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RESUMEN EJECUTIVO

Las organizaciones para funcionar de manera eficaz tienen que planificar, organizar,
ejecutar, controlar y supervisar cada actividad administrativa y académica por medio de
innovaciones cientificas, como la sistematizacion informatica que hoy en la actualidad se

denomina gestién de procesos.

La investigacion, vinculacién, docencia y gestion es la exigencia de la Ley de Educacién
Superior a todas las universidades y escuelas politécnicas para su acreditacion y

funcionamiento.

Para el desarrollo de este proyecto del disefio de un modelo por procesos de la escuela de
marketing, se describiran, identificaran los procesos de cada uno de los colaboradores en
sus distintitas areas de trabajo de la escuela de marketing, la misma que nos permitira
observar cada una de las actividades, identificando de manera ordenada a través de

flujogramas por cada proceso que existente.

Una vez recopilada y analizada la informacion se propone un modelo de gestion por
procesos para la Escuela de Marketing, que permita mejorar la gestién de los docentes,
alcanzar los objetivos planificados, la eficaz provision de recursos y la estandarizacion de

sus servicios elevando la satisfaccion de sus involucrados.

Palabras clave: Procesos, organizacion, educacién, gestion, manual, objetivos,

satisfaccion.



ABSTRACT

In this situation, to get an efficient way in an organization has to plan, organize, execute,
control, and monitor each administrative and academic activity thus scientific changes such
us computer systematization because nowadays it called Management Process. This
accurately applied and disciplined management leads to continuous improvement and

achieving the institution goals.

The researching, partnership, teaching and management is the most requirement of the
Higher Education to all Universities and Polytechnics for its assess and performance.

To develop the project of designing a model school processes marketing, will be described
processes identify each of the partners in different areas of school work marketing , it will
allow us to observe each activities , identifying in an orderly manner through flowcharts for

each existing process .

Once the information gathered and analyzed we proposed a model of management to the
Marketing School, allowing to improve the teacher’s management, achieve the planned
objectives, the effective provided resources and the standardization of services increasing

the stakeholder’s needs.

Keywords: Processes, organization, education, management, manual, objectives,

satisfaction.



INTRODUCCION

La gestién por procesos propone una mejora continua dentro de la empresa, un cambio
dentro de la organizacién al generar satisfaccion a los clientes tanto internos como externos,
brindando servicios que cumplan con la exigencias de los mismos, la correcta construccion
de los procesos sean estos estratégicos, operativos y de apoyo determina el éxito de la

empresa.

La gestion por procesos determina la identificacién, descripcion, secuencia y mejora de los
mismos, esto nos permiti6 generar indicadores que nos ayuden a controlar, medir y
optimizar los inconvenientes que se den en las actividades que realiza el personal, de esta
manera se podran identificar responsables para establecer soluciones a tiempo, esto
conseguird que la Escuela de Marketing pueda generar una mejora continua en sus
procesos. La Escuela de Marketing de la Facultad de Administracion de Empresas, brinda
servicios de Educacion Superior a los estudiantes donde interactla el director de escuela,

docente, secretaria y conserje.

Se determiné que en la Escuela de Marketing de la Facultad de Administracion de
Empresas, sus colaboradores desconocen de un modelo de gestiébn por procesos, es por
ello que al levantar informacién para construir un modelo de gestién por procesos permitid
generar una cultura de procesos en sus colaboradores por ende se optimizaran los recursos

y tiempo en cada uno de sus procesos.

En este contexto el trabajo de titulacion se desglosa de la siguiente manera, en el capitulo
uno se habla acerca de las generalidades del proyecto de tesis donde se topa la
problematica, objetivos, hipotesis, alcances y limitaciones.

En el capitulo dos hablo de la metodologia donde elaboramos el disefio de investigacion,
tipo de investigacion, metodos de investigacion, las tecnicas e instrumentos para la
recoleccion de datos, la poblacion que se va a estudiar para este proyecto ademas
anlizamos el marco teorico de varios autores donde se identifica, las actividades y
caracteristicas de los procesos, describe la mejora de los procesos, su clasificacion

principios y herramientas para una clara orientacion.

En el tercer capitulo se analiza la empresa en este caso la Escuela de Marketing su mision

vision, objetivos, servicios que ofrecen a los estudiantes.



En el capitulo cuatro se realizo la gestion por procesos para la Escuela de Marketing donde
se identifico, describié los procesos estratégicos, operativos y de apoyo se determino los
responsables e indicadores mediante el seguimiento y medicion de los procesos que se
propone en el cuadro de mando, para el seguimiento de indicadores donde se controlara el

cumplimiento de los mismos generando la mejora en los procesos que no se cumplen.



CAPITULO I. GENERALIDADES DEL PROYECTO



1.1 Planteamiento del problema.

Las instituciones publicas y privadas de educacion superior, contribuyen al desarrollo local y
nacional de manera permanente, a través de la investigacion con aportes de conocimientos
cientificos que permiten al pais, desarrollar el sistema educativo que aporta al crecimiento
de la sociedad, segun la Ley Orgéanica de Educacion Superior' en el articulo 8 literal d, de la

seccion Fines Educacién Superior (2010).

Las universidades poseen vision, misidon y objetivos claros para aportar al desarrollo del
pensamiento universal, fortalecer a los estudiantes un espiritu reflexivo, formar académicos
y profesionales responsables, sustentadas en la Constitucion Nacional de la Republica del
Ecuador y en el Plan Nacional de Desarrollo, para fomentar y ejecutar programas de

investigacion de caracter cientifico como aporte social.

La educacién superior establece nuevos paradigmas a través de modernos modelos
educativos cuyo objetivo es formar, educar y capacitar a la poblacién estudiosa y que sean
profesionales comprometidos, éticos, criticos e innovadores, dirigidos a responder a las
necesidades sociales, econdmicas, politicas e ideoldgicas del pais, inculcando mayor

responsabilidad al estudiante en el proceso de inter — aprendizaje.

En concordancia con la Ley Organica de Educacion Superior, Volumen 1, Fuente Registro
Oficial N° 298 seccién, capitulo 2 articulo 8 literal d (12/10/2010), formar académicos y
profesionales responsables, con conciencia ética y solidaria, capaces de contribuir al
desarrollo de las instituciones de la Republica, a la vigencia del orden democratico, y a

estimular la participacion social.

En la Facultad de Administracion de Empresas conforman las escuelas de Marketing,
Administracion Empresas, Auditoria, Transportes, Finanzas y Comercio Exterior en las
diferentes areas académicas, las cuales permiten ser un referente institucional a nivel

Nacional en la educacion superior.

La Escuela de Ingenieria en Marketing cuenta con 583 estudiantes, 35 docentes (entre
tiempo completo y tiempo parcial), una secretaria administrativa y el director de escuela. Sin

embargo, necesita mejorar los sistemas de gestion, control y supervision, ya que carece de

! Ley Organica de Educacién Superior (2010) es una ley que nos permite aportar con el desarrollo del

pensamiento universal, fortalece en los estudiantes el espiritu reflexivo de la superacion personal, contribuye al
fomento de la cultura de las etnias a nivel nacional, se vincula con los objetivos del buen vivir. Tomado de:
www.ces.gob.ec/descargas/ley-organica-de-educacion-superior [consultado el 02/03/2014]
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herramientas de gestion y control para el proceso docente, que repercute en el nivel de
satisfaccion del estudiante por el hecho de no contar con mecanismos eficientes de revision

del cumplimiento de tareas.

La investigacion desarrollada permitié proponer un modelo de gestién para los servicios
educativos en la Escuela de Marketing de la Facultad de Administracién de Empresas de la
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo y mejorar asi los procesos docentes, elevando
los niveles de satisfaccion de los estudiantes de esta manera se evidencia un adecuado

cumplimiento de las leyes y reglamentos.



1.2

121

Objetivos.

Objetivo general.

Proponer la gestidon de procesos como modelo administrativo para la Escuela de Marketing,

de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, que permita mejorar la calidad de los

servicios educativos que brinda a los estudiantes, vigente para el periodo académico 2015-

2016.

1.2.2

AN

1.3

14

Objetivos especificos.

Determinar el grado de satisfaccion de los docentes y estudiantes

Levantar la informacién de procesos con el fin de estandarizarlos.

Diagnosticar el grado de conocimiento de los procesos por parte de los docentes y
alumnos.

Proponer la gestion de procesos que presta la Escuela de Marketing para mejorar la
calidad a los servicios académicos.

Proveer de una herramienta de control para el cumplimiento de las actividades del
docente, como esta establecida en la Ley de Educacidn Superior y en los estatutos

de la Escuela de Marketing de la Facultad de Administracién de Empresas.

Hipotesis de trabajo.

Existe el grado de insatisfaccion de los docentes y estudiantes al carecer de
herramientas de gestién de procesos.

Los procesos existentes no estan estandarizados, esto obliga a la elaboracion de un
modelo de gestion por procesos.

El grado de conocimientos de docentes, administrativos y estudiantes se desconoce,
obliga a un diagndéstico y construir instrumentos de investigacion para difundir el

sistema de procesos.

Alcances.

El modelo de gestibn de procesos promueve el mejoramiento permanente de las

capacidades humanas hacia el trabajo en equipo, otorga mayores herramientas de control y

gestion garantizando asi el mejoramiento continuo de los servicios.



El modelo viabilizara las normas internas de la Escuela de Marketing como propuesta para
el mejoramiento de sus servicios educativos para los estudiantes. Modelo que se sustenta
en el mapa de procesos que permitid concientizar al recurso humano; fomentar la cultura
organizacional; otorgar directrices a autoridades; y, estandarizar e institucionalizar sus

acciones.

15 Limitaciones.

Las limitaciones que se pueden presentar en el desarrollo son:
e E| tiempo que toma el levantamiento de procesos, actividades, funciones,
reglamentos para determinar el diagndstico.
e La falta de cooperacion de los estudiantes, autoridades, trabajadores y docentes en
la entrega de informacion.
e Eldesconocimiento sobre el tema en varios estratos educativos.
e Ausencia de bibliografia, infografia, documentos sobre la gestion de procesos en las

Instituciones de Educacién Superior.



CAPITULO Il. METODOLOGIA
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2.1 Disefio de lainvestigacion.

Segun Alvares (2005:pag.46) establece que un disefio contiene “Las estrategias que guian
todo proceso desde el momento de la recoleccién de datos hasta la obtencién de los

resultados definitivos, todo ello de acuerdo a los objetivos fijados para la investigacion”

La siguiente investigacion, se desarrollé6 un modelo de gestion por procesos para la Escuela
de Marketing, que se enfoca dentro de los objetivos a cumplir e hipétesis a comprobar,
mediante la fundamentacién teorica y recoleccion de datos de los involucrados tanto
internos como externos donde nos permitid identificar problematicas que afecten a los
mismos, con el propésito de mejorar continuamente y satisfacer las necesidades para

mejorar los servicios educativos de la Escuela de Marketing hacia sus clientes.

2.2 Tipo de investigacion.

La investigacion que se realizé en la escuela de marketing de la Facultad de Administracion
de Empresas de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo utilizando la metodologia
cuantitativa y cualitativa teniendo como base una amplia investigacion, usado principalmente
las ciencias administrativas donde analizamos estrategia, hechos, procesos y el personal

ademas empleamos métodos de recoleccion de datos bibliograficos, teorias e hipoétesis.

2.3 Métodos de investigacion.

e De Campo

Este método nos permitié recolectar la informacion de las diferentes areas que posee la
Escuela de Marketing, con lo cual logre obtener un diagnéstico preciso y objetivo de cada

uno de los colaboradores localizando la problematica en sitio.

e Documental

Este método de investigacion nos permitié analizar los diferentes conceptos y teorias, en
gue nos podamos basar para la elaboracién de este proyecto de trabajo el cual se sustent6
en el material consultado y citado sean estos libros, internet, revistas acerca de la gestion

por procesos.

e Descriptiva
La recoleccién, identificacion, analisis e interpretacién de los datos nos permiti6 dar un
criterio de la situacion actual de la Escuela de Marketing de esta forma generar una
metodologia para proponer un modelo de gestién por procesos adecuado a la Escuela de
Marketing.
11



2.4 Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos.

e Encuesta
La encuesta me permitié recolectar informacion valiosa para determinar hallazgos tanto de
los docentes como de los estudiantes, para realizar el andlisis o diagndstico de la situacién
gque pasa la Escuela de Marketing.

e Observacion directa
Esta técnica me permitié tener una observacion en los hallazgos que se dieron en el
transcurso de la investigacién con un objetivo claro y preciso en los procesos que ocurren en
los diferentes ambientes laborales de los colaboradores.

e _.Entrevistas
La entrevista me permitié realizar una conversacion directa con el Director de Escuela y
personal administrativo con el objetivo de conocer la opinion de la situacion actual en la

Escuela de Marketing.

2.5 Poblaci6on y muestra

La poblaciéon universo donde se tomo la informacién directa del Director de Escuela de

Marketing, secretaria y los 39 docentes que conforma la Escuela de Marketing.

Tabla 1: Poblacion de la Escuela de Marketing

ENCUESTADOS TOTAL ENCUESTADOS
DIRECTOR DE ESCUELA 1
DOCENTES 39
ESTUDIANTES 582
SECRETARIA 1
TOTAL 623

Fuente: Secretaria de la Escuela de Marketing

Sin embargo se tomo6 una muestra de la poblacién de estudiantes de la Escuela de
Marketing

12



Poblacién N= 582

Probabilidad con interés P=0.5
Probabilidad sin interés Q=0.5
Nivel de confianza o= 95%
Valor Z=1.96

Méaximo error admisible E=0.05

ZZ*P*Q*N
T EX(N—-1)+Z2+P*QxN

n

 3.8416+0.5 % 0.5 * 582
"= 0.05(581) + 3.8416 * 0.5 + 0.5

558.9528

T 241129
n =232

La muestra que se tomo fue de 232 estudiantes de la Escuela de Marketing.
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2.6 MARCO TEORICO

2.6.1 Identificacion y secuencia de los procesos

Al proponer un cambio en la gestion por procesos debe identificar los procesos dentro de la
empresa la cual promueve el cambio funcional de la organizaciéon a un enfoque de cambio
de cultura de responsabilidad en las personas permitiendo alcanzar las metas establecidas

por la gerencia.

Es por ello que las organizaciones conscientes logran mejorar su productividad, siendo méas
efectivos, obteniendo productos de calidad, esto es consecuencia debido a que adoptan una
gestion basada en procesos como modelo administrativo, lo cual permite cumplir con las

metas propuestas en la planificacion.

Para poder comprender este principio, es necesario conocer la definicion de proceso. La
Real Academia de la Lengua determina como conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian entre si. Bajo esta premisa, la norma ISO 9000:2005, exige
calidad de procedimientos en sus acciones con transformaciéon de entradas, salidas,
esquemas, gréaficos, normas, ética hasta lograr resultados, que en inicio se sustentan en los
principios de la administracion. Segun el principio 5 de la Norma ISO 9000:2001 (2001,
pag.40) reconoce que para la elaboracion de una gestion de procesos se debe determinar la
interrelaciéon de los procesos como un sistema que contribuya al cumplimiento de los

objetivos de una empresa de forma eficiente y eficaz.

Con esta definicion, se puede decir que el enfoque basado en procesos me permite obtener
resultados optimos, dentro de las actividades controladas que se realizan en cada una de

las areas de trabajo, lo cual permite aportar en el desarrollo de la empresa.

E—-—

Imagen 1. Elementos de un proceso
Fuente: Normas ISO 9000:2001 (2001, pag.8)

Para obtener un conocimiento claro de lo que es la identificacién y secuencia de procesos
mencionaremos a continuacion algunos conceptos.
Segun Agudelo & Escobar (2007, pag.29) un proceso en si es un sistema y por ello su

comportamiento esta ligado a las leyes establecidas por los sistemas. Es decir que
14



presentard elementos de entrada, actividades de transformacion asi obtendra el resultado
gue sera un producto y existira un control del mismo, que permita verificar que el proceso

esta cumpliendo su proposito.

Segun el experto en administracion Aguilar L. (2006, pag. 380), menciona que un proceso es
un conjunto de actividades necesarias a ser transformadas y sus insumos deben tener
resultados positivos. Del conjunto referido, los elementos de entrada como los de salida
pueden ser tangibles o intangibles, lo cual es importante saber identificarlos dentro de la

organizacion.

El reconocimiento y seleccion de procesos surgird de una reflexion de las actividades que se

desenvuelven en la organizacion y de como se orientan hacia el logro de los resultados.

Los autores Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor (2002, pag.30) mencionan factores
denominados principales, que sirven para identificar los procesos, que se ilustra en el

siguiente gréfico:

Imagen 2. Principales factores para la identificacién y selecciéon de los procesos.
Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor (2002, pag. 30).

Una vez efectuada la identificacion y la seleccion de procesos, surge la necesidad de definir
gué es estructura, que acudiendo a la real academia europea, sefiala que es la mirada a un
cuadro organizacional que ayude a reflejar de forma sencilla a una organizacion
empresarial. Una vez definida a la estructura, la determinacion e interpretacion de sus

insumos las interrelaciones existentes se ponen en ejecucion los procesos.

La manera més representativa de estudiar los procesos identificados y sus interrelaciones
es a través de un mapa de procesos, que viene a ser la representacion grafica de la
estructura de procesos que conforman el sistema de gestion, esto es mediante graficos con
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signos representativos denominados lenguaje de signos.

Para la elaboracion de un mapa de procesos y con el fin de facilitar la interpretacion del
mismo, es necesario reflexionar previamente a las posibles agrupaciones en las que pueden

encajar los procesos identificados, que se denominan estratégicos, operativos y de apoyo.

La agrupacion de los procesos dentro del Mapa permite establecer analogias entre
procesos, al tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacién del mapa en su conjunto,

ninguno de ellos actta de forma separada, todos se relacionan de norte a sur y viceversa.

Segun el cuadro que a continuacién se demuestra, el Mapa de Procesos, interpreta su

contenido.

PROCESOS ESTRATEGICOS

L L

4

CLIENTE CLIENTE

PROCESOS OPERATIVOS

s

PROCESOS DE APOYD

| |

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

¥

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Imagen 3. Modelos para la agrupacién de los procesos
Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor (2002, pag.31).

