdmicos
TIC

Hojas de registros
Formatos para la
elaboracion de proyectos

Resultados de aprendizaje
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Actividades

d.1. Identificar sectores y actores vinculados con el objeto de estudio de la carrera

d.2. Realizar convenios inter institucionales

d.2. Formular programas y proyectos de vinculacion

d.3. Gestionar la aprobacién de programas y proyecto en el comité de vinculacion de la
facultad.

d.4 Socializar programas y proyectos de vinculacion

d.4. Incluir en los programas o proyectos a estudiantes aptos llevar adelante las
actividades

d.5 Ejecutar programas y proyectos de vinculacion

d.6 Controlar el avance del proyecto

d.7. Gestionar riesgos y proceso de mejora continua

d.8. Cerrar los programas o proyectos

d.9.Elaborar informes de cada estudiante interventor

d.9 Emitir informe general a la comisién de vinculacion de la facultad
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3.7.5. Proceso de administrativo
Responsable: Secretaria de la carrera
Cdédigo: PROA-001

Version: 001

Objetivo: Garantizar la calidad de atencién y apoyando a las actividades diarias que realizan

estudiantes asi como el personal docente y administrativo de la carrera.

Proveedor Controles Cliente
Necesidades del cliente | Ley orgénica de educacion | Estudiantes, docentes,
interno superior LOES, reglamentos | coordinacion

de régimen académico,
reglamento interno  UTN.
Ley organica del servidor
pubico.
LOSEP

Entrada Proceso Salidas

Este proceso comienza con | Tramites
Solicitudes, documentos la recepcién de solicitudes y
documentos que requieren

tramitologia o legalizacion

Indicadores Recursos Registros

Cliente: Nivel de satisfaccion | TIC Sistema ERP UTN
Entrada: Numero de | Talento Humano Hojas de datos
solicitudes Infraestructura Documentos

Proceso: Porcentaje de
avance tramites

Salidas: Numero de tramites

Actividades

e.l. Atender clientes internos y externos

e.2. Matricular estudiantes

e.3. Recibir solicitudes

e.4. Redactar de documentos - oficios

e.5. Preparar documentos varios previo a reuniones internas

e.6. Actuar en calidad de secretaria

e.7. Redactar correspondencia y sumillar

e.8. Entregar la documentacién a las partes correspondientes

e.9 Tramitar la legalizacion de la documentacion

e.10 Gestionar la documentacion y la informacion
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3.7.6. Proceso Legal
Responsable: Secretario Juridico
Cdédigo: PROL-001

Version: 001

Objetivo: Asesorar en el aspecto legal a autoridades y organismos que componen la unidad
académica, asi como a profesores empleados y estudiantes que requieran de sus servicios,

procurando dar una atencién oportuna y de calidad enmarcadas en las leyes, disposiciones

estatutarias y reglamentos vigentes.

Proveedor

Controles

Cliente

Problemas y necesidades de

estudiantes, autoridades vy

Ley organica de educacion
superior LOES Reglamentos de

régimen académico,

Autoridades

Estudiantes

docentes. Docentes
reglamento interno  UTN. Ley
organica del servidor pubico
LOSEP.

Entrada Proceso Salidas

Solicitudes, tramites

Inicia con la recepcion de
documentos que necesitan

ser certificados y termina con

Tramites legalizados

Entrada: Ndmero de
solicitudes
Proceso: Porcentaje de

avance tramites
Salidas: Numero de tramites

legalizados

Talento Humano

Infraestructura

la legalizacion de los

mismos.
Indicadores Recursos Registros
Cliente: Nivel de satisfaccion | TIC Documentos

Hojas de datos

Actividades

f.1. Asistir con informacion legal a clientes internos y externos

legalizarlos.

f.2. Recibir documentos, oficios, solicitudes desde la secretaria de la carrera para

Facultad

f.3. Actuar en calidad de Secretario Juridico en las sesiones del consejo Directivo de la

f.4. Actuar como secretario Juridico en los tramites de grado e incorporaciones,
autentificando y legalizando los titulos que se expiden

f.5. Dar fe y legalizar libros y documentos varios como: actas, como matriculas,
calificaciones, carpetas estudiantiles.
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3.7.6. Proceso Talento Humano
Responsable: Departamento Talento Humano
Cdédigo: PROTH-001

Version: 001

Objetivo: Garantizar la formacién actualizacion y desarrollo de conocimientos y competencias

del docente universitario de la UTN y especificamente de la carrera de Gastronomia.

Proveedor Controles Cliente

Necesidades del talento | Ley organica de educacion | Docentes

humano de la carrera de | superior LOES. Personal administrativo
Gastronomia Reglamento de politicas y
normativas de permanencia

del personal UTN

Entrada Proceso Salidas
Necesidades de | Identificacion de | Conocimientos y
capacitacion necesidades de capacitacién | competencias

formulacion de planes de
capacitacion y formacion del
talento humano, ejecucion h

obtencién de resultados

Indicadores Recursos Registros

Cliente: Numero de docentes | Econdmicos Hojas de registros
Entrada: Necesidades | Infraestructura Hojas de evaluaciones
encontradas TIC Plataformas educativas

Proceso: Numero de planes | Talento humano
de capacitacion

Salidas: NUimero de

resultados de aprendizaje

Actividades

g.1. Estrategia de contratacion de talento humano

g.2. Diagnosticar necesidades de formacién del personal

g.3. Disefiar planes de formacién de acuerdo a caracteristicas de la carrera
g.4. Gestionar la aprobacion del plan de formacion

g.5. Planificar y programar

g.6. Implementar el plan

g.7. Evaluar el plan de formacion
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3.8. Diagramas de flujo de los procesos de la carrera de Gastronomia

Este capitulo tiene como finalidad representar los procesos de la carrera de Gastronomia a
través de diagramas de flujo, esta metodologia permite la comprension de las diferentes

actividades que se realizan en cada proceso de la carrera de forma mas facil.

Los diagramas se han construido en basen a la norma ISO, la propuesta de los diagramas
tiene dos variables, la primera presentar en la parte central el detalle del proceso a su derecha
se coloca los documentos de soporte y al lado izquierdo las entradas laterales que pueden

ser informacion, documentos o productos de otros procesos...

La segunda forma en que se presentan los diagramas de flujo es dividiendo en cuadrantes
las actividades del procesos de tal forma que se pueda visibilizar los responsables de las

actividades y su secuencia.
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3.8.1. Diagrama de bloque del proceso de gestién

Entradas

Proceso

Documentos de soporte

Informes, planes
nacionales, estadisticas,
documento
diagndstico, agendas
zonales

Plan
institucional

Analisis FODA,
benchmarking
de la carrera

Formular plan
operativo anual

l

Ejecutar planes
y proyectos

Resultados,
eficienciay
eficacia

Matrices, cuadro
de mando
integral

Formatos

Formatos

Hojas de
registro, actas

Informes y
acatas de toma
de decisiones

Anilisis y entrega
de resultados




3.8.2. Diagrama de flujo del proceso Docencia
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Docente
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Elaborar micro
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v
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3.8.3. Diagrama de flujo del proceso Investigacion

Director investigacién

Coordinacién

Unidad de investigacién

Facultad

HCD
(Sub decanato académico,

secretaria juridico)

Identificar
sectores y
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A
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analisis de programas y
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UIF
v
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v

se da el visto bueno.
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Ejecutar el proyecto,

A

controlar el avance.

Gestionar los recursos y
los riegos

Cerrar programas

Publicary
socializar
resultados

ElI HCD, con soporte del
secretario juridico aprueba
programas y proyectos

\ 4

Este organismo gestiona la
aprobacidn de proyectos en
el centro de investigacién
cientifica y tecnoldgica
CUICIT

CUICIT aprueba el proyecto y
pone en lista la asignacién los
recursos necesarios para
iniciar con el desarrollo de la
investigacion.12
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3.8.4. Diagrama de flujo del proceso Vinculaciéon
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3.8.5. Diagrama de flujo del proceso administrativo secretaria
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3.8.6. Diagrama de blogue proceso Legal
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3.8.7. Diagrama de bloque del proceso Talento Humano
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3.9. El modelo EFQM como herramientas para la medicion y seguimiento de los
procesos

Con el nuevo escenario determinado para la educacion en general y especificamente para la
educacién superior, donde uno de los objetivos principales del Gobierno y del Estado
Ecuatoriano es conseguir un cambio en el sistema de educacién, la Universidad Técnica del
Norte y la propia carrera de Gastronomia tienen un reto trascendental, contribuir al cambio de

la matriz productiva, al cambio de pensamiento y de la generacién de conocimiento.

Los sistemas de calidad como se ha visto estdn conformados por actividades, tareas,
procedimientos y procesos, los cuales una vez identificados, estandarizados y en muchos
casos formalizados, necesitan de herramientas de medicibn que permitan hacer un

seguimiento al avance de cada una de ellas.

La implantacion de sistemas y herramientas de calidad que permiten evidenciar medir y
controlar los procesos de una organizacion son elementos imprescindibles de una
organizacion ya que permiten diagnosticar oportunamente el avance de los objetivos
estratégicos. Existen algunos modelos como la norma ISO 9001 o herramientas como el
cuadro de mando integral que contribuyen a ésta misién; para el caso se describen los

criterios y sub criterios que toma en cuenta el modelo EFQM

El modelo EFQM es un modelo de referencia de autoevaluacién, que consta de cinco criterios
y cuatro areas de resultados (ver grafico 8). El proceso de auto diagndstico o autoevaluacion
es un proceso que toda direccion de empresa deberia incluir en su sistema de gestion, ya
gue permite analizar el presente de la empresa y asegura la eficacia de la posterior
planificacion (Fernandez de Velasco, 2013). Algunos de los elementos encontrados en la
gestion por procesos de la carrera posiblemente no podran medirse cuantitativamente, pero
es posible buscar mecanismos que permitan evaluarlos de forma cualitativa. Los péarrafos
subsecuentes tienen como finalidad otorgar directrices mas especificas para saber qué

criterios y sub criterios se deben medir y dar seguimiento al interior de la carrera.

