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RESUMEN

A escala mundial las universidades estan cambiando por las exigencias del estado que las
obliga a mejorar, innovar e implementar sistemas para evaluar la gestion cumpliendo con las
normas que le permitan ser competitivas, las cuales pueden operar con mayor calidad asi
como excelencia, garantizando el acceso a la educacién y otros servicios.

En consecuencia esta falencia no le permite a los miembros de la organizacion tener una
vision clara de los objetivos que se persiguen con el fin de simplificar y estandarizar sus
operaciones, como en el caso de las Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacion
con la Comunidad, porque todavia no se entiende la importancia de contar con una
estructura organizacional que les permitan, ser mas competitiva, haciendo cada cierto
tiempo uso de una evaluacion para determinar si esta adecuada a las necesidades
cambiantes de la organizacion.

El presente trabajo tiene como finalidad evaluar la actual Gestion por Procesos para las
Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacién con la Comunidad de la Pontificia

Universidad Catélica del Ecuador, Sede Regional de Manabi, afio 2014.

Palabras Claves: gestion por procesos, cadena de valor, mapa de procesos, mejora

continua



ABSTRACT

Globally universities are changing state requirements forcing them to improve, innovate and
implement management systems to assess compliance with the standards that allow you to
be competitive, which can operate with higher quality and excellence, guaranteeing access
to education and other services.

Consequently this shortcoming does not allow members of the organization have a clear
vision of the objectives to be achieved in order to simplify and standardize their operations,
as in the case of Project Directorates and Research and Community Engagement, because it
is not yet understood the importance of having an organizational structure that will enable
them to be more competitive, making time to time using an evaluation to determine if it is
suitable to the changing needs of the organization.

This paper aims to assess the current Process Management for the Management of Projects
and Research and Community Engagement at the Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador, Manabi Regional Headquarters, 2014.

Keywords: Process management, value chain, process map, continuous improvement



INTRODUCCION

Las Universidades del Ecuador estan sujetas a la evaluaciéon del CEACES como organismo
veedor del pleno cumplimiento de la gestion institucional en pro de una educacion de calidad

gque garantice la entrega de profesionales comprometidos con el adelanto del pais.

En consecuencia esta falencia no le permite a los miembros de la organizacion tener una
vision clara de los objetivos que se persiguen con el fin de simplificar y estandarizar sus
operaciones, como en el caso de las Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacion
con la Comunidad, porque todavia no se entiende la importancia de contar con una
estructura organizacional que les permitan, ser mas competitiva, haciendo cada cierto
tiempo uso de una evaluacion para determinar si estd adecuada a las necesidades
cambiantes de la organizacion. Apreciandose que no existen politicas y flujogramas de
procesos que clarifiqguen adecuadamente las funciones a realizarse con los limites de
quienes se involucren en su ejecucion, mucho menos se han identificado los procesos mas

relevantes de acuerdo a las necesidades de la organizacion.

En cuanto a investigaciones previas tenemos como referencia el Trabajo de Titulacion como
tema es: Modelo de gestion por procesos para las Direcciones Académia y Financiera de la

Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Sede Regional Manabi.

Pontificificia Universidad Catolica del Ecuador — PUCE, Sede Manabi, es una Universidad
que forja su compromiso por la formacién de profesionales con calidad humana para
generar soluciones alternativas a la comunidad, sin embargo, su nivel de aceptacion no ha
sido el mejor en la provincia, a pesar de ser casi un privilegio que una universidad de tal
prestigio se haya fijado en un mercado pasivo como Manabi, la poblacion de bachilleres no

ha sido reciproca por condiciones externas de percepcion, estilo de vida y cultura.

El presente trabajo es original, porque no existe ninguna investigacion en esta organizacion
gue aporte a mejorar el desempefio de las Direcciones de Proyectos e Investigacion y
Vinculacién con la Comunidad, como beneficiarios directos del proceso investigativo se

encuentra la institucion, y a través de ella el personal y la colectividad en general.

Esta investigacion es factible, ya que se cuenta con el recurso humano con capacidad
intelectual y académica, los recursos materiales y econémicos que haran posible la realizacion
de este proyecto que se basa en el Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos para las
Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacion con la Comunidad.
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Siendo valedera la aplicacién porque los administradores, se ven enfrentados a un sinnimero
de inconvenientes que les impide mejorar e impulsar el desarrollo de este ente productivo tanto

social como econdémico.

Un modelo de gestion por procesos representa una guia practica que se utiliza como
herramienta de soporte para la organizaciébn y comunicacion, que contiene informacion
ordenada y sistematica, en la cual se establecen claramente los objetivos, normas, politicas y
procedimientos de la empresa, lo que hace que sean de mucha utilidad para lograr una

eficiente administracion.

Son considerados uno de los elementos mas eficaces para la toma de decisiones en la
administracion, ya que facilitan el aprendizaje y proporcionan la orientacion precisa gue
requiere la accion humana en cada una de las unidades administrativas que conforman a la
empresa, fundamentalmente a nivel operativo 0 de ejecucién, pues son una fuente de
informacién que trata de orientar y mejorar los esfuerzos de sus integrantes, para lograr la
adecuada realizacion de las actividades que se le ha encomendado. Su elaboracién depende
de la informacion y las necesidades de cada empresa, para determinar con que tipos de
manuales se debe contar; cuando se elaboran adecuadamente pueden llegar a abarcar todos
y cada uno de los aspectos de cualquier area componente de la organizacion.

A continuacion se redactan los objetivos especificos:
e Desarrollar un marco teérico que permita orientar la investigacién hacia la propuesta de

una gestion por procesos.

e Realizar un diagndéstico de la situacion actual de Pontificia Universidad Catdélica del
Ecuador, Sede Regional Manabi, con el propésito de establecer las causas que estarian
mermando la calidad de los servicios en las Direcciones de Proyecto e Investigacion y

Vinculacién con la Comunidad.

e Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de los servicios que tienen las
Direcciones de Proyecto e Investigacion y Vinculacién con la Comunidad de la Pontificia
Universidad Catélica del Ecuador, Sede Regional Manabi, a través de la
implementacion de la gestién por procesos con indicadores de gestion alineados con el

articulo 24, literal f, de la Ley Orgéanica de Educacion Superior (L.O.E.S.).



El presente trabajo plantea el Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos para las
Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacion con la Comunidad de la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador, Sede Regional Manabi, afio 2014, orientada al

mejoramiento continuo de estas Direcciones, el mismo que contiene cuatro capitulos.

El Capitulo I, hace referencia a las Generalidades de la PUCE, Sede Manabi, descripcion
de la institucion, planteamiento del problema, formulacién del problema, justificacion e
importancia de la propuesta, y a todo lo relacionado con los objetivos y resultados

esperados.

El Capitulo Il, comprende una descripcion en forma general sobre el Marco Tedrico que
comprende la Gestidbn por Procesos, principios de la gestién por procesos, fases de la
gestion por procesos, procesos, control por procesos, control estadistico de los procesos,
herramientas utilizadas en la gestién por procesos, indicadores de gestion, mejoramiento

continuo.

El Capitulo lll, se utiliza la metodologia de investigacion, modalidad de investigacion
recoleccién de informacion, procesamiento y andlisis, identificaciébn y secuencia de los
procesos, definicion de los procesos, representacion de los procesos, descripcion de los
procesos actuales, seguimiento y mejora de los procesos identificados, mejora continua de

procesos.

El Capitulo IV, comprende la Propuesta: Disefio del Modelo de Gestion por Procesos para
las Direcciones en estudio, cadena de valor, establecimiento del Mapa de Procesos,
identificacion y secuencia de los procesos, identificacion de los procesos criticos, analisis de

los procesos para PUCE Sede Manabi, seguimiento y medicion de indicadores.

Al finalizar se plantean las conclusiones y recomendaciones como propuestas para la

organizacion, con el fin que mejoren los procesos, a través de una gestion eficiente y eficaz.
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1. GENERALIDADES DE LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL
ECUADOR SEDE REGIONAL MANABI
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1.1. Descripcién de la Institucion

La Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Regional Manabi, nace el 15 de Enero
del afio 1993, tras la aprobacién del CONUEP (Consejo Nacional de Universidades vy
Escuelas Politécnicas), del proyecto oficial y definitivo. Este proyecto fue una iniciativa de
Monsefior José Mario Ruiz Navas, Arzobispo de la Arquididcesis de Portoviejo para Manabi,
quien solicité al Consejo Superior de la Universidad en 1990, la creacion de una Sede en la

Provincia. Fuentes Vera, Homero, (2008).

El proyecto investigativo para el estudio de factibilidad que permitiera establecer las carreras
y programas, y, que comprende uno de los analisis mas profundos de la realidad manabita,
fue realizado por el Dr. Carlos Moncayo Alban S.J., quién luego fue el primer Pro Rector de
la Sede: ademas, fue el encargado de dirigir la planificacion curricular, de impulsar las
aprobaciones internas y del CONUEP para la nueva Sede, de orientar el proyecto
arquitecténico, de coordinar todos los aspectos de orden académico organizativo y de las

relaciones nacionales e internacionales.

En base a esta investigacion se instauraron las carreras con las que funciona la universidad
desde el 15 de mayo de 1996; que son: Hidraulica, Agroindustria, Administracion de
Empresas, Biologia Marina y Turismo Ecoldgico; todos los escenarios y emplazamientos
distintos, acordes a las necesidades, pero sobre todo a las potencialidades de la region, de
gue ahi que se escogieron los Campus Chone, Bahia de Caraquez y Portoviejo. Fuentes
Vera, Homero, (2008)

1.2. Oferta Académica

La PUCE Manabi brinda una educacion ignaciana, desarrollando y fortaleciendo su
programa de formacion espiritual y los procesos de docencia, investigacion y vinculacion
social, con la participacion de personal cualificado, que se identifique con la misién. Fuentes
Vera, Homero, (2008).
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1.3. Sistema Modular

De acuerdo a Fuentes Vera, Homero, (2008), las caracteristicas de la region y las nuevas
tendencias de la ensefianza llevaron a la Sede a separarse del sistema de estudios en
“mosaico” y a crear su peculiar sistema modular, por el que la Sede es identificada

actualmente, en Manabi.

Fuentes Vera, Homero, (2008), explica que este sistema implica un desarrollo secuencial de
las materias correspondientes al semestre de estudios, con la presencia continua del
profesor responsable hasta la terminacion, evaluacion e informe del modulo desarrollado a
lo largo de dos, tres y cuatro semanas, de acuerdo con el nimero de créditos de la

asignatura.