CLIENTE CLIENTE

e Procesos estratégicos: Son los procesos relacionados al ambito de las
responsabilidades de la direccién, se refieren a los procesos de planificacion,
organizacion, ejecucién, supervision y control, ligados a factores claves.

e Procesos operativos: Son ligados directamente con la elaboracion del producto y la
prestacion del servicio.
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e Procesos de apoyo: Son aquellos que dan soporte a los procesos operativos, se

involucran los estratégicos, los operativos y los del talento humano.

Los procesos estratégicos, operativos y de apoyo marcan relevancia en el cumplimiento de
cada objetivo propuesto, no se podra minimizar los procesos antes mencionados puesto que
cada uno realiza actividades diferentes pero muy importantes para el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

2.6.2 Descripcion de los procesos actuales

La mejor herramienta para describir un proceso es con representaciones graficas, despierta
mayor interés entre los participantes de los equipos constituidos para la mejora de procesos

(Galiano, Yanez & Fernandez, 2007, pag.16).

Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor (2002, pag.38) explican que la finalidad para
determinar los criterios y métodos sobre la descripciébn de un proceso es saber cual es el
objetivo y visibn que tiene la organizacion, esto es para asegurar que las actividades,
objetivos generales y especificos se lleven a cabo de manera eficaz, al igual que el control
del mismo. Esto implica que la descripcidon de un proceso se debe centrar en las actividades,
asi como en todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan el control de las mismas

y la gestion del proceso

Analizados los criterios anteriores, se estudiara el verdadero proceso, que consiste en
revisar las entradas, necesidades de recursos, salidas, necesidades de formacion del
personal, sus capacidades, aptitudes y experiencia, los controles actuales, para de esta

manera poder caracterizar los procesos.

El mapa de procesos es un diagrama de valor que permite determinar a la organizacion los
procesos y saber la estructura de los mismos, reflejando las interacciones entre ellos. Por lo

tanto, el mapa permite conocer cémo son los procesos en si desde la entrada hasta la salida.

Entonces la descripcién de un proceso se deberia centrar en las actividades, con todas las
caracteristicas importantes que permitan el control de las mismas y la adecuada gestion del

proceso.

Dado que el enfoque esta basado en procesos con la representacion grafica, potencia el
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esguema para llevar a cabo esta descripcion autores y expertos sugieren el que se refleja en
la figura siguiente:

U
/
ﬂ \
?D
CLI*TE

ACTIVIDADES | CARACTERISTICAS

DIAGRAMA DE FICHA DE
PROCESO PROCESO

iCamo es el procesa?

i Cudl es su proposito?
iComo se relaciona con el resto?
iCudles]son sus entradas y salidas?

i Qué actividades serealizan?
& Quién realiza las actividades?
iComoserealizan las actividades?

Imagen 4. Esquema de descripcién de procesos a través de diagramas y flechas.
Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. (2002, pag.39)

2.6.3 Descripcion de las actividades del proceso (diagrama de proceso)

Para presentar la descripcion de las actividades para un proceso se puede realizarlo a través
de un diagrama, donde se representan de forma grafica todas las acciones que se

interrelacionan entre si.

Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades en su conjunto, ya que les
permite identificar de manera visual el flujo y la continuidad de las mismas, involucrando las

entradas y salidas necesarias para el proceso y los limites del mismo.

Lo méas importante que recogen estos diagramas es la vinculacién de las actividades con los
responsables de su ejecucion, esto permite reflejar como se relacionan los diferentes actores

gue intervienen en el proceso.
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En si es un esquema quién-qué, donde se presenta en la columna “quién”

indicara los

responsables y en la siguiente columna del "qué” indicara las actividades en si.

DP-722

Encarga a Dpto. Produccion
elaboracion de oferta, con
fecha limite de presentaciin

Envio de dferta

arsmsrmrransarey

£Es la oferta
acorde con requisitos
del clienta?

B S
r/ Aclar

f

| listado de Contral de
A\ Pedidos (FORM-722.1)

f

ar diferencias o
anuar

Pedido/contrato

INTESA REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO
Quién
Cliente Paicién do cfarta m ,
|v;;-p-rese’1ad.jr de.:l‘ernua-uuuu -nuuuuuuvuuu:ur |
Director 2 iniciativa propia |' j;inct»:al“cglw:l:ar; ae
Comerdal. [ incluir pedido en

Revisar los requisitos
del pedido/contrato

MO

evmadonnesbanrannnarsranionnforarrassnnninanrrrsannasharrrrarnnsnnnes

'

-~
-~ 5E:i‘5;;\
diferencizs?

3l

Se revisaran si un conirato caincide con |a oferta presentada o &1 un pedido
caincide con los requisitos del confreto, segin dependa

Dtor.
Produccion
5
'
Revisar. | Determinar la
Requisitos estan claros £ 0K? capacidad para cumglr
-Capacidad para cumplir requisitos i con los requisitos
-Capacidad para cumplir plzos I I
4 ! ! :
Elsboracion o L
Dpto. modificacién de la
Producdidn olerta
Las ofertas deben incluir las especificaciones técnicas y requisites de calided,
asi como la capacidad de fabricacion y costes previstos Revision: 04

Fecha 2001/06/04

Imagen 5. Diagrama para proceso de revisiéon de requisitos del producto
Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. (2002, p4g. 40.).

En la imagen 5 podemos visualizar como se debe llevar a cabo la descripcion de las

actividades de forma grafica y relacionar cada actividad con el responsable de llevar a cabo

el sistema. Para representar este tipo de diagramas, la organizacion puede recurrir al manejo

de los simbolos que proporcionan un lenguaje comudn y que ayuden a la interpretacion de los

Procesos.

Como se puede determinar que existe diversas fuentes de informacién que establecen

diferentes formas de cémo llevar a cabo esta representacion de diagramas de proceso (en la
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imagen 6 se muestran los simbolos mas habituales), y una organizacién puede adoptar como

referencia para utilizar un mismo lenguaje.

Imicio o final
de diagrama

Analisis de situacion
y toma de decision

Documentacion

Conexion o relacion
entre partes de un
diagrama

Proceso predefinido

Realizacion de
una actividad

Actividad
de archivo

Bazes de datos

Conexicn entre
paginas. Entrada /
salida a otra pagina

Indicacion del flujo
del proceso

Imagen 6: Simbolos mas habituales para larepresentacién de diagramas

Fuente: Galiano, Yanez & Fernandez (2007, pag.17)

Por lo frecuente y la complejidad del proceso debido a la extension de las actividades

comprendidas no se pueden representar graficamente todo el conjunto de las mismas en un

diagrama, se podria decir que, en un 90% de las acciones si permiten visualizar los

resultados, siendo un 10% la experiencia de los actores en el sistema de procesos. Esta

dificultad se puede solucionar a través de llamadas a pie de diagrama, o bien a través de

otros diagramas de proceso complementarios (ver imagen 7) o a través de otros documentos

anexos (ver imagen 8), segun convenga.
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INTESA

COMPRAS

DP-740 (1 e

Depariamento { Ncesta i compr Cumgimetara salihud de Procuco Conlome
solictants | temnprc TONTRYES €1 FORMT40.1 s
'y
ST et "Ef form=to Fimer & solictug de
Dpto. ¥ desoichdy s
documentas anejos
|
4 -
irecior NO * r
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7 »
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. .
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[ | . [roveedons W
| . 0
Baborscitn del | o Y l
- .
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p| e
prodicio
[
Y
Proveadar e — Proveadr de un
proveedor e producio 3 evalusr
Descripeion clara 0al produckay propuests 08 priveadar. Sa
. adjunizran los documentos | especiicacionas necesars PR——
. Los pecios formales racogentn ks datos significaiivos del Fecha Z00011/28
formao d solitud. Adjuntar s documenios nacasarios

V" INTESA | EVALUACION DE PROVEEDORES e
Quién Cué
. Listado de Embbcaef:l?mlznr L E:?Jmkjlm
. —— s ||

Imfamacidn sabre la

coniormidad del

Asignacian inicial de

.
. Ajustar punhuacion del punios al proveedor del
prcc el proveedor 4 provesdor en suficha de [ producio a evakuar.
¥ oot FORMT403 Clasificacian en Tipa P
{an Prusba)
Sumar § ]
puntcs sk
enirega dal provsedor
Tipe: P?
Dpto.
Compras
Restar 10 £
puntce .
15upera os 66 pumm?
Restar & - o | Froveedor acepiable
punios Supera ca 0 puras | {Tipm k)
| 3
Provesdor r
| Proveedor de un
prodicin a evaluar
Meime de puniuscian: 100 purios.
. amo de puniuacian: 100 punics. Revisi 02
. Puntuacitn iniial de B0 punins. Sari da 100 i posse un Fecha 200111728
Simtema da Gestion de I Calidad corificada.

Imagen 7. Ejemplo de diagrama de proceso para un proceso de compra
Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. (2002, pag.42).




INTESA CONTROL DE NO CONFORMIDADES DP-830

Quién Qué
Procesos y Na conformidad de Na conformidad de . o conformidad Informe de No
Mo conformidad d
departamentos audttorias (intamas y raclamaciones de Oiﬁ: ;::Tén:a o detectadas an el Conformidad
de INTERVISA axtemas) cliantes r Sistema carrado
\
Personal de Abra Informa de Mo
INTERVISA conform idad h
(FORM 830.1) .
FERRRARNNVEANNRY LLLIE - LILLL LR DI RAR R IRL LA ALY | Ejacucijn dela (LI L LI IR LR L LRI L LR LI L A Rt LRI 11}
resolucién adoptada

NO 0K

Varifica la Ciama dal Informe
Director de dlicacla de No Conformidad
Dpto.
) J
ottt | [ || e
+ Examina y 95;13 blece del ejgaculsrlh Conformidad ablertos
I8 resolucion, reEalucln y plazo (FORM830.2) .

Director
Calidad v

Saguimianto global de s
Mo Conformidadas

Las responsabilidades y sistaméticas para la identficacitn, tratamiento, documentadian y

regisiro de las no conformidades se describen en el procedimiento PG-830. Revigién: 03
Fecha 200 1/02/08

Imagen 8. Ejemplo de diagrama de proceso de control de no conformidades
Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. (2002, pag.43).

La realizacién del diagrama de proceso requiere mucho esfuerzo, la representacion grafica
de las actividades mediante este esquema ayuda a entender la continuidad e interrelacién de
las mismas y facilita la identificacién de la cadena de valor, como también las interfaces entre
los distintos actores que intervienen en la ejecucion.

Un aspecto relevante en la elaboracion de diagramas de proceso es ajustar el nivel de detalle
de la descripcion (con la debida documentacion sustentada) sobre la eficacia de los
procesos.

La aplicaciébn de diagramas de proceso favorece a las organizaciones para que puedan
describir sus actividades, siendo ademas todo ello compatible con la descripcién clasica, es

decir, con una descripcidon con mayor “carga literaria”.
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2.6.4 Descripcion de las caracteristicas del proceso (ficha de proceso)

La ficha de proceso se considera como un soporte de informacién que pretende obtener
todas las caracteristicas importantes para vigilar las actividades definidas en el diagrama, asi
como para la gestion del proceso. La informacion que contendrd la ficha es diversa y podra

definirse por la organizacion al ser necesaria para la gestion de la misma.

INTESA REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTQ | FP-722

PROCESO: REVISION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO | PROPIETARIO: DTOR COMERCIAL

MISION: Asegurar que los requisitos aplicables a los productos para los clientes DOCUMENTACION:
estan correctamente definidos en ofertas, pedidos y contratos, aclarados y
que se tiene capacidad para cumplirlos. PC-722

O | +Empleza: Cuando empezamos cualquier relacion comercial.

z . : . . .

g\ Incluye:  Ofertas, pedidos y contratos. Recogida de informacién para asegurar la capacidad.
Z | +Termina: Con la elaboracion de una oferta, aceptacion de un pedido o medificacion del mismo.

ENTRADAS: Necesidades del cliente. Informacién sobre capacidad de produccion y stock.
PROVEEDORES: Cliente. Produccion. Logistica.

SALIDAS: Ofertas. Pedidos aceptados. Contratos firmados. Modificaciones a los anteriores
CLIENTES: Cliente externo.

INSPECCIONES: REGISTROS:

Inspeccién mensual de las ofertas y pedidos Reclamaciones, devoluciones, FORM 722.1
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

» Inmovilizado de producto final. * 17221 = % de ofertas aceptadas

» Capacidad de produccion.
*Plazo de entrega estandar.
+ Catalogo de productos.

» Politica comercial.

+ |722.2 = % ofertas/pedidos/contratos no conformes

+1722.3 = % modificaciones de requisitos por causa propia

Revisidn: 02
Fecha 2001/02/05

Imagen 9. Ejemplo de ficha para un proceso de requisitos del producto
Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. (2002, p4g.45).

En la imagen 9 se presenta un ejemplo de la ficha de proceso, de cémo puede estructurar la
informacién relevante para la gestion de un proceso, es decir, fondo de la informacion
incluida su forma o esquema.
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Para mejor comprension de la ficha indicada, a continuacion se describen los conceptos de
cada uno de sus componentes.

Informacién para una Ficha de Proceso

Mision: Es el propésito del proceso. Hay que preguntarse jcudl es la razon de ser del proceso? ;Para qué existe el
proceso?. La mision u objeto debe inspirar los indicadores y la tipologla de resultados que interesa conocer.

Propietario del proceso: Es la funcidn a la que se le asigna la responsabilidad del proceso y, en concreto, de que éste
obtenga los resultados esperados. Es necesario que tenga capacidad de actuacidn y debe liderar el proceso para implicar
y movilizar a los actores que intervienen.

Limites del proceso: Los limites del proceso estdn marcados por las entradas y las salidas, asl como por los proveedores
(quienes dan las entradas) y los clientes (quienes reciben las salidas). Esto permite reforzar las interrelaciones con el resto
de procesos, y es necesario asegurarse de la coherencia con lo definido en el diagrama de procesoy en el propio mapa de
procesos. La exhaustividad en la definicién de las entradas y salidas depender4 de la importancia de conocer los requisitos
para su cumplimiento.

Alcance del proceso: Aunque deberfa estar definido por el propio diagrama de proceso, el alcance pretende establecer
la primera actividad (inicio) y la dltima actividad (fin) del proceso, para tener noci6n de la extensién de las actividades en
la propia ficha.

Indicadores del proceso: Son los indicadores que permiten hacer una medicién y seguimiento de cémo el proceso se
orienta hacia el cumplimiento de su misidn. Estos indicadores van a permitir conocer la evolucién y las tendencias del
proceso, asl como planificar los valores deseados para los mismos.

Variables de control: Se refieren a aquellos parametros sobre los que se tiene capacidad de actuacién dentro del
ambito del proceso (es decir, que el propietario o los actores del proceso pueden modificar) y que pueden alterar el
funcionamiento o comportamiento del proceso, y por tanto de los indicadores establecidos. Permiten conocer a priori
dénde se puede “tocar” en el proceso para controlarlo.

Inspecciones: Se refieren a las inspecciones sistematicas que se hacen en el &mbito del proceso con fines de control del
mismo. Pueden ser inspecciones finales o inspecciones en el propio proceso.

Documentos yfo registros: Se pueden referenciar en la ficha de proceso aquellos documentos o registros vinculados al
proceso. En concreto, los registros permiten evidenciar la conformidad del proceso y de los productos con los requisitos.

Recursos: Se pueden también reflejar en la ficha (aunque la organizacion puede optar en describirlo en otro soporte) los
recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo necesario para ejecutar el proceso.

Imagen 10. Ejemplo ficha de proceso
Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. (2002, pag.46).

2.6.5 Seguimiento de los procesos identificados

El seguimiento y mejora de los procesos se establecen en medir el cumplimiento recto de
cada uno de los objetivos de los procesos propuestos, para de esta manera evaluar su

eficiencia y eficacia en el desarrollo de su ejecucion.

El seguimiento y medicion para mejorar los procesos identificados constituyen la base para
saber qué se esta obteniendo, en qué extension se cumplen los resultados deseados y por

dénde se deben orientar las mejoras (Gutiérrez, 2014, pag.10)

Entonces en el seguimiento y medicibn de procesos solicita siempre comprobar

constantemente cada una de las actividades, lo cual permitirdn conocer lo que se esta
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logrando, evaluar el cumplimiento de los objetivos y poder determinar donde se deben

realizar las mejoras y poder obtener excelente resultados para la organizacion.

PROCESOS

e Cumplir con lo planificado.

-

SEGUIMIENTO Y MEJORA DE —
LOS PROCESOS Actividades e Reduccién de tiempos.

-

e Hacer mas con menos recursos

EFICIENCIA, EFICACIA Y
CAPACIDAD

-

INDICADICADORES
Para controlar y evaluar los
resultados esperados

-

Clientes
Colaboradores
Accionistas
Sociedad
Autoridades
Medio ambiente

MEJORA CONTINUA Satisfaccion

Imagen 11. Seguimiento y mejora de procesos
Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. (2002, pag.52).

En esta imagen nos permite identificar lo que expresan los indicadores y como controlar los
resultados, aqui se mencionan varios conceptos.

Un indicador, para Beltran et al, (2002, pag.53), es un soporte de informacion (habitualmente
expresion numérica) que representa una magnitud, de manera que a través del analisis del
mismo se permite la toma de decisiones sobre los pardmetros de actuacién (variables de

control) asociados.
Podemos indicar que de ello proviene la importancia de identificar, seleccionar y formular los

indicadores de cada proceso para llevar respectivo control y evaluacién, a continuacion se

indican las caracteristicas de un indicador.
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Cuadro 1. Caracteristicas de un indicador

Representatividad. Un indicador debe reflejar el significado de la magnitud que pretende
medir.

Sensibilidad: Un indicador debe permitir seguir los cambios en la magnitud que
representa, es decir, debe estar basado en un sistema de medida que permita que éste
cambie de valor de forma rapida y apreciable cuando realmente se altere el resultado de
la magnitud en cuestion.

Rentabilidad: El beneficio que se obtiene del uso de un indicador debe compensar el
esfuerzo de recopilar, calcular y analizar los datos.

Relatividad en el tiempo: Un indicador debe determinarse y formularse de manera que
sea comparable en el tiempo para poder analizar su evolucién.

Fiabilidad: Un indicador se debe basar en datos obtenidos de mediciones objetivas y
fiables.

Fuente: Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. (2002, pag.54).

Podemos recalcar que un indicador nos permite medir, controlar y evaluar a los objetivos
implementados en la planificacion de los procesos, los cuales proporcionen la informacién
clara y concisa del desempefio, llegando hacer una herramienta eficiente para la gestion y

pueda ayudar a una correcta toma de decisiones.