Para medir los criterios o sub criterios es necesario hacerlo desde una perspectiva global y
objetiva donde primeramente se involucre al personal en el proceso, se establezcan
pardmetros de medicion de referencia externa y donde ademas se determinen las

metodologias de evaluacion que permitan evidenciar lo que se estd midiendo.

Para llevar adelante un proceso de evaluacion de la carrera de Gastronomia a través del
modelo EFQM, es necesario que sus procesos se alineen a los criterios y sub criterios

tomando en consideracion elementos que se detallan a continuacion (Menbrado, 2002)
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Criterio 1: Liderazgo

Cdmo el estilo de liderazgo y las personas encargadas de la direccion desarrollan y facilitan

la consecucion de la mision, vision y valores de la empresa

Sub criterios

d.

Comunicacion para el desarrollo de la mision, vision y valores por parte de los lideres.
Implicacién personal de los lideres para garantizar la mejora continua

Implicacion de los lideres con representantes de la carrera, actores, directivos,
docentes y la sociedad.

Cambios que promueve el liderazgo en la organizacion

Criterio 2: Politica y estrategia

Cémo implanta la organizacion la misién y vision a través de una planificacion estratégica

Sub criterios

a.

Cudles son las necesidades y expectativas actuales de los grupos de interés incluida
en las politicas y estrategias de la carrera.

Actividades proyectos o programas de investigacion incluidos en las politicas y
estrategia de la carrera.

Desarrollo, revision y actualizacién de politicas y estrategias

Comunicacion y socializacién de politicas y estrategias con los actores, a través de

procedimientos claves.

Criterio 3: Personas

Como gestiona, desarrolla y aprovecha la organizacién los conocimientos y competencias

del talento humano.

Sub criterios

a.
b.

Planificacion, gestion y mejora del talento humano.

Identificacion, desarrollo y mantenimiento de conocimientos y competencia de
docentes y personal de apoyo.

Implicacion y empoderamiento de responsabilidades por parte de los colaboradores
de la carrera.

Existencia de dialogo entre las personal de apoyo, administrativos y personal operativo

Recompensa, reconocimiento y atencion a las personal de la carrera

87



Criterio 4: Alianzas y recursos

Cdémo planifica y gestiona la carrera las alianzas externas y los recursos internos dentro

de los macro procesos

Sub criterios

® 2 0 T 9

Gestién de alianzas externas

Gestion de los recursos econdmicos y financieros
Gestion de edificios, equipos y materiales
Gestion de la tecnologia

Gestion de la informacion y conocimiento

Criterio 5: Procesos

Cémo disefia, gestiona y mejora la carrera los procesos para apoyar su politica y

estrategia generando de esta forma valor para los actores y sectores involucrados.

Sub criterios

a.
b.

Disefio y gestion de los procesos

Introducciéon de mejoras en los procesos a través de la innovacién, investigacion o
reingenieria de procesos.

Disefios y desarrollo de servicios educacionales que requiere la comunidad.

Gestion y mejora de la relacién con sectores y actores.

Criterio 6: Resultado en los estudiantes

Qué logro esté alcanzado la carrera en relacion a los estudiantes egresados y los actuales

Sub criterios

a.

Percepcion que tienen los estudiantes, egresados, organizaciones o instituciones
externas a la carrera.

Garantias de la calidad

Manejo de quejas y reclamos

Indicadores de rendimiento, medidas que deben tomar la carrera y la UTN para
supervisar, entender, predecir y mejorar el rendimiento global de la carrera; a través

de la oferta de nuevos productos o servicios
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Criterio 7: Resultado en las personas

Qué logros esté alcanzando la UTN y la carrera con las personas que la integran

Sub criterios

a.

Medidas de percepcion, se refiere a la percepcion que tienen las personas que la
integran la UTN y la carrera y que se la puede realizar a través de encuestas, foros,
paneles, entrevistas.

Indicadores de rendimiento

Medidas que debe utilizar la UTN y la carrera para supetrvisar, entender, predecir y
mejorar los conocimientos y competencias de quienes la conforman; las medidas a
tomar en cuenta son motivacion, satisfaccion, logros, empowerrment, didlogo entre
personas y la organizaciébn, recompensa, reconocimiento y atencion a los

colaboradores.

Criterio 8: Resultados en la sociedad

Qué logros esta alcanzando la UTN y la carrera en la sociedad

Sub criterios

a.

d.

Medidas de percepcion, se refiere a la percepciéon que tiene la sociedad con respecto
ala UTNy la carrera. Qué actividades como miembro de la sociedad.

Indicadores

Medidas que debe utilizar la UTN y la carrera para supervisar, entender, predecir y
mejorar su rendimiento a través de la percepcién de la sociedad.

Relacién que tiene la organizacién con autoridades e instituciones externas

Criterio 9: Resultados clave

Qué logro esté alcanzando la UTN y la carrera segun su planificacion estratégica

Sub criterios

a. Resultado clave del rendimiento de la organizacion, resultados econémicos o0 no

econdmicos y financieros, segun la naturaleza.

Indicadores clave del rendimiento de la organizacién, medidas debe utilizar la UTN y
la carrera para supervisar, entender, predecir y mejorar a los problemas resultados de
los objetivos planteados. Ademas incluye edificios, equipos y materiales, tecnologia y

sistemas de informacion y comunicacion.
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3.9.1. Indicadores de Calidad KPI de la carrera de Gastronomia

Los indicadores de calidad deben ser de facil comprensién tanto por quien lo elabora como
por quien lo recibe y también por quien lo controla, en este sentido y con el objetivo de
determinar KPI alineados a indicadores de calidad de la carrera; se ejemplifican un indicador
por cada proceso ya sea éste: cliente, entrada, salida o proceso, (ver grafico 7 caracteristicas
de un indicador clave de gestién KPI) considerando que serviran de guia para que la carrera
establezca mas indicadores de calidad, de acuerdo a sus necesidades y a su proceso de

mejora continua.

A continuaciéon se describe la metodologia para elaborar indicadores de calidad y mas
adelante se realiza una matriz simplificada de facil comprension donde se detallan el indicador
factores criticos, calculo del indicador, unidad de medida, frecuencia, estandar, fuente, e
interpretacion (ver grafico 5 elementos de un sistema de indicadores); el objetivo de éste

apartado es alimentar el sistema de gestion por procesos de la carrera.

3.9.1.1. Indicador del proceso de gestion

Fecha de elaboracion: 15/03/2015
Elaborado por: el autor
Aprobado por: comision

a. Objetivo General

Este indicador tiene como objetivo determinar la eficacia de la planificacién estratégica de la

carrera.
b. Objetivo especifico

Controlar el porcentaje de avance de programas y proyectos panificados en la carrera en al

afio fiscal
c. Definicion
Porcentaje de avance
d. Célculo

Asignar a cada actividad del proyecto el porcentaje de avance que represente segun el
grado de importancia dentro del total actividades.
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e. Periocidad

Este indicador se calcula semestralmente

f. Responsable

Coordinador de la carrera

g. Fuente de informacién

Solicitar informacion de avance a los responsables de los diferentes proyectos de la carrera

h. Area que recibe el indicador

Decanato, se lo entrega cinco dias antes de finalizar el semestre

i. Impacto

Establecer medidas que ayuden controlar hitos claves, imprevistos, demoras,

comunicacion, otros.

j. Gréfico del indicador

Nombre actividad Porcentaje de avance
Actividad 1 10

Actividad 2 10

Actividad x Total avance

Total actividades X

3.9.1.2. Indicador del proceso Docencia

Fecha de elaboracién: 15/03/2015
Elaborado por: el autor
Aprobado por: comision carrera
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a. Objetivo general
El objetivo general del criterio docencia es determinar el nimero de graduados de una

cohorte

b. Objetivo especifico
Reducir la desercion estudiantil, en base a la toma de correctivos oportunos
c. Definicién

Porcentaje de graduados al finalizar la cohorte

d. Caélculo

Valor = Numero de graduados de una cohorte x 100

Numero total de ingreso a una cohorte

e. Periocidad

Este indicador se calcula semestralmente

f. Responsable

Coordinacion

g. Fuente de informacion

Solicitar al departamento de informatica el nimero de estudiantes que ingresé a la cohorte y

a la secretaria juridica el numero de graduados.

h. Area que recibe el indicador

Sub decanato académico, se lo entrega al finalizar el semestre

i. Impacto

Establecer lineamientos que permitan diagnosticar los posibles problemas de desercion y

tomar estrategias que eviten la pérdida de recursos.
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j- Gréfico del indicador

NUumero de | Total
estudiantes | graduados
matriculados

cohorte

Total XXXX

3.9.1.3. Indicador del proceso Investigacion

Fecha de elaboracién: 15/03/2015

Elaborado por: el autor

Aprobado por: comisidn carrera
a. Objetivo General

Determinar el porcentaje de docentes involucrados en proyectos de investigacion de la carrera
b. Objetivo especifico

Evidenciar la participacién de docentes en proyectos de investigacion
c. Definicion

Porcentaje de participacion de docentes de la carrera en proyectos de investigacion en el

ano fiscal

d. Calculo

Valor = Numero de proyectos de investigacion en cada semestre X100

Ndmero total de docentes de la carrera

e. Periocidad

Este indicador se calcula semestralmente
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f. Responsable

Coordinacion de la carrera

g. Fuente de informacion

Solicitar al responsable de investigacion de la carrera, el nimero de proyectos de

investigacion aprobados y en ejecucion

h. Area que recibe el indicador

Sub decanato académico, se lo entrega quince dias antes de terminar el semestre

i. Impacto

Fortalecer los procesos de investigacion que se desarrollan en la carrera, con la finalidad de

obtener productos que respondan a las necesidades del contexto local y nacional.

j. Gréfico del indicador

Nombre Nombre del proyecto de

docente investigacion

30...