En su esencia, el sistema modular implica una conexioén rigurosa, directa o indirecta, con un
determinado aspecto del perfil profesional. La parte tedrica de la materia es complementada
por un conjunto de actividades de laboratorio, salidas de campo, trabajos autbnomos,
actividades de taller, que se enmarcan dentro de una metodologia particular. Vinculacion
con la Comunidad, es parte fundamental en los modulos, ya que por medio de esta actividad
se aplica lo aprendido en clases, estableciendo necesidades, problemas y oportunidades en

las distintas comunidades. Fuentes Vera, Homero, (2008).
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1.3.1. Oferta de Pregrado.

Tabla N° 1. Carreras de Pregrado

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CAMPUS PORTOVIEJO, CHONE y BAHIA

TiTULO INGENIERO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
DURACION 10 SEMESTRES CON TESIS INCLUIDA

CARRERA BIOLOGIA MARINA

CAMPUS BAHIA

TiTULO BIOLOGO MARINO

DURACION 10 SEMESTRES CON TESIS INCLUIDA

CARRERA AGROINDUSTRIA

CAMPUS CHONE

TiTULO INGENIERO AGROINDUSTRIAL

DURACION 10 SEMESTRES CON TESIS INCLUIDA

CARRERA HIDRAULICA

CAMPUS PORTOVIEJO Y CHONE

TiTULO INGENIERO HIDRAULICO

DURACION 10 SEMESTRES CON TESIS INCLUIDA

CARRERA TURISMO

CAMPUS PORTOVIEJO, CHONE y BAHIA

TiTULO LICENCIADO EN TURISMO CON MENCION EN ECOLOGIA
DURACION 8 SEMESTRES CON TESIS INCLUIDA

Fuente: www.pucem.edu.ec

1.4. Marco Legal.

Como Universidad debe cumplir con los derechos, deberes, y leyes establecidas en los

siguientes documentos:

Constitucién de la Republica del Ecuador 2008.- Art. 350.

e Plan Nacional del Buen Vivir 2009-2013.

e Ley Orgéanica de Educacion Superior, Reglamento General, ro/526 de 2 de
septiembre de 2011 Ley Organica de Educacion Superior — LOES, Registro Oficial n®

298, DE 12 de octubre 2010.

¢ Reglamento de Régimen Académico del Sistema Nacional de Educacion Superior,
22 de enero de 2009.
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1.5. Estructura Organizacional.

PRORRECTORADO

ASESOR
JURIDICO

DIRECCION ACADEMICA

INVESTIGACION,
PROYECTOS Y
EVALUACION
INSTITUCIONAL

DIRECCION FINANCIERA

SUBDIRECCION SUBDIRECCION
ACADEMICA ACADEMICA CONTABILIDAD RECURSOS CARTERA
HUMANOS
CHONE BAHIA Y EISICOS
| Asist.
| | Chone
DIR. DIR. DIR. DIR. DIR. Asist.
ADMINISTRACIO AGROINDUS HIDRAULICA TURISMO BIOLOGIA ADMINIST ADMINIST Bahia
N PORTOVIEJO, TRIA CHONE PORTOVIEJ PORTOVIEJ MARINA RACION RACION
CHONE Y BAHIA O Y CHONE O, CHONE Y BAHIA CHONE BAHIA
] ]
Asist. Laboratorio |- Asist. Asist. Asistente
Chone Finca Chone Portoviejo Laboratorio
Asist. Chone Asist. SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS
Bahia Bahia GENERALE GENERALES GENERALES
| S CHONE PORTOVIEJO BAHIA
DIRECCION DIRECCION AREA DE
DE IDIOMAS DESARROLLO ESTUDIO
HIIMANO
Asist. Relaciones
Chone Publicas
Asist. Coordinacién
Bahia Social

Figura N° 1: Organigrama

Fuente: www.pucem.edu.ec
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2. MARCO TEORICO
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2.1. Proyectos e Investigacion.

2.1.1. Mision:

La Oficina de Proyectos e investigacion tiene por mision vincular a la PUCE Manabi con el
sector publico y privado creando actividades de investigacion desde las distintas carreras
con sus respectivas lineas de investigacion, para producir conocimientos nuevos dentro de
las areas que la Universidad ha identificado como estratégicas enfatizando el enfoque

pedagdgico ignaciano centrado en el aprendizaje-servicio

2.1.2. Vision:
Ser una oficina con proyeccion social que genere espacios para facilitar la investigacion y la
capacitacion cientifica humanistica y tecnoldégica a través de nuevos conocimientos en

consonancia con la realidad manabita y nacional.

2.1.3. Objetivos:
La oficina de Proyectos e Investigacion de la Pontificia Universidad Catdlica Sede Manabi,
fue creada como 6rgano asesor del Prorrectorado, para dar cumplimiento a los siguientes

objetivos:

1.- Asesorar el periodo de Tesis Proyecto de Grado de los estudiantes de noveno semestre
de las carreras de la Sede.

2. - Procurar establecer proyectos de investigacion en los que se involucren las carreras de
la Sede.

3.- Disefiar programas de capacitacion en Procesos Investigativos o relacionados a los

mismos dirigidos a los docentes de la Sede y publico en general.

Para el cumplimiento de estas actividades no hay que olvidar que nuestra universidad tiene
identidad ignaciana y que las acciones de la Oficina de Proyectos e Investigacion se

respaldan en la cultura organizativa de la misma.

2.2. Vinculacion Con La Comunidad.

De acuerdo a Brito, Neil, (2012), Vinculacion con la Comunidad es un eje fundamental de la
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Sede Manabi. Nuestra Sede esta empefiada en
realizar transformaciones y cambios en nuestro entorno, ser el vinculo entre Comunidad y
Universidad, formar hombres y mujeres para los demas, trabajar mancomunadamente con

los que estan en las fronteras sociales.
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Estas actividades se realizaron desde los inicios de nuestra Sede, pero llegdé el momento

que se lo realice en conjunto con autoridades, catedraticos y estudiantes, y es entonces

cuando surge la necesidad de crear el Departamento de Vinculacion con la Comunidad, el

cual apoyara los procesos de graduacion y sobre todo el de transformacion en la forma de

actuar, ser y ver la realidad de los alumnos de la Sede Manabi con respecto a su entorno.

2.2.1. Objetivo General

Consolidar la vinculacién de la investigacion, docencia y servicio con la comunidad para

atender los problemas de desarrollo de la Provincia de Manabi.

2.2.2. Objetivos Especificos

Establecer actividades y programas que contribuyan al analisis, estudio y solucién de
problemas comunitarios.

Identificar fortalezas y oportunidades de servicio y vinculacién con la comunidad, para
elaborar propuestas de temas estratégicos en los que se enfocaran nuestros esfuerzos
de apoyo.

Realizar propuestas con participacion directa de la comunidad, mediante talleres
participativos.

Aportar en la resolucion de problemas comunitarios acorde a nuestras capacidades y
disponibilidad de recursos.

Buscar acuerdos participativos con instituciones que estén interesadas en el apoyo y
desarrollo comunitario y social.

Analizar y sistematizar permanentemente el conocimiento acumulado y la aportacion
de las personas que participan en la vinculacion lo que permitira replicar en otras
comunidades.

Realizar continuamente procesos de evaluacion del departamento de vinculacién asi

como los proyectos que se estén ejecutando, para realizar procesos de mejora.

2.2.3. Valores

Valores en los que se fundamenta son:

Honestidad
Responsabilidad
Equidad
Libertad
Solidaridad
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2.2.4. Ejes De Accibn
Brito, Neil, (2012), define los principales ejes en los que se trabajara en el departamento de
Vinculacién con la Comunidad son los siguientes:

e Investigacion social

e Trabajo comunitario y social

e Cultura

¢ Ambiente y Ecologia

e Educacion Continua interna y externa

e Bulsqueda de nexos con exalumnos y profesionales.
2.3. Gestion por Procesos.

La Gestidon basada en Procesos se constituye como una herramienta de gran ayuda en la
mejora continua, ubicando a las organizaciones frente a la oportunidad de poder replantear
sus actividades y funciones a fin de estandarizarlas bajo un modelo de procesos, con
indicadores que permitan evaluar de manera consecutiva los resultados del proceso.

El propésito final de la gestion por procesos es asegurar que todos los procesos de una
organizacién se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfacciéon

de todas las partes interesadas.

Base Metodologica: CICLO DEMING

MEJORA DE PROCESOS: Aplicacion del Ciclo de la Mejora
Continua (PDCA), de manera ordenada, sistematica y
estructurada a los diferentes procesos inventariados en nuestro
CATALOGO. Para ello es critice definir “por dénde empezar”

APLICACION

PLANIFICACION
(definir (formacién e
herramientas) implantacion)
REVISION <: EVALUACION
(mejora) (indicadores)

Figura N° 2: Base Metodologica: CICLO DEMING
Fuente: Deming, (1982)
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2.4. Principios de la Gestion por Procesos.

Arias Coello, Alicia, (2002), explica que los principios de la gestién por procesos son:

1. Orientacion consciente hacia las necesidades y expectativas de los clientes.

2. Identificacion del mapa de procesos de la organizacion.

3. Existencia de un patrén claro de propiedad que supervise y mejore el cumplimiento de
todos los requisitos y objetivos de los procesos.

4. ldentificacion de los procesos clave.

5. Disefio o redisefio de los procesos clave.

6. Gestidn de los procesos clave: control y mejora.

7. Gestion de los procesos transversales clave.

8. Aplicacion de la gestion de la calidad al proceso: control, mejora y planificacién de la
calidad.

9. Existencia de un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos, tanto desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento) como externo
(indicadores de percepcion).

10. Todos los procesos tienen que tener indicadores que permitan visualizar de forma
grafica la evolucién de los mismos, para ello utilizamos el sistema PDCA.

Tienen que ser planificados en la fase de P (Planificacion), tiene que asegurarse su
cumplimiento en la fase D (Hacer, desarrollar), tienen que servir para realizar el seguimiento
en la fase C (comprobar) y tiene que utilizarse en la fase A (Actuar) para ajustar y/o
establecer objetivos.

11. Todos los procesos tienen que ser auditados para verificar el grado de cumplimiento y la

eficacia de los mismos; para esto es necesario documentarlos mediante procedimientos.

2.5. Fases de la Gestién por Procesos.

Chang, Richard, (1996), sobre las fases de la gestion por procesos explica que:

“La implementacion de fases en la gestion por procesos permite gestionar de forma
coordinada toda la organizacion mediante la secuencia de actividades en las que se
agregue un valor sobre una entrada para conseguir un resultado que sea satisfactorio a los

clientes”. P. 61

Las nueve fases de la gestion de procesos se encuentran divididas en cuatro ciclos, los
cuatro ciclos terminan en la gestion integral del cambio, entendiendo usar en la organizacion

las nuevas practicas, llevarlas al cuerpo y aplicarlas productivamente en el dia a dia.
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Beltran, Jaime; Carbona, Miguel ; Carrasco, Remigio, (2002), sefialan que “las fases de la
gestion por procesos necesitan de un apoyo logistico, que den resultados que faciliten

alcanzar los objetivos de la empresa” p. 7

Trabajar en los cuatro ciclos corresponden al curso normal de los eventos. Es una
forma secuencial para cada proceso. Haciendo la consideracion de que no se trabaja con

todos los procesos a la vez, sino que cada uno tiene diferentes niveles de avance.