De igual forma Beltran, (2002, pag.55) Nos menciona que es conveniente que los
indicadores de un proceso se establezcan a través de consensos con el fin de garantizar la
capacidad de gestion para conseguir resultados, todo esto con la participacion de los

diferentes grupos de interés del proceso.

Cuadro 2: Pasos generales para el establecimiento de indicadores en un proceso

=

o Reflexionar sobre la misién del proceso.

2 Determinar la tipologia de resultados a obtener y las magnitudes a medir.

9 Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a medir.

9, Establecer los resultados que se desean alcanzar para cada indicador definido.
52, Formalizar los indicadores con los resultados que se desean alcanzar.

S W N

Fuente: Beltrdn, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. (2002, pag.55).

Para el establecimiento de los indicadores es importante tener en cuenta la eficiencia en los
tiempos y la eficacia en los resultados, considerando la planificacion donde se encuentra la
misién, objetivos y estrategias para cumplir con los indicadores establecidos tomando en

cuenta la magnitud a ser medida y los resultados a conseguir.

Uno de los principios de gestion de la calidad establecidos en las Normas ISO 9000 (2000,
pag.2) es el enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, que establece que “las

decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.
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El controlar el cumplimiento de los objetivos de los procesos ayuda a que analicen la
informacion, ya que permite evaluar la eficacia y eficiencia de los mismos, obteniendo como

resultado medidas fiables para la correcta toma de decisiones.

Cabe recalcar que los indicadores con el debido control y supervision conseguiran obtener
informacién que sea confiable para poder emitir un resultado, puesto que es necesario para
la toma de decisiones acertadas al momento de descubrir deficiencias en los proceso, ya
esto beneficiara a la organizacion para poder mejorar continuamente los servicios y

productos que se ofrecen para satisfacer las necesidades de los clientes.

2.6.6 Mejorade los procesos

El seguimiento y mejoramiento de los procesos se determina mediante la generacion de los
datos veridicos y confiables para obtener una correcta evaluacion y control, pero sin
embargo cuando los procesos no alcanzan los resultados planificados existen oportunidades
de mejora al establecer acciones inmediatas, para que sus salidas sean conforme a lo
establecido dentro de su mejoramiento continuo y llegar a cumplir con la planificacién
realizada, para esto se debe tomar en cuenta los cuatro pasos del circulo de Deming:

planificar, hacer, verificar y actuar. (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. 2002,

pag.71)
/’o / P — Plan......... (Planificar)
D-Do........... (Hacer)
6 C — Check .....(Verificar)
A—Act ..........(Actuar)

Imagen 12. Ciclo de Deming
Fuente: Beltrdn, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor. (2002, pag. 71).

Los cuatro pasos de este ciclo son:

P. Planificar: esta etapa establece qué es lo que se quiere alcanzar (objetivos) y como se
procura alcanzar (planificacion de las acciones). Esta etapa puede estar divida en las

siguientes sub etapas:

o ldentificacion y andlisis de la situacion.
o Establecimiento de las mejoras a alcanzar (objetivos).

o ldentificacion, seleccion y programacion de las acciones.
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D. Hacer: Es la implantacién de las acciones planificadas segun la etapa anterior, se

relaciona a la ejecucién misma de las acciones.

C. Verificar: En esta etapa se verifica la supervision e implantacion de las acciones, su

efectividad de las mismas para alcanzar las mejoras planificadas (objetivos).

A. Actuar. Con los resultados obtenidos en la comprobacion anterior, en esta fase se
efectlan las correcciones necesarias (ajuste) o se convierten las mejoras alcanzadas en una

“forma estabilizada” de ejecutar el proceso (actualizacion).

La organizacién para aplicar las etapas mencionadas, dispone de varias herramientas como

la calidad que ayudaran a dar funcionamiento a este ciclo de mejora continua.

Es necesario mencionar que el ciclo de Deming ayuda a la mejora continua de la
organizacion, mediante el logro de los objetivos establecidos en la planificacién y ajustar para

los futuros cambios que el Estado realice a las instituciones educativas a nivel nacional.

2.7 Gestién por procesos

La gestion de procesos es un método que ayuda a la organizacién a identificar, plantear,
determinar, controlar, mejorar y hacer que los procesos sean mas productivos de la empresa

para lograr la confianza del cliente.

La estrategia de la organizacién aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia

participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son facilitadores.

El gran objetivo de la gestion de procesos es aumentar la productividad en las
organizaciones. En una organizacién con los procesos bien gestionados, se pueden

observar las practicas que propone (Bravo, 2011, pag.11):

1. Consideran en primer lugar al cliente.

2. Tienen en cuenta la finalidad, el para qué de su existencia y del esfuerzo de obtener
grandes resultados.

3. Satisfacen las necesidades de los clientes internos tales como la direccién, los

participantes del proceso y los usuarios.
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4. Los participantes de los procesos estan sensibilizados, comprometidos, entrenados,
motivados y empoderados.

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

6. Han decidido dejar de hacer las cosas mal: reproceso, reclamos, stocks, papeles,
transacciones en reposo y muchos otros lujos que no corresponden en estos tiempos.
Han optado por hacer las cosas bien, por la continuidad operacional.

8. EI rendimiento de los procesos esta alineado con la estructura de incentivos de la

organizacion, lo que facilita el cambio y la motivacién de las personas.

La direccién y liderazgo de la organizacién estan comprometidas con la Gestion de
procesos y contemplan en su presupuesto la inversion necesaria para el cambio. Por otra

parte sus procesos son:

1. Estable, con resultados repetibles y dentro de los estandares esperados de calidad del
producto y de rendimiento.

2. Eficiente, eficaz y estan controlados mediante indicadores a los cuales se les hace
seguimiento.

3. Competitivos, comparados en el sentido de lograr niveles de excelencia de clase

mundial.

Disefiados segln las mejores practicas.

Redisefiados en forma programada.

Mejorados en forma continua.

Son desafios de la organizacién en tiempos de exigencias crecientes.

© N o O A

Se puede agregar que la gestidon de procesos considera tres grandes formas de accién
sobre los procesos: representar, mejorar y redisefiar, no como opciones excluyentes,
sino como selecciones de un abanico de infinitas posibilidades.

9. El enfoque de procesos es una forma de ver totalidades, por lo tanto, la vision sistémica

sera siempre el concepto de fondo.
Al referirse de procesos estamos hablando de la mejora continua la cual ayuda a la

organizacion tradicional a poder convertirse en una empresa establecida y organizada para

poder lograr sus objetivos y metas establecidas de manera eficiente.
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2.8 Clasificaciéon de los procesos

2.8.1 Procesos Estratégicos , operativos y de apoyo

Guerrero (2011, pag.16) dice que los procesos claves son aquellos derivados de las
estrategias realizadas por las autoridades, los procesos estratégicos soportan las
habilidades de la empresa para generar cambios a través de su vision, los procesos
operativos se enfocan mucho mas a la parte de tiempos de productos o servicios, mientras

gue los procesos de apoyo son aquellos que dan soporte a los procesos operativos.

2.8.2 Principios de la gestiéon por procesos

La calidad involucra la mejora permanente de la eficacia y eficiencia de la organizacion,
estando siempre atentos a las necesidades o insatisfacciones. Cuando planifican, mejoran y
controlan los procesos de trabajo, incrementara la capacidad y el rendimiento de la
organizacion. Es importante indagar sobre la calidad que aprecia el cliente al recibir el

producto o servicio que se le brinda y poder mejorar en él mismo.

Para el cliente la calidad es condiciona por la manera en que la empresa efectia las
actividades y por eso repercute en los servicios que les brinda a los clientes (el
mantenimiento, documentacion, las adquisicién, contrataciones, deteccién y correcciones de

fallos o incidencias a tiempo, capacitacion del personal).

Principalmente hay que tener en cuenta que el cliente siempre tiene la razén, ya que no todos
son iguales, puesto que son una parte fundamental y es preciso considerarlos importante(
consumidor, terceros afectados, sociedad) y la calidad del producto estd inmersa en

procesos, que es esto lo que estamos presentando.

A todo lo indicado anteriormente se suma un ambiente donde los cambios se realizan con
mayor rapidez, ya que existe una excelente competencia donde mejoran los productos,
siendo la tecnologia que se involucra tanto en innovar y desarrollan productos sustitutivos, ya

gue ayudan a cubrir con las necesidades que los clientes requieren actualmente.

Con esto, los sistemas de gestion de la calidad (SGC) estan evolucionando de forma que les
den un mejor conocimiento y una rapida adaptacion a los entornos cambiantes del mercado.

Para ello es necesario recalcar estos factores la vision del mercado y planteamiento
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estratégico, el disefio de los procesos clave del negocio y la medicién, andlisis y mejora

continua.

Es necesario que una organizacion sepa identificar en que mercado se esta desarrollando y
determinar cuales son las expectativas que tienen los clientes respecto a las caracteristicas
del servicio que adquieren. Para brindar confianza a su propésito de satisfacer expectativas y
parametros requeridos por el cliente, la empresa debe cerciorarse de que cuenta con la
direccion de la misma, el talento humano adecuado y los insumos requeridos y suficientes, la
direccion es una o mas personas que dirigen y controlan a una organizacién y a través de su
liderazgo y acciones, colabora y crea un entorno donde el personal este motivado e

involucrado. Ministerio de Fomento (2005, pag.1)

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad segun el Ministerio de Fomento
(2005, pag.l) describe los siguientes: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso del
personal, enfoque a procesos, enfoque a la gestién, mejora continua, toma de decisiones
basada en hechos, relaciones mutuamente beneficiosas; principios que se derivan de la
experiencia colectiva y el conocimiento de los expertos internacionales que participan en el

Comité Técnico responsable de desarrollar y mantener actualizadas las normas

Principios que pueden ser utilizados por la direcciéon para conducir a la organizacién hacia un

mejor desempefio. el Ministerio de Fomento (2005, pag.2)

v' Enfoque al cliente
Todas las empresas dependen de los clientes, ya que son de vital importancia y por eso
deben conocer y comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, para asi

poder satisfacer sus parametros requeridos y esmerandose en exceder las expectativas.

v' Liderazgo
Es la actitud que permite a un lider influenciar y conducir a las personas a mantener un
ambiente interno idoneo para el desarrollo de actividades y poder involucrar al personal en el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Los lideres establecen la unidad de

proposito y la orientacion de la organizacion.

v Compromiso del personal
El personal es indispensable para la organizacion y su total responsabilidad ayuda a que sus

habilidades y destrezas sean aprovechadas para el beneficio de la organizacion.
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v' Enfoque a procesos
Cuando las actividades y los recursos son gestionadas como procesos se obtiene un

resultado deseado con mayor eficiencia.

v Enfoque ala gestién
Contribuye con la eficiencia y eficacia de una empresa para alcanzar sus objetivos mediante

la identificacién, entendimiento y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema.

v' Mejora continua
La mejora continua del desempefio de la organizacion debe mantenerse como un objetivo

permanente de la misma.

v Toma de decisiones basada en hechos
La toma de decisiones eficientes y eficaces debe ser basada en el andlisis adecuado de

informacion y datos obtenidos.

v" Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
Tanto las organizaciones y sus proveedores son interdependientes y al mantener una

relacién mutuamente beneficiosa incrementara la capacidad de ellos para crear valor.

2.8.3 Herramientas utilizadas en la gestion por procesos

Las herramientas mas utilizadas en la gestion de procesos son: hoja de control,
histogramas, diagrama de Pareto, diagrama de causa-efecto, graficos de control, las mismas
gue nos ayuda a recolectar, identificar, describir, graficar analizar e interpretar los resultados

de los a datos.

v" Hoja de control
Conocida también como hoja de registro, esta es utilizada para reunir y especificar la
informacién mediante categorias de acuerdo a la continuidad de los datos. Una de las
funciones esenciales de esta hoja es que sea facil de utilizar en la recoleccién de los datos

para facilitar el analisis de los mismos.
v' Histogramas

Son representaciones graficas que presentan una serie de medidas clasificadas y ordenadas;

las mismas que forman filas y columnas. El histograma se usa para:
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a)
b)

d)

Obtener una comunicacion clara y efectiva de la variabilidad del sistema.
Mostrar el resultado de un cambio en el sistema.
Identificar anormalidades examinando la forma.

Comparar la variabilidad con los limites de especificacion.

v' Diagrama de Pareto

Se utiliza para identificar los problemas o las causas que los generan, sus procedimientos

son:
a)
b)
c)
d)

e)
f)
9)
h)
i)

Seleccionar el problema.

Elaborar una tabla para conteo o verificacion de datos.

Reunir los datos y realizar el calculo de los totales.

Hacer una tabla de datos con la lista de items, los totales individuales, acumulados,
la composicion porcentual y el porcentaje acumulado.

Jerarquizar los items por orden de cantidad.

Dibujar dos ejes verticales y uno horizontal.

Construir un gréfico de barras segun las cantidades y el porcentaje.

Dibujar la curva acumulada.

Redactar la informacion necesaria sobre el diagrama.

v' Diagrama de Causa-Efecto

Son Utiles para solucionar problemas relacionados con la calidad, su procedimiento es:

a)
b)

c)

d)

e)

Realizar un diagrama en blanco.

Redactar el problema o efecto.

Escribir las categorias que son consideradas apropiadas al problema: maquina,
mano de obra, materiales, métodos, etc.

Realizar una lluvia de ideas.

Hacerse preguntas de ¢ Por qué? A cada causa.

v' Gréficos de Control

Es un diagrama donde se registran los valores sucesivos de la caracteristica de calidad que

se esta controlando.

Un grafico de control segln Quinteros (2000, pag.22) es una carta o diagrama

especialmente preparado donde se van anotando los valores sucesivos de la caracteristica

de la calidad que se esta controlando. Los datos se registran durante el funcionamiento del

proceso de fabricacion y a medida que se obtienen.
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CAPITULO lIl. DIAGNOSTICO DE LA ESCUELA DE INGENIERIA MARKETING
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3.1 La Institucién y el sector al que pertenece

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH), tiene su origen en el Instituto
tecnoldgico Superior de Chimborazo, creado mediante Ley No0.6090, expedida por el
Congreso Nacional, el 18 de abril de 1969. Inicia sus actividades académicas el 2 de mayo
de 1972 con las Escuelas de Ingenieria Zootécnica, Nutricion y Dietética e Ingenieria

Mecanica. Se inaugura el 3 de abril de 1972.

La Facultad de Administracién de Empresas a través de su accion educativa, aporta para
construir una sociedad mas digna al desarrollar sus actividades académicas y administrativas
con la ideologia de Responsabilidad Social; para lo cual ofrece a la juventud de Chimborazo y
al Pais la oportunidad de que puedan acceder a una educacion universitaria con alto grado
de calidad, creatividad y emprendimiento a través de la Escuela de Ingenieria en Marketing
con las carreras: Ingenieria en Marketing e Ingenieria Comercial en un clima organizacional
de mejoramiento académico permanente y lo que es mas con un profundo compromiso

Institucional y Social.

La base sustentable para llevar a cabo la actualizacion de los componentes curriculares son
los nuevos retos que imponen el plan de desarrollo nacional del actual gobierno y las
exigencias del mercado; las percepciones compartidas que sirvieron para este proyecto
académico es el trabajo responsable, profesional y ético de las areas académicas y de cada
una de las comisiones de carrera tanto de marketing como comercial. El principal objetivo del

trabajo desarrollado es fortalecer y actualizar el perfil profesional de nuestros estudiantes.

3.2 Marco Legal

3.2.1 Visién

"Ser una escuela reconocida en el entorno nacional e internacional por el liderazgo y
emprendimiento de sus egresados en los sectores privado, publico y social; y por la
investigacion 'y desarrollo tecnolégico que realizan para impulsar el desarrollo

socioeconémico y cultural de la provincia de Chimborazo y del pais, con calidad, pertinencia y

reconocimiento social".
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3.2.2 Misién

Formar profesionales integros, éticos, competitivos, emprendedores, conscientes de su
identidad nacional, justicia social, demaocracia y preservacion del ambiente sano, a través de
la generacion, transmisiéon, adaptacion y aplicacién del conocimiento cientifico y tecnoldgico
para contribuir al desarrollo sostenible de nuestro pais, y al mismo tiempo sean ciudadanos

comprometidos con el desarrollo econémico, politico, social y cultural de su comunidad.

3.2.3 Objetivo general

Busca promover la competitividad local y nacional de las empresas de todo tamafio con base
en el conocimiento, la innovacién, el emprendimiento, el desarrollo tecnoldgico y el desarrollo

sostenible.

3.2.4 Objetivos especificos

e Desarrollar modelos de gestién competitivos para competir en una economia globalizada.

e Crear, implantar y transferir modelos organizacionales y de competencias, y redes de
incubadoras para contribuir a la generacion de empresas en la localidad y el pais.

¢ Colaborar en la profesionalizacion de la administracion privada y publica.

e Contribuir al desarrollo de la responsabilidad social corporativa de la comunidad civil y
empresarial de Riobamba, la provincia y el pais, con modelos y sistemas innovadores,
para mejorar en lo educativo, social, econémico, cultural y politico.

e Tener la responsabilidad social y moral de contribuir al desarrollo y crecimiento de la

sociedad en general.
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3.2.5 Organizacion

La organizacion de la Facultad de Administracién de Empresas se divide como maximo érgano jerarquico el consejo directivo el cual es

conformado por el decano, vicedecano, directores de escuela, en cuyo orden sigue el decano y vicedecano, los directores de escuela los
cuales fungen como toma de decision dentro de las misma, ademas constan como administrativo la secretaria y conserje, los docentes forman

parte fundamental en el apoyo del cumplimiento de metas de la facultad.

CONSEJO DIRECTIVO

v

v

v

DECANO
VICEDECANO
\ 4
ESCUELA DE ESCUELA DE
AUDITORIA MARKETING ESCUELA DE COMERCIO EXTERIOR Y FINANZAS
DIRECTOR DE ESCUELA DIRECTOR DE ESCUELA DIRECTOR DE ESCUELA
v Y v
SECRETARIA SECRETARIA SECRETARIA
A 4 A 4 \ 4
DOCENTES DOCENTES DOCENTES
\ 4 \ 4 \ 4
TRABAJADORES TRABAJADORES TRABAJADORES

Imagen 13. Organigrama dela Organizacién.