Total
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3.9.1.4. Indicador del proceso Vinculacién

Fecha de elaboracion: 15/03/2015

Elaborado por: el autor

Aprobado por: comision carrera
a. Objetivo General

El objetivo de éste criterio es determinar el nimero de estudiantes involucrados en resolver

los problemas y necesidades de los sectores y actores objeto de estudio de la carrera.
b. Objetivo especifico

Desarrollar competencias en los estudiantes a través de la inclusién en programas de
vinculacion con la colectividad

c. Definicién

Porcentaje de estudiantes que han intervenido en proyectos de vinculacion en el afio fiscal

d. Caélculo

Valor = NUmero de estudiantes que intervinieron en proyectos de vinculacion X100

Numero total de estudiantes aptos para incluirse en proyectos de vinculacion

e. Periocidad

Este indicador se calcula semestralmente

f. Responsable

Coordinacion vinculacion

g. Fuente de informacion

Solicitar a la secretaria académica el nUmero de estudiantes matriculados en los semestres

sexto y séptimo.

h. Area que recibe el indicador

Comision de vinculacion de la facultad
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i. Impacto

Fortalecer las competencias de los estudiantes de la carrera de Gastronomia a través de la

ejecucion de proyectos de vinculacion con la colectividad.

j. Gréfico del indicador

Numero de estudiantes Nombres de estudiantes | Proyecto de vinculacion
matriculados que participan en

proyecto de vinculacién

Total

3.9.1.5. Indicador del proceso administrativo

Fecha de elaboracion: 15/03/2015
Elaborado por: el autor
Aprobado por: comision

a. Objetivo General

El objetivo del criterio proceso administrativo es evaluar el nivel de satisfaccién del cliente

b. Objetivo especifico

Controlar el nivel de satisfaccion de los clientes

c. Definicién
Nivel de la calidad en la atencién clientes
d. Caélculo

Valor = Uso de escala de Likert: excelente, muy bueno, bueno, regular, malo
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e. Periocidad

Este indicador se calcula trimestralmente

f. Responsable

Comision evaluacion de la calidad

g. Fuente de informacion

Solicitar a secretaria académica encuestas del buzén carrera

h. Area que recibe el indicador

El indicador se presenta al decanato al fin de cada trimestre

i. Impacto

Diagnosticar la satisfaccion del cliente al momento de realizar sus tramites y solicitudes.

j.  Gréafico del indicador

Estudiante atendido | Tramite Nivel de satisfaccion
1 A Excelente
2 B Muy Bueno
3 C Regular
Malo
Total 4

3.9.1.6. Indicador del proceso Juridico

Fecha de elaboracion: 15/03/2015

Elaborado por: el autor

Aprobado por: comisién carrera
a. Objetivo General

El objetivo de éste criterio es determinar el nimero de tramites legalizados.
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b. Objetivo especifico
Establecer el promedio de trdmites que pueden ser legalizados en un periodo dado
c. Definicion
Porcentaje de tramites legalizados en relacion a los presentados por los estudiantes de la

carrera en el trimestre

d. Calculo

Valor = NUmero de trdmites legalizados X100

Numero total de tramites presentados por los estudiantes de la carrera

e. Periocidad

Este indicador se calcula bimensual

f. Responsable

Comisién de la calidad carrera
g. Fuente de informacion
Solicitar a la secretaria juridica el nimero de trdmites despachados y a la secretaria carrera

el numero de total de tramites presentados por los estudiantes

h. Area que recibe el indicador

Comisién de la calidad de la UTN, departamento de talento humano

i. Impacto

Crear procesos de mejora continua
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j- Gréfico del indicador

Tramite recibido | Tramites
legalizados
Si

B No

Total

3.9.1.7. Indicador del proceso Talento Humano

Fecha de elaboracion: 15/03/2015

Elaborado por: el autor

Aprobado por: comision carrera
a. Objetivo General

El objetivo de éste criterio es determinar el nimero resultados de aprendizaje adquiridos por

el personal docente
b. Objetivo especifico

Evidenciar los resultados de aprendizaje adquiridos
c. Definicion

Evidencia de conocimientos, competencias y resultados de aprendizaje.

d. Caélculo

Valor = Numero de resultados de aprendizaje adquiridos en relacion a los planificados
e. Periocidad
Este indicador se calcula semestralmente posterior a la ejecucion de programas de

capacitacion y formacion
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f. Responsable
Sub decanato académico
g. Fuente de informacion

Solicitar al sub decanato académico o ejecutor del plan de formacion, los resultados de

aprendizaje adquiridos por los participantes, semestralmente

h. Area que recibe el indicador

Talento Humano, comision de la calidad UTN, sub decanato académico

i. Impacto

Crear procesos de capacitacion y mejora de conocimientos y competencias

j. Gréfico del indicador

Nombre de Tareas entregadas | Resultados de
participante aprendizaje
adquiridos
Si 1
B No 2
Si 3
Total X X
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3.9.2. Matriz de indicadores de la carrera de Gastronomia
Area: Gestién
Objetivo: Este indicador tiene como objetivo determinar la eficacia de la planificacion estratégica de la carrera.
Tipo de indicador: eficacia
Nombre del Factores criticos Célculo del Unidad de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion
indicador indicador medida
Porcentaje de Asignacioén de Actividades % Al fin de El objetivo Responsables Rto=valor del
avance de recursos realizadas Porcentaje | cada para el afio de programas y | indicador/objetivo estandar
proyectos y economicos *100 / semestre | fiscal es del proyectos de *100.La planificacion
programas al Control de hitos en | actividades 100%. carrera estratégica se realiza
finalizar el afio actividades claves | planificadas anualmente, lo que significa

fiscal

gue el indicador al primer
semestre debe ser igual al
50% y a finalizar el afio
fiscal el avance debe

culminar con el 100%
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Area: Gestion

Objetivo: Este indicador tiene como objetivo determinar la eficiencia de la planificacion estratégica de la carrera.

Tipo de indicador: eficiencia

Nombre del Factores Célculo del Unidad de Frecuencia Estandar Fuente Interpretacion

indicador criticos indicador medida

Cantidad de Asignacion de | Costo real del Cantidad de Al fin de cada | Costos de Responsables Si el indicador esigual a 0 la

recursos econémicos | recursos proyecto menos recursos semestre recursos de proyectos eficiencia en el uso de recursos

usados en econdémicos costo planificado usados planificados econdmicos es buena, si la brecha

programas y Gestion del es positiva en relacion ala

proyectos, en el afio | tiempo estandar es necesario tomar

fiscal Gestion de correctivos de forma inmediata,
proveedores revisar asignacion de recursos a

Comunicacién

actividades planificadas, gestion del
tiempo, proveedores, materias
primas, comunicacion. De igual
forma tomar acciones asertivas en

caso de existir brecha negativa.
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Area: Docencia

Objetivo: El objetivo general del criterio docencia es determinar el porcentaje (nimero) de graduados de una cohorte

Tipo de indicador: Eficacia

Nombre del Factores Célculo del Unidad de Frecuencia Estdndar | Fuente Interpretacion

indicador criticos indicador medida

Porcentaje de Desercion NUumero de % Porcentaje | Semestral >80% Secretaria Rto= este indicador denota que
graduados de una | estudiantil graduados de Juridica el porcentaje de graduados de

cohorte, al finalizar
su periodo de

estudios

Matriculacién

estudiantil

una cohorte x
100/NUmero
total de ingreso

a una cohorte

una cohorte debe serigual o
mayor al 80%. Es decir un
maximo 20% no podran hacerlo
debido a varios factores. El
ingreso de una cohorte a la
carrera esta alrededor de 30
estudiantes, lo que se traduce en
gue maximo 6 de ellos al
finalizar la carrera, no se habran

graduado.
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Area: Investigacion

Objetivo: Determinar el porcentaje de docentes involucrados en proyectos de investigacion de la carrera

Tipo de indicador: Eficacia

Nombre del Factores Célculo del Unidad de Frecuencia Estdndar | Fuente Interpretacion

indicador criticos indicador medida

Porcentaje de Competencia | Namero de % Porcentaje | Semestral >50% Director Rto= indicador/ estandar *100.
docentes en docentes que proyectos de La participacion de los docentes
involucrados en metodologia | participan en investigacion en proyectos de investigacion,
proyectos de de proyectos de carrera en el primer semestre del afio

investigacion en el

ano fiscal

investigacion
Asignacion
de recursos

econémicos

investigacion X
100/ Nimero
total de docentes

de la carrera

debe estar alrededor del 25% y
al finalizar el semestre en el
50%. Es decir 10 profesores de
la carrera al finalizar el afio fiscal
deben evidenciar la intervencién

en proyectos de investigacion.
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Area: Vinculacion