Los cuatro ciclos con sus nueve fases son:

Ciclo 1. Desde la estrategia de la organizacién. Se refiere a que la incorporacion de la

gestion de procesos debe estar expresada en el plan estratégico. Consta de una sola fase:
Incorporar la gestion de procesos en la organizacion. Donde se resuelve: crear un area de
procesos y designar el equipo de trabajo, definir las grandes lineas de trabajo en la gestién
de procesos, identificar la tecnologia necesaria y realizar la preparacion adecuada de las
personas del area y de toda la organizacion.

Ciclo 2. Modelamiento visual de los procesos, un tema tan importante que se describe en el

Capitulo 2. Consta de dos fases:

1. Disefiar el mapa de procesos: consiste en ver la totalidad de los procesos de la
organizacion: el proceso de direccion estratégica, los procesos del negocio y los
procesos de apoyo. Desde esta visibn de conjunto se comienza a segmentar y
detallar. Este mapa es vital para elaborar el plan estratégico de la organizacion.

2. Representar los procesos mediante modelos visuales: flujogramas de informacién y
listas de tareas, donde también se realizan observaciones y recomendaciones

generales.

Ciclo 3. Intervenir procesos modelados. Este ciclo exige conocer previamente la totalidad de

los procesos a nivel del modelamiento visual. A las dos fases donde se propone y realiza el
cambio: mejora y redisefio de procesos, se le llama también optimizaciobn de procesos.
Consta de cuatro fases:

1. Gestion estratégica de procesos: contempla priorizar procesos desde lo indicado en la
estrategia e incluye la definicion de indicadores y de duefios de procesos. También sefiala
los objetivos para la optimizacion de procesos (mejora o redisefio).

2. Mejorar procesos: se refiere a definir y aplicar las mejoras para cumplir los objetivos de

rendimiento del proceso sefialados en la fase anterior.
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3. Redisefar procesos: se refiere a definir y aplicar una soluciéon para cumplir los objetivos
de rendimiento del proceso sefialados en la fase anterior. Se suman en esta fase los aportes
de la gestién de proyectos porque el redisefio se orienta al cambio mayor.

4. Formalizar procesos: contempla elaborar el procedimiento como detalle completo de un
proceso optimizado. Debe asegurarse que la nueva practica se incorpore y mantenga en la
organizacion.

Ciclo 4 Durante la vida util del disefio del proceso formalizado. Este ciclo exige que el

proceso esté formalizado, producto de un disefio reciente o de una optimizaciéon. Consta de

dos fases:

1. Controlar procesos: se refiere al seguimiento, al cumplimiento de estandares y a la
reaccion en caso de situaciones fuera del estandar. Este rol lo cumple el duefio del
proceso.

2. Mejora continua: se refiere al disefio y la practica de como el disefio del proceso se
continuara perfeccionando tanto para adaptar a la realidad como para capitalizar
innovaciones.

Ciclo 1.

Desde la estrategia Incorporar la |
gestion de procesos

Ciclo 2. Modelamiento visual %
Disefar mapa de Representar E
procesos procesos =
3
Ciclo 3. Intervenir procesos =
" . . rocesos - o
Gestion estratégica P Formalizar o
de procesos — rocesos =
4 Redisenar 4 =
procesos g
————————————————————————————————————————————————————
&
Ciclo 4.

Durante la vida util Controlar o

procesos

Mejora continua
de procesos

Figura N° 3: Fases de la Gestion de Procesos

Fuente: Beltran, Carbona; Carrasco,( 2002)

2.5.1. Cadenade Valor.
La cadena del valor de una compafiia para competir en un determinado sector forma parte

de una mayor corriente de actividades que se denomina el sistema del valor, Porter, (1990).
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De acuerdo al concepto de cadena de valor descrito por Porter, extendiéndolo al sistema de
valor, el cual considera que la empresa esta inmersa en un conjunto complejo de actividades
ejecutadas por un gran numero de actores diferentes. Este punto de vista nos lleva a

considerar al menos tres cadenas de valor adicionales a la que describimos como genérica:

a) Las Cadenas de Valor de los Proveedores, las cuales crean y le aportan los
abastecimientos esenciales a la propia cadena de valor de la empresa.

Los proveedores incurren en costos al producir y despachar los suministros que requiere la
cadena de valor de la empresa.

El costo y la calidad de esos suministros influyen en los costos de la empresa y/o en sus

capacidades de diferenciacion.

b) Las Cadenas de Valor de los Canales, que son los mecanismos de entrega de los
productos de la empresa al usuario final o al cliente.

Los costos y los margenes de los distribuidores son parte del precio que paga el usuario
final.

Las actividades desarrolladas por los distribuidores de los productos o servicios de la

empresa afectan la satisfaccion del usuario final.
c) Las Cadenas de Valor de los Compradores, que son la fuente de diferenciacién por

excelencia, puesto que en ellas la funcién del producto determina las necesidades del

cliente.

2.6. Procesos.

Un proceso es un conjunto de acciones interrelacionadas o interactuantes que transforman

las entradas y salidas dentro de una organizacion.

Para Millan, A, (1991), un proceso forma parte de las actividades encadenadas que permite

planificar una secuencia dentro de una organizacion.

Los procesos son probablemente el elemento mas importante y mas extendido en la gestion

de las organizaciones innovadoras porque forma parte de la cultura empresariales exitosas.
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De acuerdo a Rey, (2006), un proceso es cualquier actividad o conjunto de actividades, que
utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultados, puede considerarse

un proceso.

Este proceso o camino, en otros términos configura la tactica porque supone las mejores
opciones en cuanto a instrumentos técnicos, uso del tiempo y de los recursos para la

obtencién del resultado o producto previsto.

Proveedores ~ Clientes
_[7\\ PROCESO Hg\
/ (secuencia de %
. / actividades) —l/
ENTRADAS SALIDAS
(INPUTS) i 1 (OUTPUTS)
\ | recursos |

Figura N° 4: Procesos
Fuente: Portero Ortiz Manuel, (2010)

2.6.1. Identificacién de los procesos.
Para Ramio, C, (2003), “la identificacién de procesos es una etapa fundamental para disefar

las estrategias que se tomaran a nivel empresarial” p. 21.

En toda unidad o servicio se realizan multitud de actividades y tareas diferentes. Todas ellas
forman parte de procesos, pero, a menudo, éstos no se conocen, por lo que se carece de un
conocimiento real de la situacion de cada tarea dentro del proceso y, por tanto, de las

consiguientes posibilidades de mejora.

Segun Castro, J, (2007), “en la identificacién de procesos se hace énfasis en las tareas a fin

de reforzar aquellas que necesiten una mayor intervencion” p. 61.

De acuerdo a Chiavenato, (2000), “la identificacion de los procesos es fundamental para la
empresa moderna, porque se proporcionan los indicadores necesarios que permiten medir
la eficiencia y los resultados ademas de que se facilita la revisiébn de los procesos y se

favorece la mejora continua de ellos”. P. 81.

La identificacion de los procesos se puede realizar por diversos métodos. Ejemplos:
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1. Relacionando las tareas que realizan las personas: se clasifican, se agrupan y se
asignan a procesos.

2. Identificando los procesos, en base a los resultados finales: determinandose cada
resultado o producto final se indaga de dénde viene, como ha sido realizado, quién lo ha
hecho.

3. Estableciendo los procesos principales (claves u operativos) de acuerdo a la mision
de la unidad: a partir de aqui se busca el resto de procesos.

2.6.2. Documentacion de los Procesos.
La forma mas eficaz de documentar un proceso es mediante un diagrama de flujo o
flujograma. Se trata de una secuencia de simbolos unidos entre si. Cada simbolo representa

una tarea o actividad.

Para Chang, Richard, (1996), la documentacion de procesos facilita la realizacion y
organizacion de las actividades de la empresa, reduciendo el tiempo en el que se realiza
una actividad y mejorando la toma de decisiones.

Sobre la utilidad de los diagramas de flujo, para la documentacién de los procesos, Castro,
J, (2007), explica que:

Los diagramas de flujo se pueden representar en vertical (para leer de arriba abajo) o en

horizontal (para leer de izquierda a derecha).

El diagrama debe ser sencillo, es decir, facil de seguir y comprender, cuidando su
consistencia de conjunto. Debe tener un inicio y un final determinado, pues representa un
proceso. En el transcurso del proceso y diagrama, se suceden las actividades o

procedimientos y, en ocasiones, se han de tomar decisiones.

Los diagramas tienen que ser sencillos, especificos, para que se facilite su comprension,

describiendo de forma clara donde comienza y culmina un proceso.
2.6.3. Clasificacion de los Procesos.

GoOmez, L, (2003), explica que “los procesos se clasifican de acuerdo a su utilidad y al fin

con los que estos estan disefiados” p. 8
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Los procesos, con fines didacticos y para facilitar su manejo, se pueden clasificar al menos

en cuatro categorias: de planificacion, operativos o productivos, administrativos y

financieros.

Peters, T, (2014), sostiene que “los procesos se clasifican de acuerdo a sus caracteristicas

y sus fines” p. 12

Cada uno de éstos adquiere una caracteristica propia de acuerdo a la entidad que se esté

analizando. Pese a ello, se sugieren a continuacion ejemplos sencillos para las cuatro

categorias propuestas mediante los siguientes cuadros:

Procesos estratégicos.- Son los procesos responsables de analizar las necesidades
y condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar una
respuesta de satisfaccion. Son procesos mediante los cuales la empresa desarrolla
sus estrategias y define los objetivos. Por ejemplo, el proceso de planificacion
presupuestaria, proceso de disefio de producto y/o servicio, etc.

Procesos clave.- Son los procesos que justifican la existencia de la empresa o de la
unidad estratégica, tienen contacto directo con el cliente por tanto se refiere a todos
los procesos operativos necesarios para la realizacién del producto/servicio, a partir de
los cuales el cliente percibird y valorard la calidad. Ej. Comercializacion,
aprovisionamiento, produccién, planificacion del servicio, prestacion del servicio,
entrega, facturacion).

Procesos de soporte o apoyo.- Son los procesos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y
materia prima, para poder generar el valor afadido deseado por los clientes
(contabilidad, compras, néminas, sistemas de informacién, otros). Los procesos de

soporte sirven de base para la ejecucion de procesos claves.