Fuente: Estatuto Politécnico 2013

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

ESCUELA DE GESTON DEL TRANSPORTE

Y
DIRECTOR DE ESCUELA
DIRECTOR DE ESCUELA '
SECRETARIA
SECRETARIA
A 4
DOCENTES
DOCENTES
A 4
A 4
TRABAJADORES
TRABAJADORES

37



3.3

3.4

Alineamientos al PNBV y Ley de educacion

Transformacién de la educacion superior y transferencia de conocimiento a través de
ciencia, tecnologia e innovacién

La educacién superior y la investigacién asociada deben concebirse como un bien
publico en tanto su desarrollo beneficia a la sociedad en su conjunto, mas alla de su
usufructo individual o privado.

Ecuador es uno de los paises latinoamericanos con menores coberturas de educacion
superior; entonces, una prioridad aumentar el acceso a este nivel educativo. A la par, se
debe garantizar igualdad de oportunidades para todas y todos.

Para eso, en primer lugar se debe lograr que el nivel socioecondmico no constituya un
impedimento para ingresar ya sea a través de becas, ayudas economicas, cuotas o
créditos educativos.

Esto sin menoscabar la importancia de que operen criterios meritocraticos. En relacion a
esto ultimo, debe implementarse un sistema de nivelacidon que permita dar tratamiento a
las desigualdades educativas existentes en los niveles inferiores.

Especial importancia habra que dar al control de las diferentes ofertas formativas
involucradas en el conjunto de instituciones que integran el campo de la educacién
superior — universitaria y no universitaria, a fin de que esta diversidad no involucre
desigualdades en términos de calidad, para evitar una légica segmentadora y re
productivista de una sociedad injusta.

Es indispensable, para garantizar la calidad, sostener la maxima objetividad,
imparcialidad y los mas altos estandares para evaluar y acreditar a las instituciones de

educacion superior, sus programas y carreras.

Sus servicios

Desarrollar niveles académicos teorico - practicos referentes, a través de la investigacion

cientifica aplicada, para cubrir las brechas del saber ser, saber y saber hacer en el campo del

marketing, generando asi soluciones, propuestas, estrategias y proyectos que interactien de

forma dindmica con la sociedad en general.

Entregar profesionales con habilidades y destrezas para adaptarse al entorno, dando

soluciones a las organizaciones empresariales publicas, privadas y no gubernamentales

regionales, locales, nacionales e internacionales, mediante una formacién sustentada en los
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saberes del lenguaje apropiado, legales, comerciales, informaticos, matematicos,
estadisticos, econdmicos, administrativos, psicolégicos, de mercadeo y de comunicacion.

Aporta los siguientes requisitos:

Funcional.- Su concepcion da respuesta a las exigencias del perfil profesional, es aplicable

en el tiempo ajustado a las caracteristicas de los estudiantes y la organizacion.

Flexible.- Brinda posibilidades para adecuarse a las transformaciones que imponen el

desarrollo cientifico técnico y el contexto de su ejecucion.

Coherente.- Todas las asignaturas que constan en el mismo son complementarias unas con
otras para que el nivel de conocimiento de los estudiantes sea interactivo y cronolégicamente

ordenado.

Ademas se sustenta en los siguientes principios:

» Realidad: actividades efectivas a realizar en una escuela.

» Racionalidad: explicar, definir, seleccionar, empefiarse en la construccibn de
experiencias decisorias.

» Socialidad: busqueda de consenso en la comunidad educativa y el entorno.

» Publicidad: comunicar principios y rasgos esenciales de una propuesta educativa
constructiva e innovadora.

» Intencionalidad: la planificacion e investigacién, disefio de investigacion (investigacion —
accion) ayudan en la toma de decisiones.

» Organizacion: trabaja con criterios de operatividad y funcionalidad.

» Selectividad es la seleccion de contenidos segun valores, congruencia y funcionalidad.

» Decisionalidad: proceso de toma de decisiones pre instructivo o instructivo de la
comunidad politécnica.

» Hipoteticidad: curriculo abierto, sometido y expuesto a la critica y correccion.

» Habilidades: detectar necesidades a partir de investigar los mercados y posibles nichos
de mercados.

3.5 Sus estudiantes

La Ingeniera o Ingeniero en Marketing sera capaz de:

39



YV V V V V

Comunicarse correctamente de manera verbal y escrita

Investigar las necesidades y deseos de los consumidores, detectando oportunidades y
tendencias cualitativas y cuantitativas en el mercado a través de herramientas
estadisticas.

Analizar el macro y micro entorno para la adecuada planeacién estratégica de marketing.
Disefiar y desarrollar los productos y servicios considerando las variables de
segmentacion del mercado y el andlisis del comportamiento del consumidor.

Disefiar, implantar y administrar planes estratégicos y modelos de gestion de marketing
financieramente sustentables, que contribuyan al éxito de las organizaciones
empresariales publicas, privadas y no gubernamentales.

Operar soluciones estratégicas y tacticas de mercado, producto, precio, plaza y
comunicacién de marketing tomando en cuenta la ética asi como la responsabilidad
social y ambiental.

Disefiar y administrar la gestion de ventas

Disefnar y administrar campafas y eventos.

Utilizar técnicamente aplicaciones informaticas en el campo del marketing.

Realizar asesorias y consultorias en el &mbito de aplicacion de marketing.

Desarrollar habilidades emprendedoras y de liderazgo en las empresas publicas,

privadas, y ho gubernamentales en el &mbito local, regional, nacional e internacional.

La normativa dentro de la institucion en su estatuto emite claramente que se debe trabajar

con un modelo de gestion por procesos en toda la institucion, la Facultad de administracion

no trabaja con procesos al contrario trabaja con la administracion funcional, por esos

antecedentes se permite una investigacion en la implementacién de un modelo de gestion

por procesos para Escuela de Marketing y sea el referente para toda la Facultad de

Administracion de Empresas y la ESPOCH para de esta manera generar una mejora

continua a los servicios en la institucion.
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CAPITULO IV. GESTION POR PROCESOS DE LA ESCUELA DE MARKETING
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4.1 Identificacion y secuencias de procesos

Del analisis de la identificacion realizada a las personas que integran la Escuela de
Marketing se encontraron al Director de Escuela, docente, secretaria y conserje quienes
conforman la Escuela de Marketing, los cuales proporcionaron informacion para identificar

los procesos de cada uno de los involucrados.

Como se habia manifestado anteriormente se utilizaron técnicas de entrevistas, observacion
directa y encuetas al personal para determinar un diagnostico en que procesos podemos
mejorar dentro de la Escuela de Marketing, (VER ANEXO 1) ademéas se determinaron los

resultados de las encuestas tanto a docentes y estudiantes.

Al realizar una encuesta a los docentes identificamos falencias en la comunicacion entre
docente y director de escuela, ademas identifico que existe ausencia de capacitacion, los
docentes desconocen las lineas de investigacion, las tutorias al estudiante no se dan de
manera periodica, tienen desconocimiento en la elaboracion de la planificacion docente, se
observa el incumplimiento del silabos, y se encontré que el docente no esta satisfecho con
la experiencia en la ensefianza en esta escuela, cabe recalcar que los porcentajes son altos,
medios y bajos dependiendo del analisis de cada pregunta. (VER ANEXO 2)

Los estudiantes manifestaron insatisfaccion con respecto a la metodologia de ensefianza
del docente, los temas que ensefian no van acorde a la oferta académica, la puntualidad del
docente es medianamente cumplida, las tutorias recibidas no satisfacen sus expectativas,
no encuentran todos los textos en la biblioteca, el docente no cumple con la planificacion de
clase, y existe poca conectividad de red WIFI en la escuela, cabe recalcar que los
porcentajes son altos, medios y bajos dependiendo del analisis de cada pregunta. (VER
ANEXO 2.1)

A continuacion se identifica la secuencia de los procesos donde se recolecto los procesos al

Director de Escuela, secretaria, docente, conserje en la Escuela de Marketing.
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Tabla2: Procesos Estratégicos

Procesos Estratégicos: Son los procesos relacionados al ambito de las
responsabilidades de la direccién, se refieren a los procesos de planificacion, organizacion,
ejecucion, supervision y control, ligados a factores claves. aquellos que enfocan decisiéon

dentro de la institucion

Proceso Sub proceso
Gestién académica Planificacion del Semestre
Elaboracion de documentacion de estafetas,
planificacion de clases y metodologia de la ensefianza
Administracion Comisiones
Matricula

Fuente: Escuela de Marketing

Tabla 3: Procesos Operativos

Procesos Operativos: Son ligados directamente con la elaboracion del producto y la
prestacién del servicio.

Proceso Sub proceso

Preparar clases — Elaborar Silabos

Docencia Evaluar conocimiento e ingresar notas

Entrega de avances académicos

L, Tutorias de Tesis
Investigacion

Elaborar el proyecto de Investigacion.

. . Practicas pre profesionales
Vinculacion

Elaborar el proyecto de Vinculacion.

Fuente: Escuela de Marketing

Tabla 4: Procesos de Apoyo

Procesos Apoyo: Son aquellos que dan soporte a los procesos operativos, se involucran
los estratégicos, los operativos y los del talento humano.

Proceso Sub proceso

Revisar carpetas previo a la defensa de tesis

Elaborar documentos

Gestion de la documentacion
Enviar oficios

Realizar informes

Mantenimiento Mantener el &rea limpia de la Escuela de Marketing.

Fuente: Escuela de Marketing
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Imagen 14: Mapa de Procesos de la Escuela de Marketing
Fuente: Escuela de Marketing

Cabe recalcar que al hablar de procesos estratégicos mencionamos a los procesos que son
de decision, de esta manera se va generando un cambio de lo funcional a gestién por
procesos. Dentro de los mismos identificaremos en procesos administrativos y académicos
donde se involucra el director de escuela, docente, secretaria

En los procesos operativos estan ligados con las actividades diarias que ejecuta el docente;
estan divididos en procesos de docencia, investigacion, vinculacibn mismos que son
mencionados en el Estatuto Politécnico.

Mientras que los procesos de apoyo son un soporte muy importante para los procesos
estratégicos y operativos los cuales estan vinculados entre si, la secretaria se encarga de
asistir a los procesos ya antes mencionados, mientras que el mantenimiento de los edificios
estd a cargo del conserje de la Escuela de Marketing quien mantiene un ambiente limpio de
trabajo.

4.2 Descripcion de procesos

La descripcion de los procesos demanda la obtencion detallada de cada uno de los mismos
sean estos estratégicos, operativos y de apoyo, por medio de flujogramas, los cuales
permite ver de una mejor manera los procesos esto permitird que su evaluacion sea mas

efectiva.
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4.2.1 Proceso Estratégicos

4211 Elaboracion de documentacién (estafetas,
metodologia de la ensefianza)

planificacion de clases vy

Mejora: Capacitar desde un inicio con los modelos de documentos a entregar en base a una

planificacion del Director de Escuela de Marketing, hacia los docentes lo cual permitira

mejorar con los tiempos de entrega de los silabos, estafetas, planificacion de clase y

metodologia de la ensefianza.

SECRETARIA

INICIO ]

Realizar la planificacion
estratégica

Capacitar a los docentes y
entregar los modelos de
documentacion a entregar

Elaborar Distributivos y
Horarios de Clases

Archivar

Elabora oficio de entrega de
Silabos , estafeta
Planificacion de clases y
metodologia de la ensefianza

Entrega estafeta,
planificacion y
metodologia a

secretaria

Revisar
Documentas

Imagen 15: Elaboracion de documentacién

Fuente: Escuela de Marketing

Elaborado por: El autor.

Elaborar estafeta,
planificacion de clases
y metodologia de la
ensefianza

Elaboracion de documentacion ( estafetas, planificacion de clases y metodologia de la ensefianza)

Socializacién

documentos

Entrega de
planificacion de clases
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4212 Planificacion del Semestre

Mejora: Planificar el semestre antes de ingresar al mismo, el director de escuela de

Marketing debera analizar las necesidades que se requieran y solo reunirse con el decano,

vicedecano para revision inmediata mediante unan reunién tanto para correccion y

aprobacion.

Reuniér con las
autoridades decano
vicedecano

<

Verificacion del
presupuesto

Aprobacion de la

Planificacion

Imagen 16: Planificacion del

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

Planificacion del Semestre

INICIO ]

Anglisis de las
necesidades de la
Escuela de Marketing

Identificacion FODA

Formulacién de metas
y objetivos

Propuesta de las Estrategias
para el desarrollo de la
Escuela de Marketing

elaboracion de distributivo

y carga horaria

Seguimiento y

medicién

semestre

SECRETARIA

Elabora oficio de
reunidn Planificacion
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42.1.3 Comisiones

Mejora: Organizar planificadamente con docentes capacitados encomendando
responsabilidades encada una de las comisiones que se conformen para generar

indicadores de evaluacién esto aumentara la comunicacién en la Escuela de Marketing.

Comisiones

SECRETARIA

INICIO )

Capacitar a los

docentes para

actividades de
comisién

Entrega oficio a
los docentes
responsables de
la comisién

Elabora oficio de
conformacion de
comisién

Recibe oficio de
conformacion de
la comision

comisién para

desarrollar el

Elaboran actas
de asistencia e
informe

Revisado

eneran eviaencias de

Entrega Informey
evidencias a
secretaria

Archivar

Imagen 17: Comisiones

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.
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4.2.1.4 Matricula

Mejora: Optimizar el tempo que el estudiante realice el tramite de generar su matricula para

ingresar al nuevo semestre, a fin de incrementar la satisfaccion del estudiante.

Matricula

SECRETARIA DIRECTOR DE ESCUELA ESTUDIANTE

( INICIO
N—

Atender al estudiante
|
Elaborar certificado de
Matriculacién

]

-

Recibir el Comprobante
. Original de pago.
£
3
Recibir una Foto.

v

Recibir 2 hojas de papel boom
A4 en blanco.

A 4
Recibir Certificado de no
Adeudos a la Biblioteca de la
FADE.

NO

Umple con todos IS
documentos

Ingresar Cédigo N.Cedula.o
apellido del Estudiante

v

Imprimir la hoja de Promocién.

Firmar la hoja de promocién
con sello.

Hacer firma al director de la
Escuela la promocién con sello.

A 7

Anexar a la Carpeta la hoja de
promocién original.

Entregar la copia de la hoja de
promocién al estudiante.

{

‘ Ingresar el cédigo, Numero de

cedula o apellido del estudiante.

Imprimir el Certificado
de matricula.

A 2
Seleccionar la carpeta del
estudiante.

+

Hacer firmar al Director de Escuela
el certificado de matricula.
I

Adjuntar los documentos en la
carpeta del Estudiante

Archivar
_ L 2
P
( FIN D

Imagen 18: Matricula
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.



4.2.2 PROCESOS OPERATIVOS
4.2.2.1 Preparar clases — Elaborar Silabos
Mejora: Generar una metodologia de aprendizaje por medio de las Tic's con

responsabilidad puntualidad esto permitirA optimizar para que los estudiantes aprendan y
puedan desarrollar conocimiento de la asignatura.

PREPARAR CLASES Y FIRMAR ASISTENCIA

SECRETARIA
INICIO
Asignar carga
horaria
Elaborar oficio de

carga horaria

Elaborar el Silabos

Analizar bibliografia para
preparacion de clase

Dictar clase con
uso de las TIC's

Tomar asistencia a
estudiantes \
Elaborar hoja de
asistencia docente

Hoja de Asistencia

Firmar asistencia

Imagen 19: Preparar clases — Elaborar Silabos

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.
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4.2.2.2 Evaluar conocimiento en el aula virtual e ingresar notas evaluar en el sistema

Mejora: Optimizar el tiempo por medio de correos electrénicos para comunicar las fechas de
los examenes sea este el primer, segundo, tercer parcial o principal y supletorio,
cumpliendo con los tiempos estipulados segun reglamento académico en el aula virtual,
calificando con tiempo y asegurando una recalificacion justa, inmediatamente tiene 72 horas
para subir al sistema, esto permitird de una manera incrementar la satisfaccion del

estudiante con su evaluacion.

EVALUAR ESTUADIANTE PASAR NOTAS AL SISTEMA

SECRETARIA

Envia correo electrdnico fechas
que son las evaluaciones
primer, segundo y tercer

Explicar las Condiciones

Iniciar la Evaluacién En el aula
virtual

Indicar que queda el 10% de
Tiempo

Terminar la Evaluacion

Califica la Evaluacién

Solicita recalificacion

Revision
examen

Dar clic en el icono
“Académico OASIS”

Ingresar notas por cada
estudiante

guardar parcialmente

Revisar Notas

===
iiciing
P
==
=
<
==
=S
===
TN

Envia actas del primer, segundo
y tercer Parcial

v

‘ Acrchiva ‘

FIN

Imagen 20: Evaluar conocimiento e ingresar notas

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.
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4.2.2.3 Avances académico

Mejora: Optimizar el tiempo por medio de correos electronicos para comunicar al docente

las fechas lo cual permitira planificar, organizar y pueda ingresar informacién con respecto a

la asignatura, objetivos, contenidos, didactica, metodologia, mecanismos de evaluacion,

referencias bibliograficas etc, con el fin de que el estudiante pueda alcanzar a los resultados

y logros de aprendizaje.

Recibir el Instructivo

Esquematizar el Avance
académico

INGRESAR EL AREA USO DOCENTE :
OBJETIVOS - METODOLOGIA

INGRESAR EL USO DOCENTE:
UNIDADES Y TEMAS GENERALES
TRATADOS

INGRESAR EL AREA USO
DIRECCION ESCUELA - HORAS

INGRESAR EL AREA USO
DIRECCION ESCUELA
PROGRAMACION

INGRESAR EL AREA USO DOCENTE :
RESULTADOS CUANTITATIVOS

INGRESAR EL AREA USO DOCENTE :
RESULTADOS CUANTITATIVOS Programado
Ejecutado A Investigaciones: Numero de
Estudiantes con calificacién :Exposiciones
:Pruebas Parciales

INGRESAR EL AREA USO
DOCENTE:
INTERPRETACION
CUALITATIVA GENERA

INGRESAR EL USO DOCENTE:
INTERPRETACION CUALITATIVA
GENERAL DE RESULTADOS
RELEVANTES AREA No. 8*

INGRESAR EL AREA USO
DOCENTE : ANALISIS
COMPONENTE
PRACTICO,DESARROLLO DE
COMPETENCIAS , ESTRATEGIAS
APLICADAS

INGRESAR EL AREA USO DOCENTE:
ESTRATEGIAS A IMPLEMENTAR HAN
OCACIONADO DICHOS RESULTADOS O
LIMITADO AVANCE

INGRESAR EL USO DOCENTE :
OBSERVACIONES, CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES Y OTROS ASPECTOS.