Objetivo: El objetivo de éste criterio es determinar el nimero de estudiantes de los semestres sexto y séptimo involucrados en resolver los

problemas o0 necesidades de los sectores y actores objeto de estudio de la carrera, a través de proyectos de vinculacion

Tipo de indicador: Eficacia

Nombre del Factores Célculo del Unidad de Frecuencia Estandar | Fuente Interpretacion
indicador criticos indicador medida
Porcentaje de Convenios Numero de % Porcentaje | Semestral 100% Director Rto= indicador/ estandar *100.

estudiantes de los
sextos y séptimos
semestres
involucrados en
proyectos de
vinculacién en el

afo fiscal

con sectores
vinculantes.
investigacion
Asignacién
de recursos

econdmicos

estudiantes que

participan en

proyectos de

investigacion  x

100/ NUmero
total de

estudiantes

matriculados en

sexto y sétimo

semestre

proyectos de
vinculacién

carrera

La participacion de los
estudiantes de los sextos y
séptimos semestres en
proyectos de vinculacion en el
afio fiscal debe ser igual 100%;
esto quiere decir que en el
primer semestre el porcentaje

debera haber alcanzado el 50%.
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Area: Administrativo

Objetivo: El objetivo del criterio proceso administrativo es evaluar el nivel de satisfaccion del cliente

Tipo de indicador: eficacia

Nombre del Factores Célculo del Unidad de Frecuencia Estandar | Fuente Interpretacion

indicador criticos indicador medida

Nivel de la calidad | Epocas de Escala Likert Excelente, Trimestre Muy Buzon carrera | Si el indicador es excelente y

en la atencion alta muy bueno, bueno muy bueno mantener los

clientes, afluencia bueno, estandares establecidos; caso

trimestralmente cliente regular, malo contrario si es bueno, elaborar
interno. plan de mejora; si es regular y
Temporada malo tomar medidas correctivas,
de atencion elaborar plan de capacitacion y
a clientes formacién que involucren
externos. elementos de destrezas del
Sistema de puesto, pero ademas que
gestion de la incluyan elementos de
informacién relaciones humanas; saber sery
ERP UTN saber estar.
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Area: Juridico

Objetivo: El objetivo de éste criterio es determinar el nimero de tramites legalizados y despachados

Tipo de indicador: eficacia

Nombre del Factores Célculo del Unidad de Frecuencia Estandar | Fuente Interpretacion

indicador criticos indicador medida

Porcentaje de Fechas Numero de % Porcentaje | Trimestre >90% Secretaria Rto=valor del indicador/objetivo
tramites especificas | trdmites académica y estandar *100. Si el indicador es
legalizados en Sistema de legalizados X secretaria igual o mayor al 90% quiere
relacién a los gestion de la | 100/ Numero juridica decir que los tramites son
presentados por informacién | total de tramites despachados dentro del tiempo
los estudiantes de | ERP UTN presentados por otorgado; mantener los

la carrera en el

trimestre

los estudiantes

de la carrera

estandares, caso contario revisar
proceso de apoyo,
comunicacion, documentacion,
usos de TIC, sistemas de

informacion,
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Area: Talento Humano

Objetivo: El objetivo de éste criterio es determinar el nimero resultados de aprendizaje adquiridos por el personal docente

Tipo de indicador: eficacia

Nombre del Factores Célculo del Unidad de Frecuencia Estandar | Fuente Interpretacion

indicador criticos indicador medida

Numero resultados | Ausencia del | Numero de Numero Semestral 5 Sub decanato | Rdo=valor del indicador/ valor
de aprendizaje | personal a resultados de académico, limite de cumplimiento/ * 100. Si
adquiridos por el | talleres de aprendizaje ejecutores los resultados de aprendizaje
personal docente , | formacion adquiridos en proyectos de son mayores a 5 se considera
en el semestre Inexistencia | relacién a los capacitacion gue el objetivo de la capacitacion

de empresas
de

capacitacion

planificados

ha sido excelente, si son
menores es necesario revisar el
proceso, comenzando del
analisis de necesidades de
capacitacion, la planificacion,
contratacion a la operadora de
capacitacion, el procesos de
ensefianza aprendizaje, la
metodologia de ensefianza y los

resultados obtenidos.
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3.9.3 Implementacion del modelo de Gestién por procesos de la Carrera de
Gastronomia UTN

La implementacion de un sistema de gestiébn por procesos en primera instancia requiere
de la decision y responsabilidad de la alta direccion de la Empresa, sin ésta perspectiva

nada sera posible con miras a alcanzar una vision institucional.

La alta direccion debe crear mecanismos que aseguren que los objetivos de calidad
gue se buscan, se cumplan a nivel de cada una de los departamentos y unidades

estratégicas, segun la cadena de mando y tramo de control de la organizacion.

Factor importante dentro de las funciones de la alta direccién y de toda la organizacion,
es la comunicacion. Este factor es imprescindible por cuanto la falta de comunicacion,
0 el poco entendimiento de los objetivos que persigue la empresa, haran que los
esfuerzos, la planificacion estratégica, el uso de los talentos y la asignacioén de recursos

consigan resultados poco satisfactorios.

De ahi la importancia que tiene el desarrollo de conocimientos habilidades y
competencias referentes a las tecnologias de la informacion y comunicacion TIC. Estas
herramientas no solo que acortan el tiempo y la distancia para realizar actividades; sino
que ademas permiten la recepcién, envio y la retro alimentacion de la informacion,
ademas contribuyen a la gestion de la documentacion; lo que se traduce en mayor

eficiencia empresarial.
La implementacién de un modelo de gestidn por procesos requiere las siguientes etapas

1. Tomar de referencia un modelo de gestidon de calidad que le otorgue, requisitos
herramientas y elementos de medicion y andlisis. Este modelo contribuird a
establecer auditorias internas capaces de orientar hacia certificaciones y
evaluaciones y acreditaciones externas.

2. Diagnostico de la situacion actual, este diagnéstico otorga elementos de analisis
entre un antes y un después de haber implementado el modelo en relacion al
sistema de gestion.

3. Elaborar un modelo de gestién por procesos acorde a las necesidades de la
empresa, capaz de otorgarle a la institucion eficiencia a las labores diarias

4. Implementar el modelo, generar informacion y documentacion que demuestre la
realizacién de actividades.

5. Hacer seguimiento, realizar controles de las actividades segun la frecuencia
establecida

6. Tomar correctivos que permutan la mejora de los procesos, ciclo PDCA

109



7. Gestionar procesos de certificacion, evaluacién y acreditacion, estudio de los
registros, documentos e informacién que le permitan a una empresa o institucion

validada, el otorgamiento de una certificaciébn o acreditacion externa.

Es asi que para implantar el proyecto Gestion por procesos de la carrera de
Gastronomia de la UTN se ha identificado once fases, donde cada una de ellas,
requieren de actividades, fechas, metas y recursos que evidencien la decision de la alta
direccion de la UTN, en establecer un sistema de gestién proceso que le otorgue niveles

de calidad a la mision y vision institucional y de carrera. Las fases a considerar son:

Identificar los macro procesos generales s de la UTN
Definir un modelo de gestién por procesos para la Facultad y la carrera

Determinar los procesos especificos de la carrera de Gastronomia

hw NP

Determinar alcance e interfuncion de los procesos internos externos de la

carrera.

5. Determinar recursos humanos, tecnolégicos y financieros a ser asignados a
cada proceso.

6. Determinar procedimientos, documentos y requisitos legales competencia de
cada proceso.

7. Establecer indicadores de calidad

8. Capacitar al talento humano

9. Implantar el modelo de gestién por procesos

10. Realizar seguimiento medicion y andlisis de los procesos

11. Implementar acciones y correctivos

Con el objetivo de determinar las actividades, responsables y costos necesarios para
implementar el modelo de gestion por procesos en la carrera de Gastronomia de la UTN,
cada fase ha sido trasformado en objetivos especificos, medibles, enmarcado en el

tiempo (segun la metodologia SMART), como se muestra a continuacion.

En necesario sefialar que para establecer los costos se ha tomado como referencia los
salarios de los servidores publicos establecidos en la, Ley organica del servidor publico
(LOSEP) y Ley orgéanica de educacion superior (LOES) y el numero de colaboradores

con los que actualmente cuenta la unidad de calidad de la UTN.
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Dentro de la actividades ha sido necesario considerar los diferentes departamentos y
unidades estratégicas (organigrama UTN) como rectorado, vice rectorada, decanato,
sub decanato, comisibn de calidad UTN, coordinacion carrera y una comision
especialista en la implementacion de modelos de gestién por procesos, propia de la

Institucion.