Los distintos “modelos” de proceso distinguen normalmente varios elementos: objetivos o

metas del proceso y factores o partes del proceso. Entre éstos se distinguen:

Inputs a transformar o recursos: materiales a procesar, personas a formar,
informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.
Recursos o factores que transforman: que actian sobre los inputs a transformar. Aqui

se distinguen dos tipos bésicos:

= [Factores dispositivos humanos: que planifican, dirigen, controlan las operaciones
= Factores que apoyan (infraestructura tecnol6gica): como hardware, programas de

software, maquinaria, etc.
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3. Flujo real de procesamiento o transformacién: La transformacion puede ser fisica
(mecanizado, montaje etc.); de lugar (el output del transportista, el de “correos”); pero
también puede modificarse una “estructura juridica de propiedad” (en una transaccion
comercial facilitada por una agencia) etc.

4. Outputs del proceso de transformacion de inputs y aplicacién de recursos
transformadores:

Pueden ser basicamente de dos tipos:
» Bienes: tangibles, almacenables, transportables.

= Servicios: intangibles.

5. Factores del entorno: suministradores, distribuidores, competidores, potenciales

sustitutos de la actividad propia, etc.

2.6.4. Mapa de Procesos.

Segun Arias Coello, Alicia, (2002), el mapa de procesos permite tener una vision global de la
organizacion, ya que expresa graficamente la relacion entre la organizacion y las partes
interesadas, y permite obtener una primera idea sobre las operaciones, las funciones y los
procesos que se desarrollan en la misma. Los mapas de procesos deben representar,
ademas, las relaciones e interrelaciones dentro de la organizacion, y las de ésta con los

clientes externos, los proveedores y las partes interesadas.

2.6.5. Técnicas para mejorar procesos.

Para mejorar los procesos seleccionados en la gestién estratégica de procesos para este
efecto, se presentan algunas técnicas concretas, s6lo en caracter de ejemplo de la riqgueza
de acciones disponibles. Son técnicas con las cuales hemos observado mejores resultados

en esta fase de mejora correspondiente a la intervencién de procesos.

Son técnicas que tienen también la caracteristica de poder ser aplicadas con mas

profundidad y servir también para el redisefio.

Arias Coello, Alicia, (2014), manifiesta que “la mejora en esta fase es parte de la intervencion
y por lo tanto cuenta con visibilidad y la participacion de un equipo de trabajo del area de
procesos, ademas de la atencion especial de la direccion. Tiene por objetivo disminuir la

brecha identificada en el indicador principal entre la situacion actual y la deseada”. p. 18

27



Como en toda forma de intervencion (mejora o redisefio), se requieren algunas condiciones
de entrada:
e Modelamiento visual de los procesos y la correspondiente deteccion
deoportunidades
e Equipo de trabajo dedicado, liderado o coordinado por el &rea de procesos.
e Los recursos correspondientes.

e Haber realizado un estudio del problema donde se hayan identificado el

problema de fondo, alejando el riesgo de trabajar sobre sintomas.
También coincide la mejora y el redisefio en que todas las propuestas sean cuantificadas.
2.7. El control estadistico de los procesos.

Borrego, Josué Alvarez, (2012), sefiala que controlar estadisticamente los procesos no
significa solo definir la distribucion de los datos de un proceso determinado, sino que
ademas, se busca controlar dicho proceso con reglas que permitan reconocer las
discrepancias entre los datos que se obeserva y las normas que lo controlan; entonces se
podria decir que el control estadistico de los procesos tiene como objetivo principal el
identificar las causas que provocan variaciones en el proceso, proporcionar informacion y

asi poder tomar las decisiones mas acertadas.

2.7.1. Aplicaciones del control estadistico del proceso.
El control estadistico del proceso se puede aplicar en personas, actos, cosas, es decir en
todo, con la finalidad de determinar las causas que provocan variaciones, analizar las
posibles soluciones y asi evitar que dichas desviaciones se presenten en un futuro. Borrego,
Josué Alvarez, (2012).
Para aplicar dicho control, se deben tener presente cuatros factores que son:

» Cantidad

= Tiempo
= Costoy
= Calidad

El aplicar un control estadistico de los procesos trae consigo algunas ventajas como son:
= Determina las causas de los malos resultados y se utiliza como evidencia.
» Detectan si exsite algun deteriorio no deseado en el proceso.

= Evitar errores, lo que se traduce en una reduccion de costos y de tiempo.
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= Determina las causas asignables y la forma de atacarlas para asi poder mantener el
proceso en control.

» |dentifica las observaciones atipicas con la finalidad de excluirlas cuando ya se
hayan detectado las causas asignables.

= Detecta a tiempo las anormalidades.

= Permiten la toma de decisiones en corto y largo plazo. Borrego, Josué Alvarez,
(2012).

2.7.2. Tipologia de las causas de la variablidad de los procesos.

En todo proceso, ya sea que este bien disefiado y cuidadosamente controlado, siempre
corre el riesgo de que exista algun tipo de variabilidad que no se puede evitar.

Es asi que las causas de variabilidadad pueden ser:

= Causas asighables: es cuando la variabilidad se origina por factores que se
pueden identificar, este tipo de variabilidad no presenta un comportamiento
estadistico lo que hace que las salidas no sean previsibles. La organizacién debe
identificar y eliminar estas causas previamente a poner el proceso bajo control.
Beltran, Jaime; Carmona, Miguel A.; Carrasco, Remigio; Rivas, Miguel A.; Tejedor,
Fernando, (2009).

= Causas Aleatorias: en este caso el origen se da por factores aleatorios, lo que
hace que tenga un comportamiento estadistico y se hace predecible. El control
estadistico se ejerce sobre si mismo. Beltran, Jaime; Carbona, Miguel ; Carrasco,
Remigio, (2002).

2.8. Herramientas utilizadas en la gestion por procesos.

La aplicacion de la gran cantidad de herramientas para el control de la gestion
organizacional depende de la necesidad que se desea satisfacer y de la tipologia de areas,

funciones y procesos que se desean controlar.

Algunas herramientas son de utilizacion estandar y de aplicacién conjunta ya que se
pueden adaptar a una mayor cantidad de controles organizacionales para la prevencion y/o
resolucion de problemas, entre ellas se tiene a las famosas herramientas de la calidad que

estan relacionadas directamente con el Ciclo de Deming o Ciclo P.D.C.A.

Zambrano, Laura, (2014), menciona que para la correcta utilizacién de las herramientas de

gestion, se debe cumplir con los siguientes pasos:
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1. Obtencion de datos e informacion

Para poder realizar el control de un proceso se necesitan de datos, estos datos en muchas
ocaciones son recolectados de forma desordenada o inclusive mal documentada, lo que
provoca que su analisis no sea realizo de la manera mas adecuada.

Cuando los datos se toman de forma diferente a la prevista se corre el riesgo de que los
datos sean incorrectos y por lo tanto las conclusiones que se obtienen carezcan de sentido.

Este tipo de errores en la obtencion de datos es muy comdn en las empresas, lo que
ocaciona que se recolecten y archiven una gran cantidad de ellos y, sin embargo, cuando
se pretende solucionar un problema concreto, no se dispone de los datos verdaderamente
necesarios para realizar un diagndstico seguro, ya sea porque no son sSeguros 0 no son
fiables. Zambrano, Laura, (2014).

J.M. Juran, propone su teoria Rojas, J; Correa, C, (2012) para distinguir entre dato e

informacién de la siguiente manera:

Datos = Hechos, realidades. Los “datos” no necesariamente incluyen “informacion”

Informacion = Respuesta a preguntas. La “informacién” incluye “datos”.

Para la recoleccion de datos e informacion se pueden utilizar las siguientes técnicas de

investigacion:

a.- Observacion e inspeccion
b.- Entrevistas

c.- Cuestionarios

2. Organizacion de la informacion
Una vez recopilada la informacion y los datos en la etapa de obtencion, se procede a

clasificarla y organizarla para facilitar su analisis posterior.

Cuando la informacion ha sido analizada se procede a la aplicacion de las herramientas de
la calidad, sobre las cuales Ishikawa menciona que el 95% de los problemas de una
empresa, se pueden resolver mediante el empleo de las 7 herramientas de la calidad.
Tomando como referencia la premisa de Ishikawa se describird brevemente la aplicabilidad

de las herramientas indicadas en el siguiente grafico: Zambrano, Laura (2014).

30



=om kA

[ .

|l

Pareto Dispersion  Histogramas Causa - Efecto

Maquinaria
A

M aquinaria

B HOJ& DECH EG
l | | MAGIDA | L
i

) ok

a oK
B L

HHHEE

ERRE

Grifica de control
Estratificacion e e contro Hoja de chequeo

Figura N° 5: Las 7 herramientas de calidad

Fuente: http://www.tecnologiaycalidad.galeon.com/calidad/18.htm

2.8.1. Diagramas de Pareto.

Segun Griffin, Ricky, (2000), “los diagramas son una herramienta que permite representar
graficamente los procesos que se desarrollan en una empresa, observando todas las
actividades que deben ejecutarse de forma conjunta para establecer sus relaciones y

optimizar los procesos”. p. 15.

La diagramacion es una herramienta basica de administracion que permite representar en
forma gréafica los procesos de una empresa y observar las actividades en conjunto, sus
relaciones y cualquier incompatibilidad, cuello de botella o fuente de potenciales

ineficiencias.

Para Kaplant, Robert, (2000), “Un diagrama de Pareto es un histograma, ordenado por
frecuencia de ocurrencia, que indica cuantos resultados se generaron por tipo o categoria de
causa identificada. Para dirigir la accién correctiva se establece un ordenamiento por
rangos, el equipo de trabajo debe tomar alguna accién que resuelva primero los problemas

que estan causando el mayor numero de defectos”. p. 109.

Los diagramas Pareto estan conceptualmente relacionados con la Ley de Pareto que
establece que un namero relativamente pequefio de causas producira la gran mayoria de los

problemas o defectos en el proyecto.

2.8.2. Diagrama de Dispersion.
Paz, Carro; Gonzalez Gémez, Daniel, (2002), explica que la diagramacién de dispersion “es
la basqueda de las causas de un problema de calidad y con el reto de innovar en un proceso

de produccién, es comun que ea necesario analizar la relacion entre dos factores”. P. 29.
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Asi tal vez sea de interés averiguar si la variacion en un factor provoca variacion en el otro;

es decir, si existe una relacion de causa-efecto entre dos factores.

El diagrama de dispersion permite hacer esa comparacion mediante un andlisis gréafico de

dos factores que se manifiestan simultdneamente en un procesos concreto.