Imagen 21: Avance académico

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

AVANCE ACADEMICO

INICIO

Envia correo electrénico el
instructivo y comunica que hay
que entregar el 50% y 100%
del avance académico

Firma el 50% Y 100% del avance
de académico

SECRETARIA

A 4

Entregar el 50% Y 100% del
avance de académico secretaria
de Escuela de Marketing

FIN
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INVESTIGACION

4.2.2.4 Tutorias de Tesis

Mejora: Solicitar a la comision de revisibn que apruebe directamente sin enviar al Director

de Escuela permitird que el proceso tutoria de tesis sea mas efectiva reduciendo los

tiempos en el trAmite del estudiante lo cual permitird al estudiante desarrollar las destrezas y

conocimiento en su investigacion por medio del apoyo del docente.

TUTORIA DE TESIS

COMISION DE REVISION DE TESIS VICEDECANO

Revisar el tema de tesis y
aprobarlo

Designar miembro y
tutor de tesis

Elaboracion y entrega de oficio
de tutor y miembro

Recibir la designacion
Reunirse con el
estudiante
Revisar el
cronograma
Cumplir con el
cronograma
Iniciar con [a
investigacion
Tutoriar el avance

Elaborar tesis

Avance del 50%,
100%

Realizar el oficio de
avance

Firmar el oficio de
avance de 50% y 100%

Solicitar fecha de
defensa

Elaborar el oficio con fecha
de defensa de tesis

Asistir al lugar de la
defensa

Defiende tesis

<

Calificar la defensa

Entregar informe y
actas

Imagen 22: Tutoria de tesis

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.
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4.2.2.5Elaborar proyecto de investigacién

Mejora: Solicitar a la comision de investigacion que elabore el trdmite para elaborar el

proyecto de investigacion sin que vaya ni al decano ni vicedecano, el tramite directo con el

centro de investigacion, consejo politécnico, departamento financiero e instituciébn para

generar el convenio si es que no existiera, esto permitira que el proceso investigacion sea

mucho mas efectivo en su ejecucion.

PROYECTO DE INVESTIGACION

INSTITUCION O BENEFICIARIOS CENTRO DE INVESTIGACION DEPARTAMENTO DE FINANZAS

Director de Escuela de
formar parte de la
comision de

Revisar que exista
convenio
interinstitucional

>

Gestionar convenio
v

Gestionar firma de
convenio

Asistir reunion de
trabajo

Elaborar perfil de
proyecto de
Investigacion

Sl

Verificar
Presupuesto para el
proyecto

Elaborar la
Investigacion
Imprimir 4 copias ‘

uardar el
digital

Enviar Informe del
Centro de
Investigacion.

FIN

Imagen 23: Proyecto de investigacion

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.
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4.2.2.6 Practicas Pre profesionales (VINCULACION)

Mejora: Solicitar a la unidad de practicas pre profesionales gestione directamente con las
empresas donde el egresado va a desarrollar sus practicas enviar el oficio directamente al
docente y no a la secretaria de la escuela ya que demora el proceso en mencién. De igual
manera enviar documentacion final para registrar en la escuela esto permitira eficiencia en el

proceso.

UPREX ESTUDIANTES SECRETARIA

INICIO

Elabora oficio para realizar
practicas pre profesionales

v

Envia oficio de culminacion
de malla academica

Generar convenios con
Empresas

v

Envia oficio a tutor de
practicas

Reunién con el
estudiante

Visitar empresa con
su Gerente

Realiza sus practicas
en la empresa
durante 480 horas

NO

Ser evaluado por el
Gerente

Sl

er evaluado por el
tutor de practicas

Realiza tramites de
fin de practicas pre
profesionales

Ingresa tramites de
fin de practicas pre
profesionales

FIN

Imagen 24: Practicas pre profesionales

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.
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4.2.2.7 Elaborar Proyecto de Vinculacién
Mejora: Solicitar a la comision de vinculacion que elabore el tramite para elaborar el

proyecto de investigacion sin que vaya ni al decano ni vicedecano, el tramite directo con el
centro de investigacion, consejo politécnico, departamento financiero e instituciébn para
generar el convenio si es que no existiera, esto permitira que el proceso vinculacién sea
mucho mas efectiva para los beneficiarios generando una participacion altiva de los
estudiantes con eficiencia.

PROYECTO DE VINCULACION

INSTITUCION O BENEFICIARIOS CENTRO DE INVESTIGACION DEPARTAMENTO DE FINANZAS

Recibe un oficio de
Director de Escuela de
formar parte de la
comision de Vinculacion

Revisar que exista
convenio
interinstitucional

>

Gestionar convenio
y
Gestionar firma de
convenio

Asistir reunion de
trabajo
aborar perfil de

proyecto de
Vinculacion

N

Verificar
Presupuesto para el
proyecto

Elaborar la
Vinculacion
Imprimir 4 copias ‘

uardar e
digital

Enviar Informe del Centro
de Investigacion, y lista de
estudiantes

FIN

Imagen 25: Proyecto de Vinculacion

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.
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4.2.3 PROCESOS APOYO

4.2.3.1 Revisar Documentacién previo a la defensa de tesis
Mejora: Solicitar a secretaria académica la revision de los documentos de los estudiante

gue van a defender la tesis y que elabore el tramite directamente con la Escuela

Revisar Documentacién previo a la defensa de tesis

SECRETARIA

Recibir documentacion. ‘

v

‘ Ir al Archivador. ‘

SECRETARIA ACADEMICA

v

Verificar la Carpeta del
Estudiante.

Revisar las Promociones,
matriculas, comprobantes
de pago, inscripcion.

Imprimir Record Académico.

{

‘ Agregar a la Carpeta.

v

Ingresar a la Plantilla
documentos.

Elaborar un oficio con
numero correspondiente
con los nombres de los
Estudiantes.

¥

Imprimir dos oficios el uno para
respaldo y el otro se envia.

Hacer firmar al director de
Escuela.

Enviar a secretaria
académica con el conserje.

Recibir la copia del oficio
con la firma de recibido.

Recibir del conserje la copia
del oficio con la firma de
recibido

Archivar la Copia de oficio.

Enviar la contestacion del
oficio enviado

SI

Carpetas devueltas

NO
faltante.

v

Agregar la documentacion
faltante

|

‘ Reenviar las Carpetas. ‘

A
FIN

Imagen 26: Revisar documentacién previo a la defensa de tesis
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

‘ Revisar el documento ‘
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4.2.3.2 Elaborar documentacién — Emision de certificados

Mejora: Optimizar los tiempos de elaboracion de documentos entre secretaria y director

para satisfaccion en la atencion del cliente del interesado/a.

SECRETARIA

C INICIO )
\/

Recibir el pedido del tipo de
oficio o certificado de la
persona interesada

v

>

Elaborar el oficio, certificado

v

Imprimir dos copias.

Entregar el oficio con copia.

v

Recibir la copia del respaldo
para el archivo.

v

Poner carpeta en el Archivo.

v

S

Elaborar documentacion — Emision de certificados

Revisar oficio

Hacer firmal al Director de
Escuela.

Imagen 27: Elaborar documentacion — Emision de certificados
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.
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4.2.3.3Informes de asistencia

Mejora: Verificar el compromiso del docente con la Escuela de Marketing en cuanto al grado

de responsabilidad con respecto a la asistencia a las aulas de clase.

DECANO - VIVE DECANO

\ 4

Enviar al Decano y Vice
decano

Director de Escuela

Imagen 28: Informe de asistencia
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

INFORME DE ASISTENCIA

Elaborar informe
semestral

Verificar las hojas firmadas por
los docentes.
Existen Faltas

Imprimir lista de Asistencia.

Guardar en los Archivos.

DOCENTE

SI

Comunicar a los Docentes.

v

Enviar oficios para que
justifiquen
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4.2.3.4 Mantenimiento

Mejora: Realizar una limpieza oportuna en las instalaciones de la Escuela de Marketing

para de esta manera poseer un ambiente donde los Docentes, secretaria, Director de

Escuela y estudiantes puedan desempenfar sus actividades.

MANTENIMIENTO

INICIO

Acudir a la Direccion
Recibir indicaciones

Envia oficios, asistencia
al docente

Cumplir con la
peticion solicitada

Imagen 29: Mantenimiento
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

DIRECTOR DE ESCUELA

Envia a limpiar oficina,
aulas
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4.3 Descripcion de las caracteristicas de los procesos

Cuando se describe un sub proceso del proceso que se analiza, se debe tomar en cuenta

los recursos que se utilizan, actividades, entradas, salidas, indicadores los cuales permiten

medir los resultados a obtener.

e Salida
Cada salida de las actividades que conforman los procesos son importantes ya permiten
identificar a los colaborares que interviene en cada una de las actividades, es por ello
gue a continuacion detalla cada salida de los actores de cada uno de los procesos
realizados en la escuela.

e Responsable
Es la persona que interviene directamente con las actividades que comprenden los
procesos de la Escuela de Marketing

e Sub procesos
En los procesos de la Escuela de Marketing son las actividades que desarrollan los
actores de cada uno de los niveles ya sean Estratégicos, procesos operativos y de
apoyo. Para lo cual hay que determinar que el cumplimiento de los mismos lleva a la
satisfaccién del cliente.

e Procesos clientes
Dentro de los procesos de la Escuela de Marketing se manifiesta las personas que
intervienen dentro de los mismos se describira quienes son para la investigacion
pertinente.

e Recursos
Los recursos son aquellos materiales que son utilizados en las actividades que son
realizadas por las personas en cada proceso que realiza se desglosara cada uno de

ellos para esta investigacion.

Al hablar de la descripcion de los procesos determinamos criterios métodos para verificar
gue cada una de sus sub procesos, de una manera adecuada, se propone una medicion a
los sub procesos de manera que se cumplan eficientemente, a continuacion se describe las
actividades sus salidas el responsable o destinatario las personas que intervienen dentro de

las actividades se describe cada una de ellas, se menciona cada recurso que se utiliza.
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Tabla 5. Descripcion de los procesos Estratégicos de la Escuela de Marketing

PROCESO

SUB PROCESO SALIDA CLIENTE RESPONSABLE ACTIVIDADES RECURSOS UTILIZADOS
Humano: Director de Escuela,
Director de Determinar las necesidades de la Decano y Vicedecano,
Planificar semestre para la Escuela Aprobacion de la Director de Escuela. decano Escuela, secretaria
de Ingenieria en Marketing. planificacion Escuela viced’ecano ' | Generar estrategias para cubrir dichas Material: computadora,
necesidades, aprobar planificacion. impresora
Ene\g?re%z:g?g?g:n?ee los documentos Humano: Director de escuela,
L, L, i i . Docente, secretaria
Elaboracién de documentacion docfgtgi%:c%i en Dlg:g:gl;e Docente Elaboracién de documentos a '
estafetas, planificacion de clases y . ' entregar.
metodologia de la ensefianza secretaria. Docente Socializar documentos los que sean ;
g ! q Material: computadora,
pertinentes _ impresora
Entregar documentos a secretaria
docentes Enviar oficio para conformacion de la| Humano: Director de Escuela,
Comisiones creadas secretariaé Director de comision. docentes, secretaria.
Comisiones deleqadas director de, Escuela Generar reuniones de trabajo con los Material: carpetas, hojas
y 9 ) docentes encargados esferos.
Escuela . P
Entregar informe y actas de la Tecnoldgico: Linfocus,
comisién computadora
Humano: Director de escuela,
Director de Receptar estudiante con toda su secretaria, estudiante
. Matriculacién del - documentacion. Material: com '
. 3 : putadora, hojas,
Matricula estudiante sii?ggﬁ:a Secretaria Chequear que todo esté en orden esferos
Hacer firmar al Director de Escuela
Matricular al estudiante Tecnoldgico: Sistema de
matriculacion
Secretaria, Revisar los documentos que estén
Estudiante, q Humano: Estudiante, Director de
- completos en las carpetas de los . .
. . o Director de . . Escuela conserje, secretaria
Revisar carpetas previo a la defensa | Documentacion del . estudiantes que van hacer auditados . .
: - Escuela Secretaria ' - académica Material:
de tesis estudiante correcto. . Hacer firmar al Director de Escuela . .
conserje, . . . archivador, esfero, hojas,
- Enviar a secretaria Académica. ;
secretaria : impresora, computadora
. Archivar
académica

Fuente: Levantamiento de procesos Escuela de Marketing

Elaborado por: Autor
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Tabla 6. Descripcion de los procesos Operativos de la Escuela de Marketing

PROCESO RECURSOS
SUB PROCESO SALIDA CLIENTE RESPONSABLE ACTIVIDADES UTILIZADOS
Elaborar Silabos Humano: Docente,
Preparar planificacion clases con bibliografia | estudiante
: actualizada. Material:
Elreg arar gl’?st? S - E:r(ﬁ:rrulje(l)?f:istencia Estudiantes Docente Tomar asistencia computadora,
aborar >11abos Dictar la clase con uso de las Tic's impresora

Firmar asistencia.
Terminar clase

Tecnolégico: aula
Virtual

Humano: Docente,

Evaluar Recibir notificacion de que hay que tomar di
conocimiento en el evaluaciones q y 9 estudiante
aula virtual e | Evaluacion terminada A . Material:
. : Docente, Evaluar al estudiante por medio de las aulas tad
ingresar notas| y notas subidas al Estudiante Docente virtuales computadora,
evaluar en el| sistematerminada o : . Impresora.
: Subir las notas al sistema en os tiempos —
sistema establecidos. Tecnoldgico: aula
virtual
Humano: Docente,
- secretaria, Director de
Recibir correo de la entrega de avance Escuela
Entrega de avance Docente, académico sea el 50% o 100% segun fecha —
Avance académico | _ _ 4 égmico secretaria, Director | Docente de correo. Material:
de Escuela Elaborar avance académico. computadora, ’
Entregar avance académico impresora, bibliografia
Tecnolégico: Internet
Aprobacion de tema de tesis. Humano: Docente,
Recibir oficio de designacién. estudiante, secretaria
) . . : Docente Tutoria tesis Material:
Tutorias de tesis Tesis defendida Estudian’tes Docente Asistir a defensa computadora,
clarificar tesis impresora' hojas
Tecnolégico: Internet
Docente, director Recibir oficio de ser parte de la comisién de | Humano: Docente,
Elaborar proyecto . del centro de investigacion director del centro de
Proyecto terminado Docente

de investigacion

investigacion,
miembros del

Elaboracién del proyecto.
Aprobacién del proyecto por parte del centro

investigacion,
miembros del consejo
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consejo
politécnico, jefe de
finanzas,
beneficiarios

de investigacion.
Aprobacién  del
presupuesto.
Finalizacion del
entrega de informes al
investigacion.

consejo  politécnico vy

proyecto y seguimiento
centro de

politécnico, jefe de
finanzas, beneficiarios

Material: Hoja, esfero,
computador.
Tecnolégico: Internet
retroproyector

Practicas pre

Realizacién de

Docente,
estudiantes,
director unidad de

Recibir oficio por la UPREX

designandolo tutor

parte de

Humano: Docente
estudiantes, director
unidad de practicas
pre profesionales,

: ; L Docente Tutoria estudiante durante 480 horas en la|secretaria
profesionales practicas préacticas pre empresa
profesionales, pr . : Material:
: Calificar las précticas pre profesionales.
secretaria computadora,
impresora
Recibir oficio de ser parte de la comision de | Humano: Docente,
Docente, vinculacion. director del centro de
estudiantes, Elaboracién del proyecto de vinculacion. Investigacion, _
director del centro Aprobacién del proyecto por parte del centro mlgn)brgs d?' consejo
Elaborar provecto de investigacion, de investigacion. politécnico, jefe de
broy Vinculacién terminada | miembros del Docente Aprobacion del consejo  politécnico y |finanzas, beneficiarios

de Vinculacién

consejo
politécnico, jefe de
finanzas,
beneficiarios

presupuesto.

Finalizacion del proyecto y seguimiento
entrega de informes listado de estudiantes
gue participaron al centro de investigacion.

Material: Hoja, esfero,
computador.

Tecnologico: Internet
retroproyector

Fuente: Levantamiento de procesos Escuela de Marketing
Elaborado por: Autor
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Tabla 7. Descripcion de los procesos de Apoyo de la Escuela de Marketing

SUB PROCESO SALIDA PgL?Ig:hIIE'I'SS RESPONSABLE ACTIVIDADES RECURSOS UTILIZADOS
Humano: Secretaria,
Docente, Realizar oficio acorde sea la Docente, interesado,
Elaborar documentaciéon — Elaborar oficios, | interesado, Secretaria necesidad. Director de Escuela
emision de certificado certificados Director de Firma del Director de Escuela. Material: computadora,
Escuela Archivar copia impresora
Tecnolégico: archivos
Humano: Director de
Escuela, secretaria
Material: computadora,
. Elaborar el informe | Director de Revisar hojas de asistencias impresora
Elaborar el informe de . ) .
asistencia semestral de Escuela, Secretaria Elaborar el informe para determinar las
asistencia secretaria ausencias a clases de los docentes. Tecnologico: archivo
Material: computadora,
impresora
» Llevar oficios a los cursos y modulares. | Humano: Conserje, Docente,
Docente, eEntregar a los docentes el oficio| secretaria,
Mantenimiento Entregar - secretaria, pertinente. Director de Escuela,
- o Entregar oficios . : : estudiantes
oficio al docente emitido por ; L Director de |Conserje e Hacer firmar a los docentes
. ambiente limpio o o
la secretaria. Escuela, e Limpiar bancas, escritorios

estudiantes

e Barrer aulas
e Recoger basura

Material: carpeta, material de
limpieza

Fuente: Levantamiento de procesos Escuela de Marketing

Elaborado por: Autor
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4.4

Seguimiento y medicién de procesos

Las actividades se podran medir de una manera que se alcanzara a dar cumplimiento a los

procesos por medio de los indicadores, los cuales tendran un responsable de los mismos,

este verificara el desempefio de las personas y podra determinar la eficiencia y eficacia de

su desarrollo.