De esta forma se pretende, primero determinar los macro procesos de la UTN y posterior
establecer los procesos a nivel Facultad y carrera. Los costos que contemplan la
implementacién del modelo de gestion por procesos incluyen solamente aquellos
relacionados con la Facultad y la carrera de Gastronomia. El costo total de la
implementacién del modelo de gestién por procesos en la UTN ascienden a $68.500 de
los cuales $28.500 corresponden a la implementacion del modelo en la carrera de
Gastronomia; en tanto que la diferencia, $40.000 corresponde a los costos de
diagnéstico de la situacion actual, disefio de la metodologia y aplicacion de
instrumentos para establecer los macro procesos y la elaboracion del modelo de gestién

por procesos para la Facultad modelo que daré las orientaciones para la carrera.
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Tabla 8. Fases para la implantacion del modelo de gestion por procesos de la carrera de Gastronomia UTN

Obijetivo Actividades Evidencias Fecha Responsable Costo
1.1.Compromiso de la alta gerencia Sesiones Al 30 de Enero | Rectorado 5.000
Actas 2016 Vice rectorado
Politicas Honorable Consejo Directivo HCD
Comision especialista en gestion por
procesos
_ _ ) » Reuniones de trabajo 28 de Febrero | Comision sistemas de calidad UTN, | 5.000
1.2.Diagnosticar la situacién actual de L _
) Investigacion  actuarial | 2016 representantes facultad, y carreras
la UTN, de las Unidades ) » o »
. . de la situacién Comision especialista en gestion por
1. Identificar los macro estratégicas y Facultad o
institucional procesos
procesos de la
. o ) Documentos 30 de Marzo | Comision sistemas de calidad UTN, | 5.000
UTN, al 30 de Julio | 1.3 Disefiar metodologia para el
) ] . 2016 representantes facultad, y carreras
2016 levantamiento de informacion o o 3
Comisién especialista en gestion por
procesos
1.4. Aplicar instrumentos, entrevistas Entrevistas 30 de Abril 2016 | Comisién sistemas de calidad UTN, | 5.000
representantes facultad, y carrera
1.5.Realizar encuestas Encuestas 30 de Mayo | Comision sistemas de calidad UTN, | 5.000
2016 representantes facultad, y carrera
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1.6. Recopilar y organizar la | Documentos 30 de Junio | Comisidon sistemas de calidad UTN, | 5.000
informacion 2016 representantes facultad, y carrera
1.7.ldentificar y definir los macro | Informes macro | Al 30 Julio 2016 | Comision sistemas de calidad UTN, | 5.000
procesos de la Universidad procesos representantes facultad, y carrera
Comision especialista en gestion por
procesos
2.1.Analizar las necesidades del | Informes Al 15 de | Comision sistemas de calidad UTN, | 5000
Definir un modelo entorno educativo, necesidades de | Actas Septiembre representantes facultad, y carrera
de gestion por actores y sectores, leyes, | Documentos 2016 Comision especialista en gestion por
procesos para la reglamentos, estatutos Proyectos procesos
Facultad y la 2.2.Determinar sistema de calidad
carrera, al 15 de educativo
Septiembre 2016 2.3.Formular un modelo de gestion por
procesos genérico de Facultad y
carrera
_ 3.1.Socializar proyecto de gestion por | Actas Al 30 de | Comision sistemas de calidad Facultad y | 500
Determinar los )
procesos Correos Septiembre carrera.
procesos . )
. 3.2.Reuniones de trabajo Uso de TIC 2016
especificos de la )
3.3.Sesiones
carrera de
Gastronomia, al 30 _ i i — i
3.4.Planificar entrevistas Entrevistas 15 de Octubre | Comision sistemas de calidad Facultad y | 3.000

de Octubre 2016

3.5. Aplicar entrevistas

2016

carrera.
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3.6. Planificar encuestas Encuestas 30 de Octubre | Comision sistemas de calidad Facultad y | 1.000
2016 carrera.
Determinar el 4.1. Analizar y sintetizar la | Informes Al 15 de | Comision sistemas de calidad Facultad y | 4.000
alcance e inter informacion Noviembre carrera.
funcién de los 2016
procesos internosy | 4.2..Identificar alcance e inter | Informes que indiquen | 30 de | Comision sistemas de calidad Facultad y | 1.000
externos de la funcionalidad de procesos inicio y fin de cada | Noviembre 2016 | carrera.
carrera, al 30 de proceso Comisién especialista en gestion por
noviembre 2016 Flujo gramas procesos
Determinar 5.1. Reuniones de trabajo Actas Al 20 de | Comisién sistemas de calidad Facultad y | 1.500
recursos humanos, Politicas diciembre 2016 | carrera., departamento financiero
tecnoldgicos y
financieros a ser
asignados a cada
proceso, al 20 de
diciembre 2016
Determinar 6.1.Analizar y sintetizar la informacion | Informes 30 de Enero | Comision sistemas de calidad Facultad y | 1.500
procedimientos, de encuestas y entrevistas 2017 carrera, departamento juridico
documentos y
requisitos legales 6.2. Sesiones de trabajo Actas Al 28 de Febrero | Comision sistemas de calidad Facultad y | 1.000

competencia de
cada proceso, al 28
de Febrero de 2017

6.3.Realizar seguimiento y

observacioén a trabajos diarios

Hojas de registros

2017

carrera.
Comision especialista en gestion

procesos

por
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7. Establecer 7.1. Sesiones de trabajo donde se | Actas Al 30 de Marzo | Comision sistemas de calidad Facultad y | 5.000
indicadores de determinen periocidad, tipo de | Informes 2017 carrera.
calidad , al 30 de indicador, frecuencia, factores Comision especialista en gestion por
Marzo de 2017 criticos, otros. procesos

8. Capacitar al talento | 8.1.Planificar talleres de trabajo | Actas Al 30 de Abril | Comision sistemas de calidad Facultad y | 2.000
humano sobre el Ejecutar plan de capacitacion | Reuniones de trabajo 2017 carrera
modelo de gestion gestion por procesos a Comision especialista en gestion por
por procesos, al 30 implementarse en la carrera. procesos
de Abril de 2017

9. Implantar el modelo | 9.1. Aplicar el modelo de gestion por | Hojas de registros Al 30 de Mayo | Comision calidad carrera, coordinador | 2.000
de gestién por procesos Documentos 2017 carrera, docentes
procesos, al 30 de
Mayo de 2017

10. Realizar 10.1. Controlar actividades Documentos Al 15 de Julio | Comision  calidad  facultad  carrera, | 3.000
seguimiento 10.2.  Examinar documentos Informes 2015 coordinador
medicion y analisis | 10.3.  Analizar indicadores

de los procesos, al
15 de Julio de 2017
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11. Implementar 11.1. Realizar reuniones de trabajo Informes Al 30 de Agosto | Comision  calidad  facultad  carrera, | 3.000
acciones y | 11.2. Tomar decisiones 2017 coordinador
correctivos, al 30 de | 11.3. Ciclo PDCA Comision especialista en gestion por
Agosto de 2017 procesos
TOTAL $68.500
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Tabla 9 Cronograma de actividades para implementar el modelo de Gestion por procesos en la carrera de Gastronomia UTN

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio 1 Afio 2

Meses 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Semanas 3 4 5 6 7 8 910 111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 20 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70 71 72 73 74 75 76 77 78 79 8O
Objetivos

1. Identificar los macro procesos de la UTN, al 30 de Julio 2016 | | | |

1.1. Compromiso de la alta gerencia

1.2. Diagnosticar la situacion actual de la UTN, de las Unidades
estratégicas y Facultad

1.3. Disefiar metodologia para el levantamiento de informaciéon

1.4. Aplicar instrumentos, entrevistas

1.5. Realizar encuestas

1.6. Recopilar y organizar la informaciéon

1.7. Identificar y definir los macro procesos de la Universidad

2. Definirun modelo de gestién por procesos para la Facultad y la
carrera, al 15 de Septiembre 2016

2.1. Analizar las necesidades del entorno educativo, necesidades de
actores y sectores, leyes, reglamentos, estatutos

2.2. Determinar sistema de calidad educativo

2.3. Formular un modelo de gestién por procesos genérico de Facultad y
carrera

3. Determinar los procesos especificos de la carrera de Gastronomia,
al 30 de Octubre 2016

3.1. Socializar proyecto de gestion por procesos

3.2. Reuniones de trabajo

3.3. Sesiones

3.4. Planificar entrevistas

3.5. Aplicar entrevistas

3.6. Planificar encuestas

4. Determinar el alcance e interfuncién de los procesos internos y
externos de la carrera, al 30 de noviembre 2016

4.1. Analizar ysintetizar la informacion

2. .Identificar alcance e inter funcionalidad de procesos

5. Determinar recursos humanos, tecnolégicos yfinancieros a ser
asignados a cada proceso, al 20 de diciembre 2016

5.1. Reuniones de trabajo

6. Determinar procedimientos, documentos y requisitos legales
competencia de cada proceso, al 28 de Febrero de 2017

6.1. Analizar ysintetizar la informacién de encuestas y entrevistas

6.2. Sesiones de trabajo

6.3. Realizar seguimiento y observacion a trabajos diarios

7. Establecer indicadores de calidad , al 30 de Marzo de 2017

7.1. Sesiones de trabajo

8. Capacitar al talento humano sobre el modelo de gestién por
procesos, al 30 de Abril de 2017

8.1. Planificar talleres de trabajo Ejecutar plan de capacitacion gestion
por procesos a implementarse en la carrera.

9. Implantar el modelo de gestiéon por procesos, al 30 de Mayo de 2017

9.1. Aplicar el modelo de gestién por procesos

10. Realizar seguimiento medicién y analisis de los procesos, al 15 de
Julio de 2017

10.1. Controlar actividades

10.2. Examinar documentos

10.3 Analizar indicadores

11. Implementar acciones y correctivos, al 30 de Agosto de 2017

11.1. Realizar reuniones de trabajo

11.2. Tomar decisiones

11.3. Ciclo PDCA




3.9.3. Impacto de la implementacion del modelo de gestidn por procesos en la carrera
de Gastronomia de la UTN

La implementacion del modelo de gestién por procesos de la carrera de Gastronomia tiene un
lapso de ochenta semanas, como se muestra en la grafica de Gantt. Sin lugar a dudas la
mayoria de objetivos y actividades son alcanzables de acurdo a la planificacién y apoyo de
comisiones y colaboradores de la UTN en general; sin embargo existen factores criticos a

considerase, entre los que se destacan:

La decisién de la alta gerencia en establecer un modelo de gestion por procesos, lo que

contempla asignacién de recursos humanos, econémicos y tecnoldgicos.