2.8.3. Diagrama de Causa- efecto (Ishikawa).
También conocido como diagrama de espina de pescado debido a su estructura, este, es un
diagrama que representa graficamente la relacion de un efecto con las posibles causas que

lo provocan.

Alcalde, Miguel, (2010), explica que “este organizador grafico como parte del aprendizaje
visual brinda facilidades para pensar en las causas reales que generan un problema, ayuda
a analizar la problematica fomentando la discusion grupal, y a ver el problema desde una

perspectiva critica, analizandolo en un todo”. p. 37

Para Bravo, Luis, (1992), “el diagrama causa efecto ayuda a pensar en los problemas reales
gque afectan a la empresa, a fin de encontrar las potenciales soluciones, es una técnica que

analiza directamente el problema”. p. 27

CAUSAS EFECTO

Mana de Obra Materiales

- \\‘ _\\ » Problema
— — >

Maguinarna Metodos

Figura N° 6: Diagrama de Causa- efecto (Ishikawa)
Fuente: Herramientas para el Control de la Calidad

2.8.4. Gréficas de control.

Una grafica de control consiste en una linea central, un par de limites de control, uno de
ellos colocado por encima de la linea central y otro por debajo, y en algunos valores
caracteristicos registrados en la gréafica que representa el estado del proceso. Si todos los
valores ocurren dentro de los limites de control, sin ninguna tendencia especial, se dice que
el proceso estd en estado controlado. Sin embargo, si ocurren por fuera de los limites de

control o muestran una forma peculiar, se dice que el proceso esta fuera de control.
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Figura N° 7: Gréficas de Control

Fuente: Portero Ortiz Manuel, (2010)
De acuerdo a Programa Gadex: Proyecto, (2010), las graficas de control son “importantes
para observar la evolucion de un proceso y sus variaciones de acuerdo a los sucesos que

los afectan”. p. 8

Mediante los gréficos de control Rodriguez, Raul, (2005), sefala que “se puede tener una
idea clara de la variacién de una caracteristica de calidad, cuantificando las muestras de

salida de un proceso y estimando su distribucion estadistica”. p. 17

2.8.5. Estratificacion.
Para Paz, Carro; Gonzalez Gomez, Daniel, (2010), la estratificacion es una estrategia de
clasificacion de datos de acuerdo a variables de interés de tal forma que en una situacion
dada se encuentren las fuentes de la variabilidad. Esto es importante ya que una forma de
buscar la solucién de una situacion problematica es tratando de encontrar las causas de la
variabilidad, lo que se puede lograr estratificando o clasificando sus potenciales fuentes.
Acontinuacioén se presentan algunas caracteristicas y como pueden estratificarse:

e Operario: experiencia, edad, sexo, turno

e Magquinaria o equipo: maquina, modelo, tipo, vida

e Tiempo de produccion: dia, semana, noche, mes

e Proceso: procedimiento, temperature

2.8.6. Histograma.

El histograma es un tipo especial de grafica de barras que despliega la variabilidad dentro
de un proceso. Un histograma toma datos variables como la altura, el peso, el tiempo, la
temperatura, etc. Y despliega su distribucion. Los patrones inusuales o sospechosos pueden

indicar que un proceso necesita investigacion para determinar su grado de estabilidad.
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Rojas, J; Correa, C, (2012), explican que “el histograma es una presentacion estadistica que

representa una variable en forma de barras” p. 52

12 4

{1
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Figura N° 8: Histograma
Fuente: Sistema de Control de Gestion

2.8.7. Hojade registro
La hoja de registro también conocida como hoja de control se constituye como otra de las

herramientas de la calidad para la mejora de procesos.

Técnicamente sirve para reunir y clasificar informaciones seglin determinadas categorias,
mediante la anotacion y registro de su frecuencia bajo la forma de datos Rojas, J; Correa,
C, (2012).

A nivel empresarial se puede utilizar para la observacion de un problema o por un
acostumbrado control para el aseguramiento de la calidad, en cualquiera de los dos
aspectos es importante identificar con acierto qué datos se desean recolectar y sobre qué
proceso, categoria o area.

o Facilitar las tareas de recogida de informacién

e Evitar la posibilidad de errores o malos entendidos

e Permitir el analisis rapido de datos
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2.9. Indicadores de Gestion.

Para Beltran, Jaime; Carbona, Miguel; Carrasco, Remigio, (2002), “la gestion requiere de
herramientas que permitan determinar el logro de los objetivos institucionales y de procesos.
Una de las herramientas mas utilizadas son los indicadores de gestion. En los sistemas de
gestion, los indicadores son la herramienta ideal para efectuar seguimiento y mediciones del
desempefio de los procesos que los componen. Sirven para facilitar a la alta direccion la
revision del sistema de gestién y la toma de decisiones contundentes si no se logran las

metas previstas”. p. 17

A veces las personas tienen a confundir el término indicador con indice. Indicador es una
variable o atributo, objeto de mediacién o valoracién; el indicador es una herramienta de
medicion y medir es comparar un valor actual con respecto a un referente. Mientras que

indice es la expresion matematica o cuantitativamente del indicador.

Los indicadores manejan datos que luego son transformados en informaciéon y pueden
clasificarse segun la finalidad de control que tengan dentro de un proceso, asf

¢ Indicadores de entrada. Ej. Horas-hombre, horas-maquina.

¢ Indicadores de salida. Ej. Unidades producidas, clientes atendidos.

¢ Indicadores de eficiencia. Ej. Clientes atendidos/hora.

¢ Indicadores de tiempo. Ej. Tiempo promedio de atencion al cliente.

¢ Indicadores de calidad. Ej. Tramites asistidos por semana y dependencia.

¢ Indicadores de productividad. Ej. Unidades etiquetadas por dia y operario.

¢ Indicadores de impacto. Ej. Grado de satisfaccion de los clientes

Al detalle anterior sobre tipologias de indicadores es preciso indicar que las empresas u
organizaciones podran combinar variables segin su necesidad a partir del giro o actividad

principal que las caracterice.

Asi mismo, es de gran importancia puntualizar que en la mayoria de los casos las personas
tienden a confundir el término indicador con indice y ante aquello es necesario sefialar la

diferencia:

= Indicador, es una variable o atributo, objeto de medicién o valoracion por tanto servira
para comparar un valor actual con respecto a un referente.

* indice, esla expresion matematica o cuantitativa del indicador. (Zambrano, 2014)
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2.10. Mejoramiento continuo.

Bravo, Carrasco J, (2009), nos dice que: el mejoramiento continuo son pequefios y
permanentes perfeccionamientos de un sistema, proceso o unidad organizacional dentro de

la empresa.

El mejoramiento continuo de procesos productivos o administrativos para obtener productos
y servicios flexibles, adaptables, de buena calidad y econémicos es una meta deseable para

cualquiera empresa. Veremos aqui algunas formas efectivas de lograrlo”.

2.10.1. Importancia del mejoramiento continuo.

De acuerdo a Velasco, José, (2010), se debe seguir mejorando sus procesos porque todos
los dias surgen nuevos métodos, programas y equipos; el ambiente de la empresa sigue
cambiando, por lo cual los procesos €ficientes se hacen obsoletos de la noche a la mafiana;
las expectativas del consumidor y del cliente cambian casi todos los dias, haciendo que lo
que fue sobresaliente ayer escasamente satisfaga las necesidades de hoy y resulte
inadecuado mafiana; las personas vinculadas al proceso incrementan sus capacidades, lo
cual implica un aumento de oportunidades para la depuracion del proceso; y ademas,
independientemente de lo bueno que hoy sea el proceso, siempre habra un camino mejor.

Todo lo que se necesita hacer es descubrirlo.
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3. METODOLOGIA
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3.1. Modalidad de Investigacion.

En este caso en particular para el disefio de un modelo de gestidon por procesos para las
Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacion con la Comunidad de la Pontificia
Universidad Catélica del Ecuador, Sede Regional Manabi, se determin6é aplicar como
modalidad bésica la Investigacion bibliogréfica-documental y la Investigacion de campo con
el objetivo de obtener la informacién mas adecauda respecto al tema desde las diversas
fuentes de investigacién hasta el contacto directo con las direcciones a la que se dirige el

modelo.

3.1.1. Investigacion Bibliografia—documental.
Para aplicar esta modalidad, se empezé con la blisqueda de informacién en las diversas
fuentes de informacion, para posteriormente realizar un analisis y proceder a interpretar los

datos con el objetivo de adquirir nuevos y mejorar los conocimientos actuales.

Concretamente, el desarrollo de la presente investigacion se baso6 en el estudio y andlisis de
aspectos teoricos relacionados con la administracion en base a procesos y el mejoramiento
continuo de los mismos; v, la aplicacion practica en la Pontificia Universidad Catélica del
Ecuador, Sede Regional Manabi.

Para este andlisis, en la parte teérica, luego de la revision, estudio y analisis textual, la

metodologia seguida fue la siguiente:

= Definicién y andlisis sobre la delimitacion de los procesos en la PUCE Sede Manabi
= Estudio de las filosofias de mejoramiento continuo de procesos

= Establecimiento de oportunidades de mejoramiento en los procesos

= Andlisis de valor agregado de los procesos

= Definicion y establecimiento de indicadores

= Maneras de reducir la variabilidad de los procesos

= Andlisis del ciclo PDCA

= Enfoque KAIZEN de mejoramiento

= Andlisis de herramientas de mejoramiento continuo de procesos

= Andlisis de costo de los procesos

= Definicién de productividad de las empresas y de los procesos.

En la aplicacién practica del analisis tedrico, especificamente en el estudio de la

implantacién de procesos en la PUCE Sede Manabi, la metodologia seguida fue:
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e Diagnostico de la situacion actual.

e Analisis de los procesos de las Direcciones en la PUCE Sede Manabi.
e Analisis de valor agregado de procesos

e Andlisis de indicadores de medicion de procesos

e Andlisis de cumplimiento de procesos

¢ Identificar procesos mejorados

¢ Analizar niveles de operatividad de la PUCE Sede Manabi y de sus procesos

Esta metodologia nos orient6 a la evaluacion y cumplimiento de los objetivos, para mejorar
sistematicamente los procesos y asi obtener avances significativos en la manera de
dirigirlos, centrada en eliminar desperdicios, simplificar y modernizar las funciones que
aseguren un modelo de gestiébn por procesos para las Direcciones de Proyecto e
Investigacion y Vinculacion con la Comunidad de la Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador, Sede Regional Manabi acorde a sus necesidades.