Tabla 8. Seguimiento y medicién de los Procesos Estratégicos de la Escuela de Marketing

establecidas x100

FRECUENCIA
SUB PROCESO RESPONSABLE INDICADOR DE
MEDICION
N Director de _
Planificar semestre para la Presupuesto ejecutado /
o Escuela,
Escuela de Ingenieria en presupuesto programado Anual
_ decano,
Marketing. _ x100
vicedecano
Estafetas entregadas/
Estafetas solicitadas x100
Planificacion de clases
. - entregadas/  Planificacion
Elaboracion de documentacion, g
. de clases solicitadas x100
estafetas, planificacion de clases | Docente Semestral
y metodologia de la ensefianza Metodologia de la
ensefianza entregadas/
metodologia de la
ensefianza solicitadas
x100
_ Informes de Comisiones
o Director de -
Comisiones entregados/ Comisiones | Semestral
Escuela
creadas x100
Estudiantes matriculados/
Matricula Secretaria total cupos de matriculas Semestral

Fuente: Levantamiento de procesos Escuela de Marketing

Elaborado por: Autor
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Tabla 9. Seguimiento y medicidn de los Procesos operativos de la Escuela de Marketing

FRECUENCIA DE

RESPONSABLE g
SUB PROCESO SPONS INDICADOR MEDICION
Silabos entregados/
Silabos solicitados x100
Preparar clase — . . .
. Docente Asistencias registradas por Semestral
Elaborar silabo
el docente/ total horas
clase asignadas x100
Evgluar Actas entregadas por los
conocimiento en el .
aula virtual e dpc_entes ( paruale_s : Semestral
. Docente principales, supletorio)/
ingresar notas I de d de |
evaluar en el total de docentes de la
: Escuela x 100
sistema
Avances académicos
entregados por los Semestral
Avance académico Docente docentes (50% y 100%)/
total de docentes de la
Escuela x 100
Numero de tesis Semestral
Tutorias de tesis Docente defendidas/ total de tesis
recibidas bajo oficio x 100
Proyectos realizados /
Elab_orar p_roye_(,:to Docente Proyectos programados x Semestral
de investigacion 100
Numero de tutorias
Practicas pre finalizadas/ total de Semestral
. Docente . o . -
profesionales tutorias recibidas bajo oficio
x 100
Elaborar proyecto Proyectos realizados / Semestral

de Vinculacion

Docente

Proyectos programados x
100

Fuente: Levantamiento de procesos Escuela de Marketing

Elaborado por: Autor
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Tabla 10. Seguimiento y medicion de los Procesos de apoyo de la Escuela de Marketing

FRECUENCIA
SUB PROCESO | RESPONSABLE INDICADOR ;
DE MEDICION
Rewsar_carpetas . Carpetas revisadas / Total carpetas
previo a la Secretaria Semestral
. x 100
defensa de tesis
Numero de oficios realizados /
Elaborar Numero de oficios solicitados x 100
documentacion — _
L Secretaria i N _ Semestral
emision de Numero de certificados realizados /
certificados Numero de certificados solicitados x
100
Elaborar el Numero de informes realizados /
informe de Secretaria Numero de informes programados x Semestral
asistencia 100
Numero de oficios entregados /
Numero de oficios delegados x 100
Mantenimiento Conserje ) o Semestral
Numero de espacios fisicos
limpiados / Total de espacios fisicos
existentes x 100

Fuente: Levantamiento de procesos Escuela de Marketing

Elaborado por: Autor

La medicion de los indicadores permitira cumplir con cada uno de los procesos sean estos

estratégicos, operativos o de apoyo.
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4.5 Modelo para mejorar los procesos

En tal sentido la implementacién de un modelo de gestion por procesos permitird proponer
una mejora continua en cada uno de los mismos, sin embargo esto no sera posible si no se
mide el cumplimento de los procesos, el director debera generar una herramienta que nos
permita evaluar el desarrollo de cada uno de los resultados de la gestion de procesos de la

Escuela de Marketing.

El cuadro de mando es una herramienta de control, el cual va a permitir medir el
cumplimento de los procesos de la Escuela de Marketing, a través de una accion inmediata

generara una mejora continua y al mismo tiempos ser mas eficientes en nuestros servicios

4.5.1 Cuadro de Mando de Procesos Estratégicos

Los Indicadores mediran cada uno de los procesos estratégicos, en un periodo de medicion
trimestral para verificar el adelanto del trabajo que se realiza y la evaluacion se realizara
cada semestre, solo la planificacién de la escuela se evaluara cada afio, el estimado de
ponderacion sera de acuerdo al puntaje 100% significa verde, el 75% tomate alerta de
cumplimiento y menos del 50% se ubicara en rojo, de esta manera podremos tomar

decisiones inmediatas para una mejora continua a los procesos.
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Planificar el semestre para la Escuela de Ingenieria en Marketing.

UNIDAD DE MEDIDA

%

Imagen 30: Indicador Planificacion
Fuente: Escuela de Marketing

Elaborado por: El autor.

320993,63

META 100 Indicador de calidad
FUENTE DE INFORMACION DOCUMENTOS ENVIADOS
PERIODO DE EVALUACION ANUAL
FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL
ocentalelce = Presupuesto resupuesto P°"::tale
OBJETIVO rresip g Planificacion [ | resupuesto | presupues e
ejecutado programado . 4 p
cumplida ‘« o °
Iy
120372,6108] 120372,6108}
EQUIPAMIENTO Y REPOTENCIACION DE
LABORATORIOS INVESTIGACION,
UNIDADES PRODUCTIVAS Y TRANFERENCIA
DE TECNOLOGIAS PARA INVESTIGACION
ESPECIALIZADA
200621,018 200621,018
EQUIPAMIENTO Y REPOTENCIACION DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION
COMUNICACION TICs
0 40124,2036)
OPERATIVIDAD INSTITUCIONAL 0 40124,2036)
Datos 401242,036

Este indicador nos muestra el cumplimiento de la planificacién realizada para el afio 2014,
donde nos indica que existe un 80% de cumplimento en lo planificado y el 20% que no
cumple, por lo cual, el director de Escuela de Marketing emitira un informe del porque no se
cumplié dicha actividades en el periodo establecido.
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UNIDAD DE

=

MEDIDA %
META 100
|NFFL<;E2'H:3(E§N DOCUMENTOS ENVIADOS, ENTREGADOS
T SEMESTRAL
FREJE;::':%?\,DE TRIMESTRAL

DOCENTE
LENGUAJE
INTEGRAL

Meta
del
indica
dor

N

DOCENTE
MATEMATICA |

w

DOCENTE
CONTABILIDAD
GENERAL

IS

DOCENTE
ADMINISTRACI
ONI

wv

DOCENTE
MICROECONOM
A

o

DOCENTE
METODOLOGIA
DE LA
INVESTIGACION
CIENTIFICA

~

DOCENTE
DERECHO
SOCIETARIO
PATENTES Y
PROPIEDAD

00

DOCENTE
MATEMATICA I

o

DOCENTE
CONTABILIDAD
DE COSTOS

or

DOCENTE
ADMINISTRACI
ON I

DOCENTE
REALIDAD
NACIONAL

DOCENTE
DERECHO
LABORAL Y
TRIBUTARIO

DOCENTE
MATEMATICA
FINANCIERA

DOCENTE
INFORMATICA
APLICADA |

w -

DOCENTE
ORGANIZACION
Y GESTION
INTERNA DE LA
EMPRESA

i )

Docum
entos
solicita
dos

Porcent
aje de
cumpli
miento
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=

DOCENTE
MACROECONO
MIA

DOCENTE
ANALISIS Y
VALORACION
DE LAS
OPERACIONES
FINANCIERAS

DOCENTE
INVESTIGACION
OPERATIVA

DOCENTE
INFORMATICA
APLICADA I

DOCENTE
ESTADISTICA
DESCRIPTIVAE
INFERENCIAL
INFORMATICA

DOCENTE
FUNDAMENTOS
DE MARKETING

DOCENTE
PRONOSTICO Y
ANALISIS DE
MERCADO

DOCENTE
INVESTIGACION
Y DESARROLLO

DE
PRODUCTOS

DOCENTE
INVESTIGACION
DE MERCADOS

DOCENTE
PROMOCION Y
PUBLICIDAD

DOCENTE
SEGMENTACIO
NY
POSICIONAMIE
NTO

DOCENTE
MARKETING
ESTRATEGICO

DOCENTE
PLANIFICACION
ESTRATEGICA

DOCENTE
GESTION DE
CALIDAD Y
COMPETITIVIDA
D

DOCENTE
DISENO
PUBLICITARIO

DOCENTE
MARKETING
OPERATIVOS
DE PRECIOS Y
CANALES DE
DISTRIBUCION

DOCENTE
PSICOLOGIA Y
COMPORTAMIE

NTO DEL
CONSUMIDOR

DOCENTE
RESPONSABILI
DAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Y
SOSTENIBILIDA
D

S

DOCENTE
MARKETING DE
INTANGIBLES Y

GESTION DE
SERVICIOS
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DOCENTE
ELABORACION
DE
PROYECTOS

vl w

DOCENTE
EMPRENDIMIEN 1 1 1
TOS

DOCENTE
APLICACIONES
DE 1 1 1
BENCHMARKIN
G

N w

DOCENTE
ETICA Y
LIDERAZGO
EMPRESARIAL

0 w

DOCENTE
TECNICAS Y
ESTRATEGIAS 1 1 1
DE
NEGOCIACION

o w

DOCENTE
GESTION DE 1 0 1
VENTAS

DOCENTE
EVALUACION Y
ADMINISTRACI 1 1 1

ON DE
PROYECTOS

DOCENTE
GESTION DE
COMUNICACIO
N CORPORAL

NS

DOCENTE
OPTATIVA DE 1 1 1
MARKETING |

DOCENTE
PROYECTO
INTEGRADOR Y
PRACTICAS
PARA EL BUEN
VIVIR

&~ b

S

DOCENTE PLAN
DE NEGOCIOS

w

DOCENTE
MARKETING
VIRTUAL Y 1 1 1

COMERCIO
ELECTRONICO

DOCENTE
MARKETING
INTERNACIONA
L

N B

DOCENTE
GERENCIA DE 1 1 1
MARKETING

DOCENTE
OPTATIVA DE 1 1 1
MARKETING Il

o b

DOCENTE
AUDITORIA DE 1 1 1
MARKETING

o wn

TOTAL META
INDICADOR

Imagen 31: Indicador Entrega de documentacion
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.



ANALISIS.- este indicador mide la entrega de la documentacion como son estafetas,
planificacion estratégica, metodologia de la ensefianza en la secretaria, los docentes que no
han entregado son los que dan las siguientes materias, docente metodologia de la
investigacion cientifica, docente macroeconomia docente gestion de ventas, se emitirq un

oficio de la direccién para que de justifique la no entrega.

Al elaborar el andlisis de la no entrega de silabos a través de la documentacién que se
encuentra en la secretaria se termino que los docentes de las materias de metodologia de la
investigacion cientifica, macroeconomia, gestion de ventas, viajaron a clases de su
doctorado en cuba, para este caso que no exista estas inconsistencias se recomienda

entregar antes del viaje previsto por sus estudios

73



UNIDAD DE MEDIDA

META

FUENTE DE INFORMACION INFORMES ENVIADOS, ENTREGADOS

PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL

FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL

Imagen 32: Indicador Comisiones
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

Informes de
comision
entregados

Comisiones
creadas

Porcentaje de
cumplimiento

ANALISIS.- este indicador mide la entrega de informes de comisiones, establecida por la

direccion, los docentes que conforman las comisiones de Indicadores y redisefio curricular,

si no han entregado, se emitira un oficio de la direccidén para que de justifique la no entrega.
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UNIDAD DE MEDIDA
META 100

FUENTE DE INFORMACION INFORMES ENVIADOS, ENTREGADOS
PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL
FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL

Estudiantes Totalclfposde Porcentaje de
matriculas

matriculados cumplimiento
establecidas 4

Ne Lista de Estudiantes

Estudiante

Estudiante
Estudiante
Estudiante
Estudiante
Estudiante
Estudiante

Estudiante
Estudiante
10 |Estudiante
11 |Estudiante
12 |Estudiante
13 |Estudiante
14 |Estudiante
15 |Estudiante
16 |Estudiante
17 |Estudiante
18 |Estudiante
19 |Estudiante
20 |Estudiante
U |Estudiante
22 |Estudiante
23 |Estudiante
24 |Estudiante
25 |Estudiante
26 |Estudiante
27 |Estudiante
28 |Estudiante
29 |Estudiante
30 |Estudiante

Wl |w|lo|lu|sa|lw|rco |-

TOTAL META INDICADOR

Imagen 33: Indicador Matricula

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

ANALISIS.- este indicador nos indica el numero de estudiantes matriculados en cuyo caso
no existe inconveniente ya que cumplen con el 100%.
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4.5.2 Cuadro de Mando Procesos Operativos

UNIDAD DE MEDIDA

META

FUENTE DE INFORMACION

Asistencias

PERIODO DE EVALUACION

SEMESTRAL Meta Asistencia a

Meta Silabos

FRECUENCIA DE MEDICION

DOCENTE LENGUAJE
INTEGRAL

clases

TRIMESTRAL

Meta del
indicador

DOCENTE MATEMATICA
|

w

DOCENTE
CONTABILIDAD
GENERAL

DOCENTE
ADMINISTRACION |

o

DOCENTE

MICROECONOMIA

DOCENTE
METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION
CIENTIFICA

~

DOCENTE DERECHO
SOCIETARIO PATENTES
Y PROPIEDAD

DOCENTE MATEMATICA
Il

©

DOCENTE
CONTABILIDAD DE
COSTOS

DOCENTE
ADMINISTRACION Il

-
=

DOCENTE REALIDAD
NACIONAL

DOCENTE DERECHO
LABORAL Y TRIBUTARIO

FINANCIERA

DOCENTE MATEMATICA

APLICADA |

DOCENTE INFORMATICA

DOCENTE
ORGANIZACION Y
GESTION INTERNA DE
LA EMPRESA

DOCENTE
MACROECONOMIA
DOCENTE ANALISIS Y
VALORACION DE LAS
OPERACIONES
FINANCIERAS

=
60

DOCENTE
INVESTIGACION
OPERATIVA

-
o

APLICADA Il

DOCENTE INFORMATICA

2

S

DOCENTE ESTADISTICA
DESCRIPTIVA E
INFERENCIAL
INFORMATICA

2

=

~
[N)

2

&

DOCENTE
FUNDAMENTOS DE
MARKETING

DOCENTE PRONOSTICO
Y ANALISIS DE
MERCADO

DOCENTE
INVESTIGACION Y
DESARROLLO DE
PRODUCTOS

2

=

DOCENTE
INVESTIGACION DE
MERCADOS

2!

&

DOCENTE PROMOCION
Y PUBLICIDAD

2

>

DOCENTE
SEGMENTACION Y
POSICIONAMIENTO

2

=

DOCENTE MARKETIN
ESTRATEGICO

2

>3

DOCENTE
PLANIFICACION
ESTRATEGICA
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DOCENTE GESTION DE
29 |CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD
DOCENTE DISENO
PUBLICITARIO
DOCENTE MARKETING
OPERATIVOS DE
PRECIOS Y CANALES
DE DISTRIBUCION
DOCENTE PSICOLOGIA
32 |Y COMPORTAMIENTO
DEL CONSUMIDOR
DOCENTE
RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL
Y SOSTENIBILIDAD

DOCENTE MARKETING
34 |DE INTANGIBLES Y
GESTION DE SERVICIOS

30

31

33

DOCENTE

35 [ELABORACION DE
PROYECTOS
DOCENTE
EMPRENDIMIENTOS
DOCENTE

37 |APLICACIONES DE
BENCHMARKING
DOCENTE ETICA Y

38 |LIDERAZGO
EMPRESARIAL
DOCENTE TECNICAS Y
39 |ESTRATEGIAS DE
NEGOCIACION
DOCENTE GESTION DE
VENTAS

DOCENTE EVALUACION
41 |Y ADMINISTRACION DE
PROYECTOS
DOCENTE GESTION DE
42 |COMUNICACION
CORPORAL

DOCENTE OPTATIVA DE
MARKETING |
DOCENTE PROYECTO
INTEGRADOR Y
PRACTICAS PARA EL
BUEN VIVIR

DOCENTE PLAN DE
NEGOCIOS

DOCENTE MARKETING
46 |VIRTUAL Y COMERCIO
ELECTRONICO
DOCENTE MARKETING
|INTERNACIONAL
DOCENTE GERENCIA
DE MARKETING
DOCENTE OPTATIVA DE
MARKETING Il
DOCENTE AUDITORIA
DE MARKETING

36

43

45

47

49

50

TOTAL META INDICADOR

Imagen 34: Indicador Preparar clase — Elaborar Silabo
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

ANALISIS.- este indicador nos permite medir la entrega de los silabos por parte de los
docentes, nos revela que los docentes de metodologia de la investigacion cientifica,
macroeconomia, gestion de ventas no han entregado el silabos, el indicador asistencia a
clases nos permite verificar que el docente que dicta la materia Optativa de marketing | no
asisti6 a clases lo cual deberd justificar su inasistencia en la direccion de Escuela de
Marketing, por tal situacion tenemos un indicador en la entrega de silabos del 94% vy

asistencia a clases del 98%.
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Al elaborar el andlisis de la no entrega de silabos a través de la documentacion que se encuentra en la secretaria se termino que los docentes

de las materias de metodologia de la investigacion cientifica, macroeconomia, gestion de ventas, viajaron a clases de su doctorado en cuba,

para este caso que no exista estas inconsistencias se recomienda entregar antes del viaje previsto por sus estudios.