Determinar un modelo de gestién educativo, en la actualidad los organismos de control de la
Educacion Superior; aunque han establecido lineamientos e indicadores de calidad, muchos

de ellos no estan acordes a las realidades locales y nacionales.

Establecer un modelo de gestién por procesos a nivel de Facultades, por cuanto la naturaleza
de cada una de ellas y las carreras que las conformas tienen diferentes naturaleza. Ademas
el cambio de paradigma en los colaboradores de la organizacion puede ser un factor que no

contribuya a la reingenieria de procesos, procedimientos y tareas.

Delimitar las funciones e inter funciones de los procesos es un factor critico, ello conlleva a
determinar el alcance de los proceso; muchos de ellos estan relacionados entre si, donde
ademas el final de algunos procesos son el inicio de otros, dependiendo del departamento o

area en la que se desarrolla determinada actividad.

Lo que se necesita para resolver estos factores en primera instancia es la decision de alta
gerencia, el compromiso de todas las unidades de la UTN, incluida comisiones de calidad;
comisiones especiales y sobre todo del deseo de la comunidad educativa UTN, en hacer del

cambio un mejora constante donde la cultura institucional sea parte de la calidad total..

De esta forma los beneficios de la implantacion de un modelo de gestién por procesos en el

mediano plazo son:

e Reduccion de costos y tiempos en la realizacion de actividades

e Reducciébn de barreras inter funcionales, ya que se establecen funciones y
responsabilidades en los puesto de trabajo

e Se obtendréd informacion oportuna para la toma de decisiones

e Posibilitar4 el control de las unidades estratégicas, orientando esfuerzos a procesos
principales.

¢ Dara elementos para establecer niveles de desempefio

e Permitira contar con un sistema que oriente su mision y vision educativa
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¢ Otorgara elementos para una certificacion a acreditacion

e Proporcionard argumentos para la toma de correctivos

3.9.4. Plan de mejoras

La empresa que no establezca planes no pude saber hacia donde va, gerenciar solo por
intuicién incrementa la posibilidad de fracaso. Por ello y mientras se establecen politicas para
crear un modelo de gestion por procesos en la Universidad y carrera; se ha elaborado un plan
de mejoras, el cual tiene por objetivo fortalecer el sistema actual; ya que los procedimientos,
actividades y tareas no pueden esperar un tiempo determinado para producir resultados.
Ademas el sistema de educacion en las instituciones de educacion superior IES, contempla
en sus politicas el mejoramiento de los sistemas de calidad educativa; lo que hace necesario

potenciar aln mas la gestion por procesos

El plan de mejoras que se propone nace de los propios problemas encontrados a nivel
institucional y carrera, Yy por ser propios requiere de la decision y empoderamiento
institucional de los talentos para de ésta forma propiciar soluciones. De otro lado los
organismos de control buscan que las normas de calidad de la educacion se cumplan y se
evidencien razén por la que toda IES tiene que la mision de operar bajo normativas

establecidas.
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Tabla 10 Plan de Mejoras Carrera de Gastronomia UTN

Problema Objetivo Tareas Responsable Tiempo Resultados esperados Actividades de
seguimiento
Desconocimiento Diagnosticar el sistema de | Entrevistas Comision de | Del 1 de | Determinar la gestién por | Analisis  entrevistas,
de la gestibn por | gestion por procesos de la | Encuestas. calidad Septiembre al 30 de | procesos que se esta | encuestas,
procesosenla UTN | UTN 'y sus unidades noviembre 2015 usando en la UTN observacion.
estratégicas
Estructura Fortalecer la estructura | Procesos de | Talento Humano Del 1 de | Especializacion de los | Procesos de
organizacional organizacional downsizing Septiembre al 30 de | puestos de trabajo reclutamiento
noviembre 2015 Contratacion
Fortalecer los | Talento Humano Del 1 de Enero | Conocimiento y | Sesiones de trabajo
valores y 2016 al 30 de Marzo | cumplimiento de valores | Talleres
principios de 2016 de empresa
institucionales
Elaboracion  y | Talento Humano Del 1de Enero al 30 | Documento cédigo de | Socializacion
socializacion un de Marzo de 2016 | ética

codigo de ética

pertinente

Rotacion de

personal

Garantizar la estabilidad

laboral

Contratacion del
personal
docente y
administrativo

fijo

Talento Humano

Del 1 de Enero al 30
de Junio de 2016

Contratacion personal

Procesos
reclutamiento

Contratacion

de
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Desconocimiento Orientar con normativas | Talleres Talento Humano Del 15 de Marzo al | Conocimiento de leyes, | Control de charlas,
de leyes, | que rigen la educacién | Foros 30 de Abril de 206 normativas y reglamentos | talleres, foros.
reglamentos y | superior

normativas de

educacion superior

Comunicacion Mejorar los canales de | Capacitacion en | Departamento de | Del 1 de Mayo al 30 | Mejor comunicacién y | Control de talleres de

comunicacion

TIC y relaciones
Humanas

informatica

Talento Humano

de Junio de 2016

gestion de la informacién

capacitacion

Niveles de calidad de

la informacion

Desconocimiento Determinar el alcance de | Entrevistas Comision de | Del 1 de Mayo al 30 | Conocer la inter | Andlisis  entrevistas,
de procesos | los procesos de gestion | Encuestas. calidad de Junio de 2016 funcionalidad de los | encuestas,

especificos de la | operativos y de apoyo de la procesos observacion.

carrera carrera

Desconocimiento Detectar lo  diferentes | Entrevistas Coordinador Del 1 de Junio al 30 | Conocer los diferentes | Revision de
de documentos, | documentos que se usan en | Reuniones de | carrera de junio de 2015 formatos, hojas de | documentos

hojas de datos | los diferentes procesos que | trabajo registros y documentos | encontrados

usados en cada | realizala carrera usados en los procesos Estandarizacion de
proceso formatos.
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CAPITULO IV

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN LA GESTION DE EMPRESA
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Con el desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicaciéon se hizo
posible un intenso intercambio de ideas, experiencias y conocimientos entre millones de seres

humanos.

El uso de las nuevas tecnologias de informacién y comunicacién, ha provocado que la
informacion llega hoy dia a cualquier parte del mundo en segundos. La informacion tiene cada
vez mas implicaciones estratégicas, ella es un componente esencial en las decisiones
politicas, econémicas, organizacionales y educativas. A través de las redes, la ciencia llega a
todos, ahora no se trata de conservar la informacion, sino de producirla y organizarla, no para
retenerla sino para diseminarla a un sinnimero de usuarios con caracteristicas y necesidades

de informacion diferentes.

Hoy en dia, superada la fase de iniciacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, nos encontramos inmersos en ellas, esto significa que ya no se las puede
considerar un mero recurso mas, sino que nos obligan a replantearnos las actuales practicas

de gestionar, obtener, trasmitir, aprender o reaprender la forma de hacer las cosas.

Para crear una nueva forma de aprender a través de las tecnologias no se requiere una simple
transferencia de informacién sino de métodos, metodologias e instrumentos que permitan la

construccion del conocimiento.

El avance de la tecnologia ha permitido también contemplar cambios en la forma de
comunicarnos, interrelacionarnos o comportarnos, en muchos de los casos estos recursos
han sido beneficiosos y en otros no del todo. Pese a ello las tecnologias de la informacion y
comunicacion TIC vinieron a quedarse y no a ser un mero recurso mas del estilo de vida; en

muchos de los casos hasta se ha convertido en parte de ADN de la convivencia humana.

Es asi que la gestion de las empresas no puede estar alejada del uso de estos recursos que
bien administrados, han permitido el desarrollo de muchas industrias y en otros casos han
sido la ventaja competitiva que les ha permitido identificarse o desarrollarse ain mas en el

mercado.

Por su lado el talento humano tiene el reto de adaptarse a la implementacion de éstas
herramientas que permiten interactuar en tiempo real con las diferentes unidades estratégicas
de la empresa a través de procesos, actividades y tareas que buscan entrelazarse y alcanzar

objetivos organizacionales.

Este capitulo tiene la finalidad de describir las caracteristicas y las ventajas de las tecnologias
de la informacién y comunicacién que contribuyen y que en otros casos podrian favorecer a

mejorar los procesos de gestidn, operativos y de apoyo de la carrera.
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4.1. Herramientas tecnolégicas de apoyo para los procesos de gestion

empresarial

Las tecnologias de la informacién funcionan como un canal ideal para organizar, clasificar y

distribuir el conocimiento hacia y desde los colaboradores de una organizacion.

El modelo de Tissen, Andriessen y Lacane (2000), en relacion a las TIC presenta un modelo

soportado en tres aspectos fundamentales: estructura funcién y comportamiento; estos son

los elementos que forman la plataforma para generar conocimiento.

b. Contenido de
conocimientos, ingenieria
del conocimiento,
respositorios para extarer,
recopilar y almacenar
informacion y consolidarla
en formatos de utilidad

4 N

a. Fuentes de informacién: |\

J

bases de datos,
documentos, correos
electrénicos. Infraestructura
tecnoldgica, intranet,
procesadores, software.

. S

Integracion de sistemas
push y pull, sistemas de
comunicacion
unidireccional y
bidereccional; importantes
para la toma de deciisones
en la organizacién

Gréfico 14 Aspectos fundamentales de las TIC

Fuente: (Martinez, 2012)
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4.2. Caracterizacion ventajas y usos de las tecnologias de la informacién y
comunicacion en la gestion de empresa.