Bajo este contexto se procedié al analisis de cada uno de los procesos que la PUCE Sede
Manabi desarrolla, midiéndolos y evaluandolos en el tiempo a través de indicadores de
desempenio, estableciendo sus puntos criticos para encontrar los medios o procedimientos

que posibiliten su cambio y mejoramiento continuo

A continuacion se indican algunas de las ventajas detectadas:
= Conocer de mejor manera los procesos que maneja la Institucion
= Obtener procesos eficientes, simples y agiles
= Eliminar demoras
= Optimizar recursos humanos, materiales y tecnolégicos
= Asegurar que los clientes internos y externos reciban productos y servicios de
calidad
= Obtener mejores niveles de calidad, por lo tanto, mejores rendimientos para la

empresa.

3.1.2. Investigacién de Campo.

Mediante este disefio se tomé contacto de forma directa con la realidad de las Direcciones
de Proyectos e Investigacion y Vinculacion con la Comunidad de la Pontificia Universidad
Catodlica del Ecuador, Sede Regional Manabi, obteniendo de esta forma resultados acordes

con los objetivos de la Investigacion en cuestion, estando siempre en el lugar de los hechos.
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3.2. Tipo de Investigacion.

Para definir los alcances de esta investigacion, es necesario saber primero que existen
cuatro diferentes tipos de investigacion, que son: exploratorios, descriptivos, correlacionales

y explicativos.

3.2.1. Exploratorios.

Se determino, que la investigacion que se llevo a cabo en esta Tesis fue de tipo exploratorio
gque es una investigacion que se emplea cuando se estd buscando un conocimiento mas
profundo sobre el problema, sus alternativas de decision y las variables que se pueden
considerar en esta propuesta y asi se pudo tener un conocimiento previo en el cual

basarnos.

3.2.2. Descriptivos.

Para conocer las situaciones y eventos que se han dado en relacién con la gestion por
procesos, saber de su complejidad, aplicabilidad para tener una visién clara a cerca de los
problemas que infieren en las Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacion con la

Comuniiidad, porque nos interesa conocer el comportamiento organizacional.

3.2.3. Correlaciénales.

Implementar el Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos para las Direcciones de
Proyectos e Investigacion y Vinculacion con la Comunidad de la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador, Sede Regional Manabi, en relacion a las mejoras que se apliquen en

la Gestién por Procesos.

3.2.4. Explicativas.

De acuerdo a los diferentes tipos de investigacion que se presentaron, la investigacion que
se llevo a cabo, fueron de los 4 tipos, ya que se tuvo que explorar, describir, conocer acerca
de la Universidad, recopilar informacién y datos sobre una posibilidad de ciertas

predicciones o algunas relaciones sin importar que estén correctamente elaboradas.

3.3. Poblacion y Muestra.

Segun datos proporcionados el 13 de Diciembre del 2014 por la Direccidbn de Talento
Humano y Activos Fijos de la PUCE — Sede Manabi, la nomina de empleados es de 60

personas.
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La muestra utilizada se estratificd en base a un estudio exploratorio de caso, se estudio al
macroprocesos “Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacion con la Comunidad”,
que son los procesos criticos de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Sede
Regional Manabi, constituye una muestra representativa de la poblacion, que permitirq
obtener conclusiones del tema de tesis e inferirlas para una practica generalizada en

empresas y/o instituciones sobre los procesos y su productividad.

La medicidn se realiz6 mediante el método estadistico comparativo, para conocer el avance
registrado luego de la implantacién de las fases de mejoramiento de procesos; asi como, del
control de los resultados de los indicadores de gestion en dichas fases, que son los que
permitirAn conocer los avances, logros y productividad de la administracién en base a

procesos.

La PUCEM, en afios anteriores inicié un proceso de implementacion de las Direcciones de
Proyectos e Investigaciéon y Vinculacion con la Comunidad, fundamentado en el desarrollo y
aplicacion de sus procesos, mediante la medicién del funcionamiento de los mismos vy el
establecimiento de un sistema de mejoramiento continuo, estableciendo la productividad de
su institucién, por lo tanto, la investigacion trata de medir esos resultados, conocer si su

aplicacion fue exitosa y determinar los avances que existan al respecto.

3.4. Disefio prueba de hipotesis.

La investigacion concebida de la manera antes sefalada, permitié sustentar, comprobar y
contestar las hipotesis planteadas, esto es:

= ¢ Existe monitoreo de procesos?

= ¢ Es posible medir los procesos?

= ¢/Como se miden los procesos?

= ¢ Se efectlan mejoras continuas a los procesos?

= ¢ Mejoran el desarrollo y productividad de las Direcciones?

3.5. Métodos de estudio.

El método de estudio que se aplicé durante la investigacién, es el de la sintesis y de la
induccién, del analisis de la parte para poder llegar al todo, para lo que se analiz6 el caso

particular del Macroproceso “Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacion con la
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Comunidad” de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Regional Manabi, que
nos permitid conocer las particularidades de la administracion en base a procesos, las
aplicaciones, experiencias, lo que permitira la obtencion de criterios para generalizar a la
aplicacion de una gestién por procesos, en general.

3.6. Técnicas e Instrumentos.

= En la Investigacion Documental: como técnica se utiliza al andlisis documental y de
contenido; y entre los instrumentos encontramos a las fichas, computadoras, hojas
de registros y la clasificacién de categorias.

= En la Investigacién de Campo: como técnicas se aplica a la observacion y entrevista;

y como instrumentos a las fichas, listas de cotejo, cuestionario, etc.

Con estas técnicas e instrumentos se realizo:

= Revision de conceptos tedricos sobre la temética, tanto de los procesos, como del
mejoramiento, medicion de actividades, costos e indicadores de gestion.

= Revision de la informacion disponible sobre documentacion, medicién, mejoramiento
y control de procesos en las Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacion
con la Comunidad de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Regional

Manabi

3.7. Operacionalizacion de las Variables.

3.7.1. Variable Independiente.

Implementar el Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos

3.7.2. Variable Dependiente.

Incremento de la buena operatividad.

3.8. Recoleccién de Informacion.

Se realiz6 entrevistas a Docentes y alumnos de la PUCE — Sede Manabi.
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3.9. Procesamiento y Anédlisis.

Para poder lograr los resultados deseados, las instituciones deben utilizar sus recursos y
gestionar sus actividades de manera mas adecuada que les permita la consecucion de los
mismos, lo que hace necesario que para el desarrollo de este trabajo se adopte la
metodologia que permita darle a las organizaciones un disefio en su sistema de gestion
acorde a sus necesidades, por lo que se hace imprescindible aplicar un proceso
metodoldgico que se ajuste a la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador, Sede Manabi

a fin de poder estructurar un modelo de gestidon basado en procesos.

Cabe sefialar que fue de gran importancia identificar que la institucion en estudio no
opera sus actividades bajo un modelo basado en procesos, por tanto la aplicacion
metodoldgica presentara un primer escenario de cédmo funciona la institucién convirtiendo

todas sus funciones en un todo llamado proceso.

Para emprender el trabajo de investigacion y aplicacion existié la necesidad de conformar
un equipo de trabajo que fuera capaz de proveer informacion, verificar su uso y garantizar
la veracidad del contenido; es asi que el equipo lo conformaron: el Profesional en
formacion (Autor del trabajo), Directora de Proyectos e Investigacion y Director de
Vinculacién con la Comunidad, la Directora Académica; y la entrevista que se aplico a los
Docentes de Planta que tengan la actividad complementaria de Proyectos de Investigacion
y Vinculacion con la Comunidad en la PUCE — Sede Manabi.

3.9.1. Identificacién y secuencia de los procesos.
El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos a nivel organizacional, es la
reflexién sobre cudles son los procesos que deben configurar el sistema, es decir, qué
procesos deben aparecer en la estructura de procesos del sistema. Para identificar los
procesos dentro de todo el sistema organizacional de PUCEM se analizaronlas siguientes
opciones metodoldgicas para una correcta funcion, ast:
a) Relacionando las tareas que realizan cada una de las personas a lo largo y ancho
de la escalera jerarquica (Vicerrectorado de Calidad, Planificacion Estratégica y
Responsabilidad Social).
b) Identificando el proceso a partir de los resultados finales de un sub-sistema
(producto o servicio).
c) Desglosando los procesos a partir de los objetivos estratégicos.
d) Categorizando los procesos principales (claves u operativos) de acuerdo a la

mision de la Unidad y, a partir de aqui, buscar el resto de procesos.
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Luego del andlisis de cada literal se determin6 que para una efectiva identificacion y
secuencia de los procesos se procedié a utilizar el punto d), es decir, se aplicd la
categorizacion de los principales procesos de PUCEM segun su finalidad y relacion con la
filosofia institucional, es asi que se los clasific en procesos estratégicos, procesos claves y
procesos operativos.

Asi mismo, para una correcta aplicacion metodologica fue de mucha importancia
reconocer el objetivo, las entradas, salidas, recursos y procedimientos de los procesos
principales definidos en la categorizacion, todo esto con la finalidad de poder documentar

cada uno de los elementos e incluirlos dentro de una ficha de proceso. (Zambrano, 2014)

3.9.1.1. Definiciéon de los procesos.
Con la finalidad de evitar confusions con las funciones o procedimientos de algunos

procesos, se hace necesario distinguir el significado de lo que es un proceso.

Se utlizo la siguiente rereferencia para la definicion de procesos de PUCEM:

e Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados. Velasco, José, (2010).

En varias sesiones de trabajo y con la finalidad de definir correctamente los procesos se
procedi6 a establecer adecuadamente las interrelaciones entre procesos, se utilizd la
reflexion acerca de qué salidas produce cada proceso y hacia quién va, qué entradas
necesita el proceso y de dbénde vienen, qué recursos consume el proceso y de donde

proceden. Zambrano, Laura, (2014).

3.9.1.2. Representacion de los procesos.
La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones

es a través de un mapa de procesos.

Para la elaboracién y comprension del mapa de procesos se trabajo con la Directora de
Proyectos e Investigacion y el Director de Vinculacion con la Comunidad de PUCEM,
quienes con su amplio conocimiento sobre las funciones de cada Direccion
seleccionaron el modelo de agrupacion mas idoneo en el que se podian asignar los
procesos anteriormente identificados. Asi, se utilizé el modelo de agrupacion de procesos

de tres grupos, tal como lo muestra la figura siguiente:
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ESTRATEGICOS

Figura N° 9: Procesos Estratégicos, Procesos Claves y de Apoyo

WO —V>X>C WwC
DO —VD>FCwC

Fuente: Ojeda, Yolanda Gil; Garcia, Eva Vallejo

3.9.2. Descripcion de los procesos actuales.
Para la descripcion de las especificaciones relacionadas al proceso, el equipo de trabajo
documentd las actividades y las caracteristicas bajo el procedimiento establecido en

la Figura N° 9.