UNIDAD DE MEDIDA

META 100

FUENTE DE INFORMACION Calendario academico

PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL

FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL

Meta del

Ne Lista de docentes de Escuela .
indicador

DOCENTE LENGUAJE

INTEGRAL
2 DOCENTE MATEMATICA |
DOCENTE CONTABILIDAD
3 GENERAL

DOCENTE ADMINISTRACION |

5 DOCENTE MICROECONOMIA

DOCENTE METODOLOGIA DE
LA INVESTIGACION
6 CIENTIFICA

DOCENTE DERECHO
SOCIETARIO PATENTES Y

7 PROPIEDAD

8 DOCENTE MATEMATICA Il
DOCENTE CONTABILIDAD DE

9 COSTOS

DOCENTE ADMINISTRACION
10 Il

DOCENTE REALIDAD

11 NACIONAL
DOCENTE DERECHO
12 LABORAL Y TRIBUTARIO
DOCENTE MATEMATICA
13 FINANCIERA
DOCENTE INFORMATICA
14 APLICADA |

DOCENTE ORGANIZACION Y
GESTION INTERNA DE LA

15 EMPRESA

Actas entregadas por los

Total de
dela

d (p d

principales, supletorio)

Escuela

Porcentaje de
cumplimiento
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DOCENTE
16 MACROECONOMIA i 1
DOCENTE ANALISIS Y
VALORACION DE LAS

OPERACIONES

17 FINANCIERAS i 1
DOCENTE INVESTIGACION

18 OPERATIVA i 1
DOCENTE INFORMATICA

19 APLICADA I 1 1

DOCENTE ESTADISTICA
DESCRIPTIVA E

20 INFERENCIAL INFORMATICA 1 1
DOCENTE FUNDAMENTOS

21 DE MARKETING 1 1
DOCENTE PRONOSTICO Y

22 ANALISIS DE MERCADO 1 1
DOCENTE INVESTIGACION Y
DESARROLLO DE

23 PRODUCTOS 1 1
DOCENTE INVESTIGACION

24 DE MERCADOS 1 1
DOCENTE PROMOCION Y

25 PUBLICIDAD 1 1
DOCENTE SEGMENTACION Y

26 POSICIONAMIENTO 1 1
DOCENTE MARKETIN

27 ESTRATEGICO 1 1
DOCENTE PLANIFICACION

28 ESTRATEGICA 1 1
DOCENTE GESTION DE

2 CALIDAD Y COMPETITIVIDAD 1 1
DOCENTE DISENO

30 PUBLICITARIO 1 1

DOCENTE MARKETING
OPERATIVOS DE PRECIOS Y

31 CANALES DE DISTRIBUCION 1 1

DOCENTE PSICOLOGIA Y
COMPORTAMIENTO DEL

32 CONSUMIDOR 1 1
DOCENTE
RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL Y

33 SOSTENIBILIDAD 1 1

DOCENTE MARKETING DE
INTANGIBLES Y GESTION DE

34 SERVICIOS 1 1
DOCENTE ELABORACION DE

35 PROYECTOS 1 1
DOCENTE

36 EMPRENDIMIENTOS 1 1
DOCENTE APLICACIONES DE

37 BENCHMARKING 1 1
DOCENTE ETICA Y

38 LIDERAZGO EMPRESARIAL 1 1
DOCENTE TECNICAS Y
ESTRATEGIAS DE

39 NEGOCIACION 1 1
DOCENTE GESTION DE

40 VENTAS 1 1
DOCENTE EVALUACION Y
ADMINISTRACION DE

41 PROYECTOS 1 1
DOCENTE GESTION DE

42 COMUNICACION CORPORAL 1 1
DOCENTE OPTATIVA DE

43 MARKETING | 1 1
DOCENTE PROYECTO
INTEGRADOR Y PRACTICAS

44 PARA EL BUEN VIVIR 1 1
DOCENTE PLAN DE

45 NEGOCIOS 1 1
DOCENTE MARKETING
VIRTUAL Y COMERCIO

46 ELECTRONICO 1 1
DOCENTE MARKETING

47 INTERNACIONAL 1 1
DOCENTE GERENCIA DE

48 MARKETING 1 1
DOCENTE OPTATIVA DE

49 MARKETING Il 1 1
DOCENTE AUDITORIA DE

50 MARKETING 1 1

Imagen 35: Indicador Evaluaciones
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

ANALISIS.- este indicador nos permite medir el cumplimiento de las evaluaciones del
primer, del segundo, tercer parcial, exdmenes principales y supletorios, el cual no existe
inconvenientes ya que todos los docentes han tomado los exdmenes correspondientes por

tal virtud se tiene un 100% de cumplimiento.

79



ESCUELA DE MARKETING

UNIDAD DE MEDIDA %
META 100
FUENTE DE INFORMACION MODELOS ENTREGADOS AL DOCENTE
B B Numero de horas clases | Porcentaje de
PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL Asistencia a clases q o]
FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL
Ne Lista de docentes de Escuela A‘:anceco Mfta EEI N2 de Avance
50% 100% 14 14
DOCENTE LENGUAJE 2
1 INTEGRAL _ 1 1 Indicador de calidad
2 DOCENTE MATEMATICA | 1 1 2
DOCENTE CONTABILIDAD 2
2 GENERAL 1 1
4 DOCENTE ADMINISTRACION | 1 1 2
DOCENTE MICROECONOMIA 2
5] 1 1
DOCENTE METODOLOGIA DE
LA INVESTIGACION 2
6 CIENTIFICA 1 1
DOCENTE DERECHO
SOCIETARIO PATENTES Y 2
7 PROPIEDAD 1 1
8 DOCENTE MATEMATICA I 1 1 2
DOCENTE CONTABILIDAD DE 5
9 COSTOS 1 1
DOCENTE ADMINISTRACION 2
10 1} 1 1
DOCENTE REALIDAD 5
11 NACIONAL 1 1
DOCENTE DERECHO >
12 LABORAL Y TRIBUTARIO 1 1
DOCENTE MATEMATICA
13 FINANCIERA 1 1 2
DOCENTE INFORMATICA >
14 APLICADA | 1 1
DOCENTE ORGANIZACION Y
GESTION INTERNA DE LA 2
15 EMPRESA 1 1
DOCENTE 5
16 MACROECONOMIA 1 1
DOCENTE ANALISIS Y
VALORACION DE LAS >
OPERACIONES
17 FINANCIERAS 1 1
DOCENTE INVESTIGACION
18 OPERATIVA 1 1 2
DOCENTE INFORMATICA 2
19 APLICADA I 1 1
DOCENTE ESTADISTICA
DESCRIPTIVA E 2
P INFERENCIAL INFORMATICA a a
DOCENTE FUNDAMENTOS
21 DE MARKETING 1 1 2
DOCENTE PRONOSTICO Y >
22 ANALISIS DE MERCADO 1 1
DOCENTE INVESTIGACION Y
DESARROLLO DE 2
23 PRODUCTOS 1 1
DOCENTE INVESTIGACION 5
24 DE MERCADOS 1 1
DOCENTE PROMOCION Y 2
25 PUBLICIDAD 1 1
DOCENTE SEGMENTACION Y 5
26 POSICIONAMIENTO 1 1
DOCENTE MARKETIN 2
27 ESTRATEGICO 1 1
DOCENTE PLANIFICACION 2
28 ESTRATEGICA 1 1
DOCENTE GESTION DE >
29 CALIDAD Y COMPETITIVIDAD 2l il
DOCENTE DISENO 2
30 PUBLICITARIO 1 1
DOCENTE MARKETING
OPERATIVOS DE PRECIOS Y 2
CANALES DE DISTRIBUCION
31 1 1
DOCENTE PSICOLOGIA Y
COMPORTAMIENTO DEL 2
32 CONSUMIDOR 1 1
DOCENTE
RESPONSABILIDAD SOCIAL 2
EMPRESARIAL Y
33 SOSTENIBILIDAD 1 1
DOCENTE MARKETING DE
INTANGIBLES Y GESTION DE 2
34 SERVICIOS 1 1
DOCENTE ELABORACION DE 2
35 PROYECTOS 1 1
DOCENTE
36 EMPRENDIMIENTOS 1 1 2
DOCENTE APLICACIONES DE >

37 BENCHMARKING 1 1




38

DOCENTE ETICA Y
LIDERAZGO EMPRESARIAL

39

DOCENTE TECNICAS Y
ESTRATEGIAS DE
NEGOCIACION

40

DOCENTE GESTION DE
VENTAS

41

DOCENTE EVALUACION Y
ADMINISTRACION DE
PROYECTOS

42

DOCENTE GESTION DE
COMUNICACION CORPORAL

43

DOCENTE OPTATIVA DE
MARKETING |

DOCENTE PROYECTO
INTEGRADOR Y PRACTICAS
PARA EL BUEN VIVIR

45

DOCENTE PLAN DE
NEGOCIOS

46

DOCENTE MARKETING
VIRTUAL Y COMERCIO
ELECTRONICO

a7

DOCENTE MARKETING
INTERNACIONAL

48

DOCENTE GERENCIA DE
MARKETING

49

DOCENTE OPTATIVA DE
MARKETING I

50

DOCENTE AUDITORIA DE
MARKETING

Imagen 36: Indicador Avance académico

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

14

TOTAL META INDICADOR

14

ANALISIS.- este indicador nos permite medir el cumplimiento de la entrega de avances

académicos en su 50% y 100%

tiempos estipulados por tal motivo se tiene un 100% de cumplimiento.

al momento todos los docentes han entregado en los

El 50% avance académico es estregado a mitad del ciclo del semestre la entrega del 100%

del avance académico se la realiza al final del semestre donde se realiza el analisis de

guienes han entregado a tiempo.
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UNIDAD DE MEDIDA %

META 100 Indicador de Calidad
FUENTE DE INFORMACION oficios, anteproyectos, tesis y actas
PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL

FRECUENCIA DEMEDICION TRIMESTRAL

Total de tesis
Numero de tesis Porcentaje de

defendidas reub|da's 2 cumplimiento
oficio

Meta del indicador

Total metaindicador 153

Imagen 37: Indicador tutoria de tesis
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

ANALISIS.- Con este indicador mediremos el cumplimiento de los tiempos de revision del
anteproyecto y de la elaboracién de tesis del estudiante por docente, existen tres
anteproyectos que han incumplido con el tiempo establecido por el reglamento académico
gue son 8 dias, en los tiempos de elaboracion de tesis todas se han cumplido en los tiempos
establecidos por reglamento que son 6 meses, por lo que se tiene un 86, 27%.
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UNIDAD DE MEDIDA
META
FUENTE DE INFORMACION OFICIOS RECIBIDOS B Porcentaje de

7 tutorias
PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL finalizadas

recibidas bajo oficio | cumplimiento

FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL

TOTAL META INDICADOR

Imagen 38 Indicador Practicas pre profesionales
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

ANALISIS.- el siguiente indicador medira el cumplimiento de los tiempos de revision de las

practicas pre profesionales por tutorias de cada estudiante donde se determina que no

existen inconvenientes con este proceso y cumple con el 100%
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UNIDAD DE MEDIDA %

META 100
FUENTE DE INFORMACION PROYECTOS ENTREGADOS
PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL

FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL

Meta del
indicador

Proyectos Porcentaje de

Proyectos realizados .
programados cumplimiento

Total meta indicador “

Imagen 39 Indicador Investigacion y vinculacion
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

ANALISIS.- El siguiente indicador mide el cumplimiento de los proyectos de investigacion y
vinculacion entregados por los docentes de la Escuela de Marketing, el proyecto de
investigacion de la creacién de un centro de asesoria de Marketing y el proyecto de
vinculacion de capacitacién a micro empresas de la ciudad de Riobamba no son entregados,
por lo cual posee un 50% de cumplimiento se debera enviar oficios a los docentes

responsables que han incumplido con la entrega de los proyectos.
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45.3 Cuadro de Mando Procesos Apoyo
ESCUELA DE MARKETING

Revisar carpetas previo a la defensa de tesis

META 100
FUENTE DE INFORMACION RIVISIONES REALZADAS . .
Indicador de calidad
PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL
FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL
Revisar .
. META Porcentaje
Numero de carpetas .
) Meta del . Revisar carpetas de
Secretaria documentos L previo a la A .
. indicador previo a la defensa| cumplimie
realizados defensa de A
. de tesis nto
tesis
REVISION 1 1 1 4 4 100,00
REVISION 2 1 1
REVISION 3 1 1
REVISION 4 1 1
4

Imagen 40 Indicador Auditoria académica
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

ANALISIS.- El siguiente indicador permite medir el cumplimiento de las revisiones de
carpetas de los estudiantes egresados para continuar el tramite de tesis posee un 100% de

cumplimiento ya que las carpetas de los estudiantes egresados no ha existido novedad.

ESCUELA DE MARKETING

Elaborar documentacion
META 100

FUENTE DE INFORMACION Elaborar documentacién — emision de

certificados Indicador de calidad
PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL
FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL
q . . Porcentaje
Numero de Numero de Nimero de
. Meta del de
Secretaria documentos L documentos documentos .
) indicador N . cumplimie
realizados realizados solicitados
nto
Documento 1 1 1 4 4 100,00
Documento 2 1 1
Documento 3 1 1
Documento 4 1 1
4

Imagen 41 Indicador Elaborar documentacién — Emision de certificados
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

ANALISIS.- El indicador permite medir el cumplimiento de la elaboracion de oficios y
certificados que emite la secretaria a sus clientes externos, posee un cumplimiento del

100%, con lo cual no existe inconveniente.
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Elaborar el informe de asistencia

META 100
FUENTE DE INFORMACION ASISTENCIAS FIRMADAS . .
Indicador de calidad
PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL
FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL
. . Porcentaje
Elaboro y Nimero de Nutmero de
. Meta del . . de
Secretaria entrego L informes informes .
. indicador . cumplimie
informes realizados programados ¢
nto
Informe asistencia 1 1 1 4 4 100,00
Informe asistencia 2 1 1
Informe asistencia 3 1 1
Informe asistencia 4

Imagen 42 Indicador Elaborar el informe de aistencia.
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

ANALISIS.- El indicador permite medir el cumplimiento de elaboracion y entrega de los
informes de asistencia de los docentes los cuales han sido entregados por la secretaria,

posee un cumplimiento del 100%.

UNIDAD DE MEDIDA %
META 100
FUENTE DE INFORMACION OBSERVACION DIRECTA
PERIODO DE EVALUACION SEMESTRAL
FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL
Porcentaje
CONCERJE Aulas limpias Oficinas limpias | Meta del indicador Planificados por|  Cumplidos por d? .
escuela escuela cumplimien
to
Edificio 1 1 1 2 6 6 100,00
Edificio 2 1 1 2
Oficina 1 1 2
6

Imagen 43 Indicador Mantenimiento
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

ANALISIS.- El siguiente indicador medira el cumplimiento de la limpieza que realiza el
conserje en los edificios y oficinas de la escuela de marketing, posee un cumplimiento del
100% ya que las oficinas y edificios estan limpios.
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4.5.4 Indicador de General de la Escuela de Marketing

Imagen 44 Indicador general de la escuela de Marketing
Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El autor.

El total del indicador es de 84,91 a nivel de cumplimiento total de la Escuela de Marketing,
es muy importante esta herramienta ya que nos permite verificar el cumplimiento de los

procesos esto le permite tomar acciones inmediatas al Director de Escuela.
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4.6 Identificacion de los resultados de los procesos

Tal como se manifest6 el cuadro de mando permite identificar los procesos que deben ser

solucionados por su responsable, los procesos que se encuentran en rojo indican que debe

existir una accion rapida para mejorar los mismos, en cuyo defecto deberé ser el Director de

Escuela quien se haga cargo de los llamados de atencion a los docentes y en el caso del

presupuesto generar gasto inmediato para cumplir con la Planificacion.

46.1

Identificacién de los resultados de los procesos Estratégicos

Tabla 11. Resultados de los Procesos Estratégicos de la Escuela de Marketing

FRECUENCIA
SUB PROCESO | RESPONSABLE INDICADOR DE MEDICION
Planificar Director de
semestre parala Presupuesto ejecutado /
Escuela de Escuela, resupuesto programad Anual
L decano P P programado ua
Ingenieria en vicedecarywo x100
Marketing.
Estafetas entregadas/
Estafetas solicitadas x100
Elaboracion de
documentacion ,
estafetas,
planificacion de Docente Semestral
clasesy Planificacién de clases
metodologia de entregadas/ Planificacion de
la ensefianza clases solicitadas x100
Metodologia de la
ensefianza entregadas/
metodologia de la
ensefianza solicitadas x100
o Director de Informes de Comi_si_ones
Comisiones entregados/ Comisiones Semestral
Escuela
creadas x100
Estudiantes matriculados/
Matricula Secretaria total cupos de matriculas Semestral

establecidas x100

NIVEL DE
CUMPLIMIENTO
%

100,00

Fuente: Escuela de Marketing
Elaborado por: El Autor
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4.6.2

Identificacién de los resultados de los procesos Operativos

Tabla 12. Resultados de los Procesos Operativos de la Escuela de Marketing

FRECUENCIA NIVEL DE
SUB PROCESO RESPONSABLE INDICADOR DE CUMPLIMIENTO
MEDICION %
Silabos entregados/ Semestral
P | Silabos solicitados x100
é?sz?)rraarr %i?;b%y Docente Asistencias registradas por
el docente/ total horas Semestral
clase asignadas x100
Evaluar Actas entregadas por los
conocimiento en el docentes ( parciales,
aulavirtual e Docente principales, supletorio)/ Semestral 100,00
ingresar notas total de docentes de la
evaluar en el sistema Escuela x 100
Avances académicos
entregados por los
Avance académico Docente docentes ( 50% y 100%)/ Semestral 100,00
total de docentes de la
Escuela x 100
Numero de tesis
Tutorias de tesis Docente defendidas/ total de tesis Semestral
recibidas bajo oficio x 100
Elaporar p.roytla(,:to de Docente Pgr;)esggtso;rf;:gggzs/ X Semestral
investigacion
100
Proyectos realizados /
Elabc\J/r.ar proygcto de Docente Proyectos programados x Semestral
inculacion
100
100,00
Numero de tutorias
Practicas pre finalizadas/ total de
Docente Semestral

profesionales

tutorias recibidas bajo
oficio x 100

Fuente: Escuela de Marketing

Elaborado por: Autor
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4.6.3

Identificacién de los resultados de los procesos Apoyo

Tabla 13. Resultados de los Procesos Apoyo de la Escuela de Marketing

SUB PROCESO

RESPONSABLE

INDICADOR

FRECUENCIA
DE MEDICION

NIVEL DE
CUMPLIMIENTO
%

Revisar carpeta

previa a la defensa

de tesis.

Secretaria

Numero de
carpetas
revisadas /
Revision de
carpetas
programados x
100

Semestral

100

Elaborar
documentacion —
Emisién de
certificados

Secretaria

NuUmero de oficios
realizados /
NUmero de oficios
solicitados x 100

Numero de
certificados
realizados /
Numero de
certificados
solicitados x 100

Semestral

100

Elaborar el
informe de
asistencia

Secretaria

Numero de
informes
realizados /
Numero de
informes
programados x
100

Semestral

100

Mantenimiento

Conserje

NUmero de oficios
entregados /
NUmero de oficios
delegados x 100

Numero de
espacios fisicos
limpiados / Total

de espacios
fisicos existentes

x 100

Semestral

100

Fuente: Escuela de Marketing

Elaborado por: Autor
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CONCLUSIONES

El modelo de gestion de procesos determina el mejoramiento continuo de las personas
permitiendo capacidad, compromiso humano en el &rea de trabajo, de esta manera se
podra obtener un mejor control de indicadores de gestion garantizando la calidad de sus

servicios de educacion en la Escuela de Marketing.