Cuando nace la Word web wide (www), el internet crece en medio de un entorno estético, es
decir se hablaba de la web 1.0, la comunicacion era unidireccional y de poca colaboracion;
hoy en dia se habla de web 2.0, una web social de intercambio de informacion sincrénica y
mas dindmica. La web 3.0 es aquella donde la web deja de centrarse en documentos y pasa
a centrarse en una web de datos, fuentes importantes como google, amazon, eBay o Yahoo;
empiezan a proveer el acceso a sus bases de datos (a terceras personas) a través de APIs
(interfaces de programacion) para extraer informacion importante que tienen sus contenidos;
a esta web se la conoce también con el nombre de web semantica ya que mejora la obtencion

de conocimiento.

La web 4.0 es el resultado de la web 3D, web 3.0 (seméantica), inteligencia artificial, voz como
medio de intercomunicacion, esta red tiene como misién unir inteligencias y que la toma de

decisiones se produzca como producto de la comunicacién entre personas y ordenadores.

La web 5.0, es una red social emotiva porque puede personalizar y medir los efectos de las
emociones, a través de las publicaciones en red creando experiencias que mantengan el

interés de los usuarios (Cobo, 2007).

4.2.1. Sistema de planificacion empresarial ERP UTN.

Es el sistema de gestion de la informacion estructurado que permite satisfacer la demanda de
soluciones de gestion empresarial; permite a la Universidad Técnica del Norte y a la carrera
de Gastronomia evaluar, implementar y gestionar los procesos propios de la organizacion. El
ERP de la UTN est4 conformado por la informacion en bruto que se almacena desde las
diferentes unidades estratégicas y tiene como finalidad proveer de informacién oportuna para
controlar planes, proyectos programas, asignacion de recursos y otros con la finalidad de

obtener productos de calidad.

Gestion académica, contempla procesos académicos, bibliotecas, seguimiento a tesis, gestion

del talento humano (docentes)

Gestion administrativa: planificacion estratégica, bodega, convenios universitarios, gestién de
procesos institucional, gestiébn de la informacién sistema nacional de informacion de la

educacioén superior SNIESE.

Gestion Financiera: presupuesto, adquisiciones, activos fijos, inventarios, proveedores,

tesoreria, contabilidad.
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Bienestar universitario: Situacién socio econdémica de estudiantes, atencidn y gestién del
cuidado de la salud, gestion de la seguridad informéatica, base de datos auditoria y gestién de
proyectos (Garcia, 2015).

Ventajas del ERP

e Automatizan los procesos operativos y de apoyo
e Logran una ventaja competitiva diferenciadora
e Proporcionan informacién oportuna para la toma de decisiones.

e Integra los procesos, aumentando la productividad

4.2.2. Redes sociales

El origen de las redes sociales se remonta a 1995, cuando Randy Conrads crea el sitio Web
denominado classmates.com, el propésito del creador era recuperar y mantener contacto con

antiguos companeros del colegio, del instituto, la universidad o gente del barrio.

Una red social es una estructura social compuesta por grupos de personas con intereses

comunes.

e Ventajas de las redes sociales

e Permite la emision o recepcion de contenidos

e Es posible el contacto sincronico o asincronico con persona o instituciones

e Permite compartir informacién de cualquier tipo documentos, videos, imagenes,
videos, periddicos, articulos y otros.

e Esun canal para el desarrollo de la imagen corporativa

¢ Es una herramienta de venta de productos y servicios

4.2.3. Sindicacion de contenidos RSS, really simple syndication.

Son formatos de datos que permiten distribuir contenidos actualizados a los suscriptores de
un sitio web, esta suscripcion permite ver cuales son las Ultimas actualizaciones y noticias que

se han publicado en las diferentes paginas web a las que el usuario se ha suscrito.
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Ventajas

e Actualizacion de noticias e informacion
e Suscripcion a sitios de interés

e Lainformacion es gratuita

4.2.4. Blog.

Es un sitio web periédicamente actualizado que recopila cronolégicamente textos o articulos
de uno o varios autores, por lo general aparece en primero lugar la publicacion mas reciente
y donde el autor conserva siempre la libertad de dejar publicado algunas opiniones

personales.
Ventajas

e Es de uso gratuito

¢ Almacena varios formatos como imagenes, videos, fotos, textos, audios

e Ofrece la oportunidad de interactuar con otros usuarios interesados en la misma
tematica colaborando asi a la construccién del conocimiento

¢ Da soporte a una educacién b-learning o sirve como asistente para exponer

informacion a través de recursos tecno pedagdégicos.

4.2.5. Wikis.

Las wikis, es un sitio web cuyas paginas pueden ser editadas por multiples voluntarios a través
del navegador web. Los usuarios pueden crear, modificar o borrar un mismo texto que

comparten. Los textos o paginas wiki tienen titulos Unicos
Ventajas de las wikis

e Tiene una interfaz simple que permite que los contenidos pueden ser creados o
cambiados

e Permite la edicion colaborativa de documentos

¢ Los contenidos se construyen de forma continua donde ademas se pueden visualizar
los avances

e Incrementa la motivacion de los estudiantes o interventores ya que pasan a formar
parte de la creacién de la publicacién o investigacion.

e La autoria compartida permite desarrollar el trabajo colaborativo
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4.2.6. Herramientas de google: gmail, drive.

El uso de correo gmail es una herramienta facil de usar, gratuita que permite compartir

documentos, archivos, musica, links, videos y otros de forma asincrénica.

El drive es el servicio de alojamiento de documentos que reemplazé a google doc y a las hojas
de célculo. El usuario tiene una capacidad de almacenamiento de 15 gigabytes para
almacenar sus archivos, luego de éste espacio es necesario cancelar un tipo de plan para

almacenar los documentos en el cloud
Ventajas del google drive

e Permite acceder a los archivos en la nube hasta por 15 gigabytes, tanto en la pc como
en el teléfono o Tablet.

e Cualquier ordenador o Smartphone con acceso a internet puede acceder a la
informacion sin la necesidad de descargar ninguna aplicacion

¢ Elimina la preocupacion de modificar un archivo, por cuanto permite almacena las
versiones antiguas de los documentos.

e Permite visualizar y modificar archivos que fueron adjuntados directamente desde el

correo gmail.

4.2.7. Office 365.

Office 365 es un paquete de Microsoft que incluye office profesional plus, correo electrénico

(Exchange on line), Lynk; Yammer y SharePoint on line.

Office profesional plus, es la version mas actualizada de office, incluyendo office app. El

trabajo se lo puede realizar en el office on line de forma asincrénica o sincronica.

Exchange on line, buzén de correo de 35GB, Outlook y Outlook app, calendario, contactos y

tareas compartidas.

Lync, recurso que permite realizar videoconferencias de pc a pc, audio video, permite

compartir la pantalla en tiempo real.

SharePoint on line, sitio extranet que permite compartir documentos e informacién entre

colegas que pertenezcan 0 no necesariamente a una comunidad.
Ventajas

e Permite mejorar la productividad de las empresas
e El trabajo se lo realiza sin la necesidad de software y la informacién no consume

espacio en el disco.
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¢ Enelambito educativo es una herramienta capaz de generar y gestionar conocimiento,
ya sea persona personas, entre comunidades, disciplinas o multi disciplinas.

e Menor espacio de disco

4.2.8. Aulas virtuales.

Espacio de la red 3, 4 y 5.0 en la que docentes y estudiantes interactian con el objetivo de

generar conocimientos, habilidades y competencias.

Es un complemento a la educaciéon presencial y uno de los recursos mas importantes en la
educacion a distancia, presencial y muy necesaria para plantear mecanismos de educacion

mista.
Ventajas

e Reduce tiempo y costos

e Elimina desplazamiento

¢ Amplia su alcance geografico

e Crea espacios para el desarrollo de conocimiento.
e Desarrollo el pensamiento constructivo

¢ Ayuda a mejorar los habitos de estudio

4.2.9. Servicio de gestion de presentaciones en linea slide shared.

Sitio que permite almacenar presentaciones en linea. Cuando el usuario sube un archivo a
slide shared éste es convertido en un archivo flash, es decir que la presentacion puede ser

vista desde cualquier computado que tenga acceso a internet.
Ventajas

e Posibilidad de descargar presentaciones siempre y cuando que exista la autorizacion
del propietario.

e Posibilidad de crear grupos donde los usuarios pueden suscribirse y enviar informacién
de temas especificos.

e Proporciona el c6digo embebido lo que facilita la insercién de presentaciones en otros

sitios web.

129



4.2.10. Servicio de gestién de archivos en linea dropbox.

Sistema de alojamiento de archivos en linea, permite almacenar y sincronizar a varios

usuarios y compartir archivos y carpetas.
Ventajas

e Los archivos pueden ser compartidos desde la cuenta dropbox y a través de enlace.
¢ Permite almacenar galeria de fotos

e Interfaz limpia que permite compartir carpetas o archivos a la vez

4.2.11. Publicacién de videos a través de you tube.

El servicio de you tube.com permite subir, compartir y ver archivos de video, la basqueda de

videos se lo realiza a través de tag y canales tematicos.

Par publicar en you tube el primero paso es registrarse con un usuario y contrasefia, cargar

los videos para lo cual es necesario titulo, comentario y palabra clave.

El sistema posibilita subir un archivo disponible en el ordenador con las siguientes

caracteristicas. 100Mb de capacidad y 10 minutos maximo de duracion.
Ventajas

e Compartir audios y videos tematicos

e Permite el refuerzo de contenidos

¢ Mantienen el interés por aprender haciendo por cuando los videos demuestran la
forma de hacer una determinada actividad.

e Permite generar un codigo embebido o que facilita la movilidad del video hacia otro

sitio en la web.