Para detallar las actividades los Directores reconocieron las diferencias existentes entre
proceso y procedimiento; luego de aquello tomaron apuntes sobre las
actividades principales y secundarias sobre aquellos procesos que se seleccionaron para
la propuesta de estudio. Zambrano, Laura, (2014).

L L
= =
= b
L L
- -
L& ] L]
H
ACTIVIDADES I T 1 CARACTERISTICAS I
i !
DIAGRAMA DE FICHA DE
PROCESO PROCESO
L0uéd actividades se realizan? cComo es al proceso?
LQuidén realiza las actividades? ZCual es su i

LComo se realizan las actividadaes? LCdmo se relaciona con el resto?
— cCuales son sus entradas y salidas?

Figura N° 10: Esquema de descripcion de procesos

Fuente: Guia de la Gestion por Procesos
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Una vez recolectada la informacion, se estructuraron los diagramas de flujo de los
procesos Yy las fichas de procesos para las Direcciones de Proyectos e Investigacion y
Vinculacién con la Comunidad. La simbologia que se utilizardn en la elaboracién de mapas
de procesos en la PUCE-Sede Manabi es el siguiente:

Tabla N° 2: Simbolos basicos para representacion de mapas de procesos

Operacion. Algo se esta haciendo realmente. Esto puede funcionar
en un producto, en alguna actividad de apoyo o en algo de
naturaleza directamente productiva.

Transporte. El sujeto del estudio (producto, servicio o persona)
pasa de un lugar a otro.

Inspeccion. El sujeto es observado para verificar su calidad y su
condicion correcta.

Demora. El sujeto del estudio debe aguardar antes de iniciar el
siguiente paso del proceso.

Almacenamiento. El sujeto es almacenado, como los productos
terminados en un inventario o los papeles llenados en un archivo.

<01 O

Inspeccion/operaciéon: Mientras el producto esta en proceso, se
puede inspeccionar su desarrollo, calidad o condicion correcta.

Fuente: (Chase, 1998)

Para la descripcion de los procesos en estudio, se tomo como referencia a la denominada

“Ficha de Proceso” considerada como:

Para que cada componente de la ficha se especifique de la manera adecuada, se utilizé la

Guia para una Gestién basada en Procesos, asiendo alusion a los siguientes conceptos:

v' Misiébn u objeto.- Representa el propésito del proceso y debe inspirar el
planteamiento de indicadores, asi como los resultados que se pretende obtener.

v" Propietario del proceso.- Es la funcién a la que se le asigna la responsabilidad del
proceso Y la que debe lograr los resultados esperados.

v' Limites del proceso.- Estdn marcados por las entradas y las salidas, asi como por los
proveedores (quienes dan las entradas) y los clientes (quienes reciben las
salidas)

v' Alcance del proceso.- Pretende establecer la primera actividad (inicio) y la dltima
actividad (fin del proceso).

v Indicadores del proceso.- Permiten hacer una medicion y seguimiento de cémo el

proceso se orienta hacia el cumplimiento de su mision u objeto.
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v' Variables de control.- Son aquellos parametros sobre los que se tiene capacidad de
actuacion dentro del proceso y que pueden alterar el funcionamiento o comportamiento
del proceso y por ende a los indicadores.

v' Inspecciones.- Se refieren a las inspecciones sistematicas que se hacen en el
ambito del proceso con el fin de establecer control sobre el mismo.

v Documentos y/o registros.- Los documentos y registros vinculados al proceso
permiten evidenciar la conformidad del proceso y de los productos con los requisitos.
Zambrano, Laura, (2014).

La representacion final de las Fichas de Procesos se puede revisar en el Capitulo 4 del
presente trabajo, donde se expone el contenido total del modelo de gestién para la
institucion en estudio.

3.9.3. Seguimiento y mejora de los procesos identificados.

Se necesita realizar el seguimiento y medicién de las actividades para:

e Saber lo que se esta obteniendo
e Saber en qué medida se cumplen los objetivos y

¢ Donde deben orientar las mejoras

Se debe tomar en consideracion que un sistema de gestion en proceso aunque se disponga

de un “mapa de procesos”, “diagramas y fichas de procesos”, no dejara de ser evaluado.

Para dar seguimiento a los procesos se escogi6 como herramienta a la HOJA DE
REGISTRO O VERIFICACION. La hoja de verificacion se la utilizé para la recoleccion de
datos durante un semestre calendario. Con todos los datos evidenciados por las guias de
envio y recepcion (valija), se procedi6 a establecer un modelo que permita medir la calidad y

desempeiio de los procesos de estudio. Zambrano, Laura, (2014).
Siendo asi se escogié el modelo de evaluacion basado en INDICADORES.
Para realizar el disefio de los indicadores se procedi6 a definir el objetivo o mision de los

procesos, con la finalidad de conocer los aspectos claves a evaluarse y lograr una buena
operatividad.
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Hay que sefalar que disefiar los indicadores se constituyé en una tarea muy compleja para
el equipo de trabajo al tener varias opciones en sus categorias y subclasificaciones, lo que
implicaba que al seleccionar uno de otro y si se lo realizaba de manera incorrecta iba a

significar una pérdida de esfuerzos y recursos.

Una vez realizado el andlisis de cada objetivo en las fichas de procesos, se procedid a
elaborar las tablas para presentar en detalle las categorias de los indicadores con relacién
al objetivo de cada proceso, estableciendo a su ves los indicadores e indices a utilizar para

la evaluacién de los resultados de cada proceso por categorias.

Durante este disefio, se hizo indispensable reflexionar sobre el establecimiento de metas,
debido a que como se ha mencionado la PUCEM no posee un modelo de gestién, por lo que
no existen datos histéricos para poder establecer limites a las metas. Asi, los limites de
las metas se definieron basados en la absoluta premisa de que un sistema de gestion
debera garantizar la completa operatividad y por lo tanto el margen de error para fallas

debera ser siempre un minimo (se consideré el 5% para algunos indicadores).

Para evaluar el rendimiento de cada indicador se disefiaron:
1. 1 ficha de indicadores para el proceso 1 Aprobacion de Proyectos de Investigacion
Formativa y diagrama de flujo
2. 1 ficha de indicadores para el proceso 2: Aprobacién de Proyectos de Vinculacion

con la Comunidad y diagrama de flujo

En estas fichas se establecen algunos elementos de las fichas de procesos y de forma
adicional se plante6 el indicador, la meta y categoria del mismo; de igual forma el
rendimiento representado por histogramas con el posterior analisis de la relacién causa

— efecto. Zambrano, Laura, (2014).

3.9.4. Mejora Continua de los procesos.
Alcanzar la mejora continua debe ser uno de los objetivos estratégicos de toda
organizacion, con la finalida de aumentar el desempefio y beneficiar a las partes

involucradas y lograr la maxima operatividad.

Ahora, para lograr la mejora de procesos en la PUCEM, ha sido importante analizar los
resultados obtenidos durante la etapa de seguimiento y evaluacion de cada proceso, esto
con la finalidad de identificar si alguno de los procesos involucrados no cumple con los

resultados planificados y verificar donde se presentan las oportunidades de mejora.
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Los indicadores muestran que los resultados no fueron los esperados en relacion a las metas
planteadas, por lo que la PUCEM necesita ajustarle a un Plan de Mejoras para aumentar su
desempefio y garantizar la buena operatividad.

Una de las herramientas que mejores resultados ha causado a la mejora de la gestién por
procesos es el famoso Ciclo de Deming, conocido como el Ciclo P,D,C,A:

e ElCiclo P, D, C, A, por sus siglas en Inglés (plan, do, check, act)

e ElCiclo P, H,V, A, por sus siglas en espafiol (planear, hacer, verificar, actuar).

Al tomar como referencia el Ciclo de Deming para la resolucion de problemas fue preciso
analizar en cada ficha de indicador las causas de cada problema, a fin de poder
plantear acciones correctivas que eliminen o disminuyan los efectos para obtener

resultados satisfactorios en términos de eficiencia y productividad.

Para plantear las mejoras, se utilizo la primera fase del ciclo de Deming (Ver Figura N° 10).
No se procedié al desarrollo de las fases posteriores porque ameritaba implementacion y
ejecucion, por tanto, se sugieren las fases siguientes como aporte a otro trabajo de tesis.

El planteamiento de acciones correctivas son ideas presentadas por el autor del trabajo de
Tesis, por tanto, para una futura implementacion se requerira de la autorizacion del maximo

representante de la institucion, Zambrano, Laura, (2014).

La siguiente figura fue utilizada como referencia para la aplicacion de la primera fase

del Ciclo de Deming.

P. Planificar.- La etapa de planificacion implica establecer qué se quiere alcanzar
(objetivos) y como se pretende alcanzar (planificacion de las acciones). Esta etapa se puede

descomponer, a su vez en las siguientes sub etapas:

» Identificacion y andlisis de la situacion
» Establecimiento de las mejoras a alcanzar (objetivos)

» Identificacion, seleccion y programacion de las acciones

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

etapa anterior.
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C. Verificar.- Se comprueba la implantacion de las acciones y la efectividad de las mismas

para alcanzar las mejoras planificadas.

A. Actuar.- En funcién de los resultados de la comprobacién anterior, en esta etapa se

realizan las correcciones necesarias (ajuste) o se convierten las mejoras alcanzadas en una

forma estabilizada de efectuar el proceso de actualizacion.

Figura N° 11 Ciclo PHVA

Fuente: (Orientacion acerca del enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion de la calidad)

Actuar

» L Como megorar In
pGKima vez?

Planificar

«p Quk hacer?
*L Comu hacuria?

e plamificaron?

Verificar Hacer
» sLus cosds » Hiaikir
pasaron !qu wm
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4. PROPUESTA: MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LAS DIRECCIONES
DE PROYECTOS E INVESTIGACION Y VINCULACION CON LA COMUNIDAD DE LA
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR, SEDE REGIONAL MANABI
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4.1. Situacion actual de la Institucion.

La Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Regional Manabi, nace el 15 de Enero
del afo 1993, tras la aprobacion del CONUEP (Consejo Nacional de Universidades vy
Escuelas Politécnicas), del proyecto oficial y definitivo. Este proyecto fue una iniciativa de
Monsefior José Mario Ruiz Navas, Arzobispo de la Arquidiocesis de Portoviejo para Manabi,
quien solicité al Consejo Superior de la Universidad en 1990, la creacién de una Sede en la
Provincia. Fuentes Vera, Homero, (2008).

4.2. Campus de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador — Sede Regional
Manabi.

Campus Portoviejo

Direccion: Ciudadela Primero de Mayo, Calle Eudoro Loor s/n'y 25 de Diciembre.