El enfoque basado en procesos nos permite mejorar los resultados de una organizacion,
fortalece el trabajo en equipo desarrollando capacidades de los colaboradores de esta
manera se transforma la organizacién funcional en una organizacién por procesos
desarrollando las cualidades de las personas lo cual permitira cumplir con las metas

establecidas en la organizacion.

En el diagnéstico realizado en la Escuela de Marketing de la Facultad de Administracién
de Empresas se manejaba de una forma funcional cabe recalcar que no existian

procesos dentro de la misma para el mejoramiento de la Educacién

Se determina que en la actividades que se desarrollan dentro de la Escuela de Marketing
tanto direccion de escuela, secretaria, docente y conserje necesitan de mas recurso

humano, tecnolégico y econémico para de esta manera generen valor agregado.

El cuadro de mando nos permite controlar los indicadores de los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo de la Escuela de Marketing, esta herramienta de gestion permitié
identificar incumplimientos en los procesos de planificacion del semestre para la
Escuela de Ingenieria en Marketing, elaboracion de documentacion estafetas,
planificacion de clases y metodologia de la ensefianza, los informes de las comisiones,
la asistencia a clase, elaboracion del silabo y su entrega, con los tiempos de las tutorias
de tesis y en la no entrega de proyectos de investigacion y vinculacién, por lo cual
poseemos un 84, 91% del cumplimiento total de la Escuela de Marketing, es importante
identificar estas falencias a tiempos ya que nos permite tomar acciones correctivas a los
responsables de cada proceso, de tal forma se podran realizar los cambios pertinentes

en los procesos ya antes mencionados.
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» La implementacion de un modelo de Gestion en la Escuela de Marketing, permitird
optimizar los recursos y tiempos, en los procesos estratégicos, operativos y de apoyo,
obteniendo de esta manera un mejoramiento continuo, lo cual incidira el la elevacién de

la calidad de la educacion y satisfaccion de nuestros clientes tanto internos y externos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la evaluacion realice puntualmente el Director de Escuela de
Marketing, indicadores, proyectos de investigacion, vinculaciéon, de igual manera el
director de escuela sera el encargado de controlar con la herramienta de cuadro de
mando de los procesos docente, secretaria y conserje en el cual elaborara un informe a
fin de semestre para medir cumplimientos de los mismos, ademas en cuanto al
cumplimiento de la planificacion de la Escuela de Marketing revise el decano y vice

decano correspondientemente

Realizar reuniones permanentes a fin de planificar cada una de las comisiones de
escuela para cumplimiento de indicadores, proyectos de investigacion, vinculacién, y
documentos pertinentes a los docentes, esto permitird que la comunicacién de los
docentes y director sea mucho mejor de igual forma permitird encontrar fallas a fin de

corregirlas de inmediato.

Realizar capacitaciones a los docentes al inicio de semestre para actualizaciéon y mejora
de silabos, estafetas, avances académicos planificacién en clases semestrales y diarias,
con el fin de evitar documentacion errénea y repetir la misma, esto permitira que el

docente envié al correo de la secretaria un documento bien realizado.

Utilizar el cuadro de mando esto permitird medir la gestion por medio de los indicadores
y por ende tomar correctivos, el trabajo de investigacion tiene por meta comln, generar
un cambio de cultura dentro de la personas y estos puedan maximizar su cumplimiento

del proceso y alcanzar el mejoramiento académico deseado.

Estimular la participacién de cada uno de los actores de la empresa para la mejora de
los procesos, es ideal generar mejor calidad de servicio de tal manera que los
resultados, de todos los indicadores sean factibles que cumplan con el 100% lo cual

permitird evolucionar a una educacion de calidad.
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ANEXOS
ANEXO 1: ENCUESTAS ENCUESTA A DOCENTES

. UNIVERSIDAD TECNICA
PARTICULAR DE LOJA
P Lla Universidad Catélica de Loja

Estimados sr(a) la presente tiene como objetivo estudiar y analizar la gestién por procesos

en la Escuela de Marketing, los datos que nos proporcionen seran utilizados en la maestria

de gestion empresarial con fines académicos.

Con la informacién obtenida de las encuestas se busca proponer un modelo de gestién por

procesos que permitirA mejorar la educacién en la Escuela de Marketing, su opinién nos

ayudara a medir el grado de satisfaccién de los involucrados en la escuela.

Instrucciones: Lea detenidamente la pregunta, marque con una X una opcion por cada

pregunta.

Existe buena comunicacion entre el director de escuela y usted

De vez en cuando I:I Casi siempre I:I Nunca I:I

Existe una permanente capacitacién en su escuela por parte de su director

Si I:I No I:I

Mide usted el logro del aprendizaje en el estudiante en la escuela

Si I:I No |:| A veces |:|

. Usted se guia en las lineas de investigacion al impartir su catedra

si [ ] No [ ]

Usted realiza tutorias al estudiante para mejorar el nivel académico del mismo

Siempre I:I A veces I:I Nunca I:I
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Posee conocimientos de cémo elaborar la planificacion docente
Si I:I No I:I
Posee conocimientos de como elaborar el silabos

si [ ] No | ]

Esté satisfecho con la experiencia en la ensefianza en esta escuela.
Satisfecho I:I Ni satisfecho ni insatisfecho I:I
Ligeramente insatisfecho I:I Moderadamente insatisfecho I:I
Extremadanamente insatisfecho I:I

Considera que al ingresar el conserje es un elemento distractor en la atencién del

estudiante lo cual disminuye su capacidad de aprendizaje
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4é-. UNIVERSIDAD TECNICA
‘& } LP;AR'_I'IC'ULAR DE ioz:::

ENCUESTA A ESTUDIANTES

Estimados sr(a) la presente tiene como objetivo estudiar y analizar la gestion por procesos
en la Escuela de Marketing, los datos que nos proporcionen seran utilizados en la maestria
de gestion empresarial con fines académicos.
Con la informacioén obtenida de las encuestas se busca proponer un modelo de gestién por
procesos que permitird mejorar la educacion en la Escuela de Marketing, su opinién nos

ayudara a medir el grado de satisfaccion de los involucrados en la escuela.

Instrucciones: Lea detenidamente la pregunta, marque con una X una opcion por cada

pregunta.

La metodologia de ensefianza le satisface

Ato [ ] Medio ] Bajo [ |

Cree usted que la ensefianza estéd acorde con la oferta académica de la carrera de

Marketing

El docente es puntual en cada clase

] [ ]

Siempre Casi siempre

Las tutorias que usted recibe le son complementan eficientemente el aprendizaje

N ]

No

Su biblioteca posee los libros necesarios para su para su educacién en la carrera de

Marketing.

Siempre [ | Casisiempre ] Nunca [ | Oftros............
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La infraestructura de la Escuela de Marketing cumple con las facilidades para las

actividades de ensefanza.

[ ] [ ]

Si No

Su docente cumple con lo establecido en la programacion del semestre

Siempre ] Casisiempre [ | NUNCa.......cc..coen....

Posee usted buena conectividad de internet inalambrico

Siempre Casi siempre Nunca
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ANEXO 2: RESULTADOS DE LA ENCUESTA A DOCENTES

1. Existe buena comunicacién entre el director de escuela y usted

El 77% de los encuestados siempre tienen una buena comunicacién con el director de

Escuela que se refiere a 30 encuestados en cambio el 13% de vez en cuando se refiere a 5

encuestados ya que laboran en otras escuelas por eso no hay el acercamiento necesario el

8% casi siempre se refiere a 3 encuestados y el 2% nunca se refiere a 1 encuestado, si bien

es cierto en una organizacion la comunicacion es primordial para alcanzar los objetivos

organizacionales debemos hacer hincapié en ser mejores y llegar a un 100% en la

comunicacion docente director de escuela.

COMUNICACION

8% 2%

M Siempre

B Nunca

M De vez en cuando

Casi siempre

2. Existe una permanente capacitacioén en su escuela por parte de su director

El 56% referente a 22 encuestados informan que no existe una permanente capacitacion,

el 44% referente a 17 encuestados informan que si existe capacitacion, este punto es

importante ya que las actividades de capacitacion debe ser permanente de tal manera

gue se puedan elevar las metodologias de ensefianza cumpliendo varios estandares de

calidad para que los docentes puedan ayudar a generar mas conocimientos y destrezas

de tal manera que se pueda brindar conocimientos a los estudiantes de manera amplia y

eficaz.

CAPACITACION

44%

mSs|
ENO
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3. Mide usted el logro del aprendizaje en el estudiante en la escuela

El 100% referente a 39 docentes manifiestan que miden el logro del aprendizaje del
estudiante, a través de evaluaciones periodicas, esto les permite darse cuenta las
deficiencias que hay en cada tema de estudio, y poder buscar estrategias para alcanzar los
objetivos propuestos, lo que determina que el compromiso por parte del docente para que

cada tema sea comprendido por parte de sus estudiantes es evidente.

LOGRO DE APRENDIZAIJE

0%

mSsi
ENO
A VECES

4. Usted se guiaen las lineas de investigacion al impartir su catedra

El 72% referente a 28 encuestados se guia en lineas de investigacion, el 28% referente a 11
encuestados no se guia en lineas de investigacién, cabe recalcar que la falta de
comunicacion se relaciona directamente con la falta de compromiso ya que la gestién de
procesos es un trabajo en equipo que si no se cumple, disminuye el nivel académico por el
desconocimiento de los docentes de las lineas de investigacién en sus materias.

LINEAS DE INVESTIGACION

mSsl
ENO
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5. Usted realiza tutorias al estudiante para mejorar el nivel académico del mismo

El 77% referente a 30 encuestados siempre realizan tutorias al estudiante lo cual permite
mejorar su hivel académico ya que se conoce las falencias curriculares, cognitivas,
afectivas, mientras que 23% referente a 9 encuestados a veces realizan tutorias al
estudiante porque manifiestan que se encuentran en otras comisiones y no les permite
realizarlas esto es negativo para la escuela ya que al no contar con una buena relacion de
comunicacion docente-estudiante no contribuye al mejoramiento del nivel académico de los

mismos.

TUTORIAS

0%

23%
B Siempre

M A veces

Nunca

6. Posee conocimientos de como elaborar la planificacion docente

El 72% referente a 28 encuestados si poseen conocimientos de planificacién docente, el
28% referente a 11 encuestados no poseen estos conocimientos de planificacion docente.
Lo que es contraproducente ya que es de vital importancia que en su totalidad los docentes
deben tener conocimientos sobre la elaboracion de planificacion estratégica para que la
puesta en marcha de los procesos sea eficaz. Ademas la instruccion de los docentes

beneficiaria directamente a la escuela para alcanzar altos estandares de educacion.

PLANIFICACION DOCENTE

m Sl
ENO
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7. Posee conocimientos de cémo elaborar el silabos

El 90% referente a 35 encuestados si posee conocimientos para elaborar los silabos, el 10%
referente a 4 no poseen conocimientos para elaborar los silabos. En este ambito se puede
determinar que debido a la falta de comunicacién y desinterés por parte de los docentes no
permite que se pueda desarrollar de manera adecuada todos los objetivos propuestos, lo

cual afectaria notablemente en el aprendizaje de los estudiantes.

ELABORACION DEL SILABUS

10%

LR
ENO

8. Esté satisfecho con la experiencia en la ensefianza en esta escuela.

El 92% referente a 36 encuestados esta satisfecho de la experiencia de ensefianza, el 8%
referente a 3 encuestados estdn ni satisfechos ni insatisfechos de la experiencia de
ensefianza, cabe recalcar que los docentes deben estar altamente capacitados y poseer
todas las herramientas necesarias para cumplir a cabalidad con las metas establecidas,

ademas de contar con la apertura necesaria.

SATISFACCION

8% 0%

B Satisfecho

B Ni satisfecho ni insatisfecho

Ligeramente insatisfecho
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9. Considera que al ingresar el conserje es un elemento distractor en la atencién del
estudiante lo cual disminuye su capacidad de aprendizaje

El resultado de la pregunta el 77% referente a 30 encuestados considera que el conserje es
un distractor en la atencion del estudiante en clases. El 23% referente a 9 encuestados no
consideran que el conserje sea un distractor en la atencién del estudiante en clases. Se
puede determinar que en ocasiones el conserje es uno de los mayores distractores porque
su llegada a cada una de las aulas se realiza en horas de catedra donde el estudiante se
encuentra recibiendo clases impartidas por parte del docente y su interrupcion representa un

distractor de la atencion del estudiante al docente.

DISTRACCION

LN
ENO
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ANEXO 2.1
RESULTADOS DE LA ENCUESTA A ESTUDIANTES
1. La metodologia de ensefianza le satisface

Los pardmetros de esta pregunta fueron determinados por el nivel de satisfaccién del
estudiantes, es decir que si el estudiante esta satisfecho con los conocimientos adquiridos
podra determinar si el nivel en clase es alto medio o bajo.

El resultado de la pregunta es 85% referente a 198 encuestados la metodologia de
ensefianza es alto, el 13% referente a 30 encuestados la metodologia de ensefianza es
medio y el 2% referente a 4 encuestados la metodologia de ensefianza es bajo.

Desde el punto de vista académico la metodologia de ensefianza debe ser planificada,
ademés se debe atribuir que el compromiso del docente con la escuela es formar
profesionales capacitados para lo cual se deben utilizar las herramientas necesarias las
mismas que permitan desarrollar eficientemente una metodologia de ensefianza con esto se

cumplird con los objetivos propuestos.

METODOLOGIA DE LA ENSENANZA
2%

H Alto
H Medio

Bajo

105



2. Cree usted que la ensefianza esta acorde con la oferta académica de la carrera de

Marketing

El 85% referente a 197 encuestados si estd acorde con la ensefianza de la oferta
académica, el 15% referente a 35 encuestados opinan que no esta acorde con la ensefianza
en la oferta académica. Sin lugar a dudas se debe mencionar este punto ya que es
importante determinar que existe aun profesionales que no cuentan con la capacitacion
adecuada para poder cumplir con las metas establecidas en la oferta académica, hecho que

afecta directamente en la formacion académica del estudiantado.

OFERTA ACADEMICA

u S|
mNO

3. El docente es puntual en cada clase
El 77% referente a 178 encuestados informan que el docente siempre es puntal a clase, el
14% referente a 33 encuestados casi siempre el docente es puntual a clase, el 9% referente
a 21 encuestados nunca es puntual a clase. La falta de un control estricto sobre la asistencia
de los docentes repercute indudablemente en el aprendizaje de los estudiantes ya que en
ocasiones el docente por su inasistencia omite temas de vital importancia en la formacion

del estudiante dando lugar al desconocimiento.

PUNTUALIDAD

M Siempre
M Casi siempre

Nunca
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4. Las tutorias que usted recibe complementan eficientemente el aprendizaje
El 82% referente a 190 si complementan eficientemente el aprendizaje en las tutorias. El
18% referente a 42 no complementan eficientemente el aprendizaje en las tutorias.
Considero que las tutorias son una herramienta indispensable en el aprendizaje del
estudiante hecho por el cual debe existir un compromiso por parte del docente para con los
estudiantes de tal manera que se pueda reforzar los conocimientos y a su vez los
estudiantes tienen la obligacion de no solo basarse en los conocimientos recibidos en las

aulas de clases sino que pueden optar por auto educarse.

TUTORIAS
18%

m Sl
mNO

5. Su biblioteca posee los libros necesarios para su para su educacion en la carrera de

Marketing.

El resultado de la pregunta el 53% referente a 123 encuestados informa que la biblioteca
siempre posee los libros necesarios, el 38% referente a 88 encuestados la biblioteca casi
siempre posee los libros necesarios, el 9% referente a 21 encuestados la biblioteca nunca
posee los libros necesarios. La formacion de los estudiantes en un gran porcentaje depende
de los conocimientos adquiridos en las aulas de clases ,pero cabe mencionar que una de las
herramientas establecidas para la ensefianza se basa fundamentalmente en libros mismos
gue la escuela deberia ofrecer a sus estudiantes, considero que la comunicaciéon en este
ambito es primordial, ya que se debe informar de los libros que demandan los estudiantes
para de tal manera poder adquirirlos y ofrecer una extensa informacion sobre temas de

interés.

BIBLIOTECA
9%

N

M Siempre

B Casi siempre

Nunca
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6. Lainfraestructura de la Escuela de Marketing cumple con las facilidades para las

actividades de ensefanza.

El resultado de la pregunta es el 81% referente a 189 encuestados opinan que la
infraestructura si cumple con las facilidades para las actividades de ensefianza, el 19%
referente a 43 encuestados no cumple con las facilidades para las actividades de
ensefianza. En consecuencia se puede determinar que la infraestructura es la adecuada
para poder brindar ensefianza de calidad, cabe mencionar que la infraestructura es uno de

los parametros mas importante dentro del establecimiento educativo.

INFRAESTRUCTURA

L
ENO

7. Su docente cumple con lo establecido en la programacion del semestre
El resultado de la pregunta es el 67% referente a 156 encuestados el docente siempre
cumple con lo establecido en la programacion del semestre, el 33% referente a 76
encuestados casi siempre cumple con lo establecido en la programacién del semestre. Cabe
mencionar que de acuerdo con la planificacién establecida en el silabo académico sobre los
objetivos de aprendizaje, el docente debe establecer un compromiso con el estudiantado
generando buenas relaciones de comunicacién, ademas un indicador de aprendizaje sobre
si se cumplié 0 no a cabalidad con la programacion del semestre por parte del docente es
evaluada por los estudiantes al final del semestre dicha proceso determinara claramente si

se cumplieron o no los objetivos.

PROGRAMACION DE SEMESTRE
0%

M Siempre
M Casi siempre

Nunca
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8. Posee usted buena conectividad de internet inaldmbrico
El resultado de la pregunta el 42% referente a 98 encuestados siempre posee con una
buena conectividad de internet inalambrico, el 35% referente a 54 encuestados casi siempre
posee una buena conectividad de internet inalambrico, el 23% referente a 80 encuestados
nunca posee una buena conectividad de internet inalambrico. Cabe recalcar que la
utilizacion de esta herramienta como es el internet inaldambrico es indispensable en el
aprendizaje de los estudiantes ya que nos encontramos en un mundo globalizado donde el
tener acceso a una de estas tecnologias es importante para de tal manera enriquecer los

conocimientos.

CONECTIVIDAD INALAMBRICA

H Siempre
B Casi siempre

™ Nunca
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