4.2.12. Metodologias educativas a través de tecnologia informética.

La educacién como actividad dinAmica de conocimiento, debe garantizar un verdadero
proceso de aprendizaje significativo, sustentado en los cambios de la sociedad donde los
docentes tienen el reto de educar a una generacion que requiere de métodos, técnicas,

medios y tecnologias cada vez mas vanguardista para construir el conocimiento.

En las siguientes paginas se hace una breve descripcion de algunas tecnologia informaticas

gue permiten generan conocimiento.
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4.2.12.1. Elearning.

El e-learning es un proceso de aprendizaje a distancia que utiliza integramente recursos de la

web 2.0, 3.0y 4.0 en el proceso de ensefianza aprendizaje.
Qué busca el elearning

Busca la formacién del discente a través de los recursos disponibles de la web (tecnologias
multimedia). También busca optimizar los recursos para que la formacion se desarrolle en un
ambito ameno placentero con calidez donde la relacién de sus miembros (alumno profesor,

comparfieros) tenga como base fundamental la colaboracion para construir el conocimiento,

Su finalidad es que el alumno sea el centro de atencion, es decir se diferencie del sistema
presencial ya que a través del elearning el alumno es quien gestiona el tiempo y ritmo de

aprendizaje.

La tutorizacion es una caracteristica imprescindible, la funcion del tutor es ayudar a desarrollar

las capacidades de investigacién para generar conocimientos y competencias.

El elearning, también busca brindar ensefianza a todos los niveles de la sociedad: educacion,
grupos sociales, politicos, religiosos, empresariales y organizacion donde lo mas importante

es cambiar el paradigma de la construccién de conocimientos basado en el uso de TI.

4.2.12.2. Blended learning.

Entre las distintas definiciones de Blended Learning (BL) la mas aceptada seria entenderlo
como aquella metodologia donde el docente soporta su proceso de ensefianza presencial en

el uso de tecnologias informaticas.

B-Learning es la abreviatura de Blended Learning, término inglés que en términos de

ensefianza virtual se traduce como "Formacién Combinada" o "Ensefianza Mixta"

4.2.12.3. Entornos educativos 3d.

La importancia de separar el tiempo y el espacio es un verdadero reto que solo la tecnologia
ha podido lograr, los entornos 3D, las plataformas, y todos los recursos que se puedan usar
con miras en mejorar los procesos de ensefianza aprendizaje han hecho que cada dia
tengamos nuevas y mejores formas de recibir informacién y generar conocimientos ahorrando

dinero y tiempo. Para los nativos digitales estas tecnologias no son mas que recursos propias
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de sus entorno, los habitos de aprendizaje son ya un factor comun para los denominados “net

generation” para los migrantes a la tecnologia en cambio se convierten en un verdadero reto.

La vida virtual que se puede llevar a través de los entornos 3D sin lugar a dudas ha ido en
crecimiento, mas de una institucién, organismo o empresa se ha visto volcado al uso de éste
recurso Mas alla de parecer una vida virtual, el mundo 3D permite a nativos y migrantes de
la era tecnolégica ser participes de las nuevas formas de aprender, desaprendery reaprender

la forma de hacer las cosas.

La clonacion de un ser humano a través de un avatar permite que éste haga las vivencias por
él, sin olvidarse que el sujeto que lo creé sera el duefio de sus formas de pensar, de generar
una critica constructiva, de, asimilar los contenidos y de aprender a vivir en un mundo sin

tiempo ni espacio

Todo lo que un ser humano ha aprendido durante su vida es de vital importante, para aprender
en los entornos 3D, se requiere vaciar paradigmas y tener la disposicion mental tanto para

asimilar nuevas conceptos como para asimilar nuevas formas de aprendizaje.

4.2.12.4. M learning.

Que el movil tiene un uso para el ocio es algo incuestionable, implementos como estos han

influenciado no solo en la forma de comunicamos sino también en la forma de relacionarnos.

Si bien es cierto el mobil se creé con la intencién de producir una comunicacién de voz, hoy
en dia los ordenadores de mano PDA (asistente digital personal) han incluido en su sistema
de comunicacion chats, mensajes cortos, mensajes multimedia, correo electrénico y video

conferencia

El m-learning, es una evolucién del e-learning, que a su vez es una evolucion de la formacién
a distancia. Significa aprendizaje electronico moévil o educacion movil y es, como su propio
nombre indica, una metodologia o difusion de contenidos de ensefianza y aprendizaje a través
del uso de pequefios y maniobrables dispositivos méviles, tales como laptops, teléfonos
moviles, celulares, tablets, agendas electronicas, PCs, pocket pc, i-pods y todo dispositivo de

mano que tenga alguna forma de conectividad inalambrica, es decir, que no tenga cables.
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CONCLUSIONES

¢ Sitomamaos como referencia que la perfeccion no existe, entonces entendemos que la
gestion por procesos es un compromiso que se asume desde la gerencia de alto nivel
hasta el Gltimo colaborador que figure en la estructura orgénica de la empresa, por lo
que el cambio debe producirse en tres dimensiones: técnica, organizacion y personas.

e Actualmente las organizaciones que tienen sistemas rigidos de gestion, deben
acoplarse a una cultura organizacional de cambio constante, donde las formas de
hacer las cosas tengan sistemas de empoderamiento que permitan a los
colaboradores ser los artifices de la busqueda de eficiencia y eficacia.; no ajustarse a
las exigencias provocara que la productividad de las empresas se reduzca y otros
casos el cierre de operaciones.

¢ Larenovacion constante, la mejora continua, la re ingenieria de procesos, la inclusion
de modelos de gestion, el uso de herramientas gerenciales, la gestion por procesos
y la inclusién de las TIC; son herramientas importantes e imprescindibles a la hora de
gestionar una empresa..

e Permitir que en las organizaciones prime la confianza, la imaginacion, la creatividad
el ideal por conseguir una filosofia de empresa basada en valores y principios, donde
ademas los colaboradores sean valorados como actores claves de la organizacion,
sin lugar a dudas contribuirdn al desarrollo de cada persona y al desarrollo
institucional.

e El desconocimiento de las funciones y actividades propias del puesto de trabajo, asi
como la falta de una comprension del mapa de proceso de la carrera provocan que
las operaciones en muchos de los casos se obstaculicen.

e La identificacion de los procesos de gestion, operativos y de apoyo; asi como la
descripcibn  de los procedimientos, documentos, actividades, responsables e
indicadores de calidad hacen posible alinear los procesos de la carrera hacia la
implantacién de un modelo de gestiéon de calidad capaz de ser evaluado controlado y
mejorado.

e Larepresentacion gréafica de los procesos a través de los flujo gramas posibilitan que
el cliente interno y externo comprenda de forma mas facil la secuencia de actividades
que se realizan en cada proceso o sub proceso.

e Por otro lado el desarrollo de competencias en el manejo de tecnologias de la
informacién y comunicacién y el cambio cultural paradigmatico para incluirlas en el
modelo de gestidén por procesos, subyacen como una fortaleza para hacer frente a los
cambios radicales que establece la era del conocimiento, las necesidades del entorno

mundial y la ley de educacién superior del Ecuador.
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RECOMENDACIONES

e La implementacién de un modelo de gestién por procesos, comienza con la decision
de la alta gerencia en llevar adelante procesos de desarrollo organizacional. El
empoderamiento de los colaboradores en este tipo de procesos, es una ventaja de
vital importancia ya que permite la consecucion de objetivos planteados, lo que a su
vez se traduce en el aporte de los talentos en beneficio de la sociedad, la Universidad
y la carrera.

e Desarrollar y fortalecer la cultura de la carrera donde las actividades y tareas se
realicen en base a un enfoque de calidad sistémica requiere del trabajo no de uno,
sino de todos los miembros de la institucién, solo de esta forma las entradas se
convertiran en productos y la informacion en el insumo clave para la toma de
decisiones, base para llevar adelante procesos de acreditacion y de mejora continua.

e Definido el modelo de gestidn por procesos, la tarea subsecuente es socializarlo con
todos los colaboradores, este modelo debe permitir identificar con facilidad el mapa de
procesos, el alcance de cada uno de ellos, los objetivos, las actividades que involucran
y la importancia de la intervencién del talento humano para alcanzar resultados
Optimos de gestién.

e De vital importancia es la asignacién de responsabilidades asi como el disefio de
metodologias para establecer indicadores de calidad, estos elementos contribuyen a
comprender el alcance de cada puesto de trabajo pero ademas permiten el
empoderamiento de cada empleado con el rol que desempefia en la Universidad y la
carrera. La especializacion del talento humano en cada puesto de trabajo también es
de mucha importancia para que le otorga niveles de calidad educativa.

e Ademads es necesario crear manuales de operaciones que guien con las funciones
gue se realizan en los diferentes puestos de trabajo, estos manuales podrian ser
usados como parte de los programas de induccidon a los nuevos colaboradores o
como instrumento para planificar, ejecutar y control programas de capacitacion y
perfeccionamiento.

e Provocar un desarrollo organizacional en base a una perspectiva de innovacion
incremental entendida como aquella capacidad de los talentos para dinamizar las
interconexiones entre el ambiente interno y externo donde la adquisicién, integracion
y explotacion de los conocimientos, contribuyan a fortalecer los procesos de calidad

de la institucion, la carrera y el entorno.
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e Por ultimo se ve la necesidad de incluir en el programa de formacion, la actualizacion
constante en el uso de tecnologias de informacién y comunicacion ya que estas

herramientas en la era digital, son de mayor desarrollo y cambio constante.
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