Teléfonos: (593-5) 244-0300, 244-0327, 099 482-277

Fax: (593-5) 244-0305 E-mail: cportoviejo@pucem.edu.ec

Apnp ey el !
)

i

Figura N° 12: Campus Portoviejo

Fuente: www.pucem.edu.ec

52


mailto:cportoviejo@pucem.edu.ec

Campus Chone
Direcciéon: Km. 11, via a Quito
Teléfonos: (593-5) 3028065, 3028066, 099 482-280

E-mail: cchone@pucem.edu.ec

Figura N° 13: Campus Chone

Fuente: www.pucem.edu.ec

Campus Bahia de Caraquez
Direcciéon: Km. 8, via a Chone
Teléfonos: (593-5) 239-9030, 239-9025, 099 482-236

E-mail: chahia@pucem.edu.ec

Figura N° 14: Campus Bahia de Caraquez

Fuente: www.pucem.edu.ec
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4.3. Plan Institucional PUCEM

El ambito de la Mision y Plan Institucional es quiza, al momento, donde la PUCE-Manabi
muestra su mayor fortaleza y potencial. Su declaracion de mision ha sido trabajada desde
2001 y su construccion fue el objetivo principal de la propuesta de fortalecimiento
institucional durante el periodo 2003-2006. A partir de su mision, la Sede Manabi ha definido
su direccion y alcance de largo plazo, ha establecido marcos estratégicos generales para
sus actividades docentes, de investigacién y vinculacion social, y ha determinado los
principios y fundamentos de un sistema de evaluacion, en conformidad con su caracter de
centro de educacion superior Ignaciano, creando una fortaleza que ahora solo requiere ser
adecuadamente aprovechada. La mision de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador
logré ser apropiada y adaptada a la especificidad de la PUCE-Manabi en marzo de 2006,
como resultado de un proceso de busqueda de identidad institucional que se inicid

formalmente en 2003.

Los propdsitos de nuestra declaracion de misién son claros, al distinguir los elementos y las
nociones que los fundamentan, y son trascendentes por enfatizar en la intencion y los
medios que dispone la Sede para otorgar sentido y materialidad a todo su quehacer
institucional. Fuentes Vera, Homero, (2008).

La PUCE-Manabi ha logrado determinar la direccion y alcance institucional de largo plazo, al
igual que las intenciones que fundamentan su propuesta académica. En tal sentido se
encuentra en condiciones y realiza operaciones de planificacién, ejecucion y evaluacion.

No obstante, la existencia de insuficiencias de informacién y conocimientos repercute aun

negativamente en la efectividad de sus procesos de planificacion.

Fuentes Vera, Homero, (2008), explica que:

“La efectividad entre lo planificado y lo ejecutado se estima en 65%. Esta discordancia tiene
relacién con el hecho de que algunos colaboradores que tienen a su cargo dar efectividad a
decisiones tomadas, las ejecutan asumiendo responsabilidades y compromisos de manera
restringida, sea por la existencia de sesgos de informacién o bien por insuficiencias de

dominio sobre los esquemas o0 métodos de trabajo que se vienen introduciendo”. p. 14

También se evidencia que la PUCE-Manabi actualmente evalGa su desarrollo institucional
desde la perspectiva de sus fundamentos filoséficos y desde los resultados operativos-

financieros, pero no suficientemente desde su dimensién académica
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Como heredera de una tradicion humanista que centra su atencion en la persona humana, la
Sede Manabi formula sus planteamientos estratégicos con la participacion de personas
comprometidas con procesos de eleccion activos y conscientes, haciendo uso de métodos
de planificacion estratégica situacional.

La ejecucién de sus decisiones estratégicas la realiza mediante la delegacion de funciones —
no de tareas, asumiendo que el encomendado las ejecutara de modo libre y responsable.
Igualmente, como sede universitaria confiada a la Compafia de Jesus, la PUCE-Manabi

esta obligada a evaluarse a si misma.

Hasta el afio 2006 la Sede evalu6 el cumplimiento de sus decisiones estratégicas mediante
el empleo de métodos analiticos heuristicos y econdémicos-financieros. No obstante, al
momento se encuentra trabajando un modelo de evaluacién que considere la reversibilidad
o irreversibilidad de las operaciones que se realizan, que permita configurar Evaluaciones de
Procesos y Evaluaciones de Estructuras y que pueda aplicarse a todos los niveles y areas

institucionales.

El fundamento y los principios de este modelo de evaluacion provienen de los Ejercicios
Espirituales de San Ignacio de Loyola, siendo su caracteristica asumir los procesos de
evaluacion dentro de la modalidad de auto-evaluaciones y requerir de modo imperativo una
previa representacion idealizada que determine a qué y dénde quiere dirigirse la institucion.

Fuentes Vera, Homero, (2008).

4.3.1. Filosofia PUCEM.

43.1.1. Mision.

“Formar personas profesionalmente solventes y humanamente comprometidas en la
construccién de sociedades fundadas en la Verdad, la Justicia y la Libertad, a través de la
docencia, la investigacion, la vinculacion con el resto de la sociedad manabita y la

cooperacion internacional”. Fuentes Vera, Homero, (2008).

La declaracion de mision de la PUCE-Manabi reconoce la finalidad, el propdsito
fundamental, las funciones operativas y los resultados esperados que estan consignados en
la Constitucién Politica del Ecuador, la Ley Organica de Educacion Superior y la Mision de la

Universidad Ecuatoriana.
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4.3.1.2. Vision

“Ser una sede universitaria ignaciana que, desde su modo particular y ordenado de conocer,
comprender y transformar realidades humanas, contribuye con su presencia y accion a
configurar un mundo que responda de mejor manera a las necesidades especificas y a las
particularidades culturales de quienes habitan y forjan la provincia de Manabi”. Fuentes
Vera, Homero, (2008).

De acuerdo a Fuentes Vera, Homero, (2008), actualmente los propdsitos de la misién de la
PUCE-Sede Manabi alcanzan diversos grados de concrecién y cobertura a nivel operativo.
Esto se explica por el propio proceso organizativo que se sigue para que la Sede logre su
unidad e identidad institucional, y porque en la primera fase (2003-2006) se tuvo que enfocar
en aspectos mas relacionados con la filosofia, objetivo y alcance global de la institucién, que
con la definiciébn de funciones y operaciones al nivel de componentes. Sin embargo, la
PUCE-Manabi ha logrado concretar su mision en temas académicos, administrativos y de

vinculacién social relevante.

4.3.1.3. Objetivos Institucionales.

Fuentes Vera, Homero, (2008), manifiesta que los objetivos institucionales de la PUCE Sede

Manabi son los siguientes:

e Incrementar las capacidades de la poblacién de Manabi en general, y de la poblacion
joven en particular, para entrar en posesion de conocimientos generales, particulares o
de especializacién y de modos que permitan emplearlos en provecho propio y de los
projimos.

e Ampliar las posibilidades organizativas, técnicas y productivas que dispone la sociedad
manabita para superar la pobreza, el desempleo, la exclusiéon social y conservar sus

recursos naturales.

e Apoyar los esfuerzos que realizan las poblaciones de Manabi para mejorar sus

condiciones de vida, revalorizar su trabajo y conservar sus recursos biofisicos.

e Asegurar una financiacion adecuada para sus programas Yy operaciones internas, asi

como para sus proyectos de inversion educativa.
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4.3.1.4. Principios.
Fuentes Vera, Homero, (2008), explica que son principios de la PUCE Sede Manabi son los

siguientes:

Autonomia.- La Sede Manabi mostrara capacidad para decidir e imponerse a si misma
las tareas necesarias que, segun las condiciones de personas, tiempos y lugares, se
requieran para el cumplimiento de la misién que le ha sido confiada

Primacia de las Pietas.- Toda eleccién relacionada con cualquier programa, proyecto u
operacion interna se hard de modo que en su ordenamiento el deseo de mejor servir al
projimo ocupe el primer lugar.

Centramiento en la persona humana.- La planificacién y realizacion de los programas,
proyectos u operaciones académicas centraran su esfuerzo en el ejercicio del
pensamiento, la voluntad y el juicio, mirando més a la formacion de la mente y el caracter,
que a la adquisicion de una informacién siempre y mayor o a la acumulacién de
conocimientos motivada por el desarrollo continuo de las disciplinas.

Libertad de catedra y aprendizaje.- El cuerpo docente de la Sede Manabi tiene el
derecho de hacer uso de su discrecionalidad y responsabilidad ética, cientifica y
pedagdgica para impartir conocimientos a través de paradigmas, métodos, innovaciones
y herramientas tecnolégicas, y mediante el desarrollo de procesos educativos que
propendan a la autonomia, la creatividad, el espiritu critico y reflexivo, la produccién de
elecciones y decisiones, el trabajo en equipo y la realizacién de experiencias y practicas
entre los estudiantes.

Principio de continuidad.- La estructura organizativa de la Sede Manabi, asi como los
programas, proyectos y operaciones internas que la componen, puede ser objeto de
cambios, no asi el sentido y los principios de “ayuda al préjimo” que inspiran a todo centro
de educacién confiado a la Compaiiia de Jesus.

Principio de eficacia.- Los programas y proyectos orientados a establecer y fortalecer
las vinculaciones de la Sede Manabi con el resto de la sociedad favoreceran la
especializacion sobre territorios definidos y temas-problemas especificos, empleando
aproximaciones sistematicas y coordinando trabajos mediante el establecimiento vy
mantenimiento de redes de comunicacion e informacion.

Principio de sostenibilidad.- Todo programa o proyecto orientado a la formacion de
personas se hard a condicion de haber asegurado su financiamiento y, a su vez, todo
programa o proyecto orientado a asegurar su financiamiento, se hara a condicion de

contribuir a la formacion de personas.
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4.3.1.5. Valores Institucionales.

Fuentes Vera, Homero, (2008), define los siguientes valores institucionales:

o Respeto.- Valor por el cual se reconoce continuamente la dignidad de la persona y sus
derechos.

e Coherencia.- Valor por el que nos exigimos mantener congruencia entre nuestros
principios, nuestros pensamientos y la conducta que observamaos hacia el projimo.

e Sensibilidad.- Valor por el que adquirimos la capacidad de actuar correctamente en
beneficio de los demas, percibiendo y comprendiendo su estado de animo, modo de sery
de actuar, asi como sus circunstancias.

e Solidaridad.- Valor por el que sentimos el deber de ayudar al projimo y el derecho a
recibir la ayudad de nuestros semejantes.

¢ Responsabilidad.- Valor por el cual buscamos cumplir debidamente con nuestras
obligaciones.

e Compromiso.- Valor por el que nos sentimos participes de una tarea que requiere de
nuestra respuesta positiva o proactiva.

e Servicio.- Valor por el que nos sentimos espontaneamente dispuestos y en actitud
permanente de colaboracién hacia los demas.

e Desarrollo Humano: PUCE Manabi promoverd en todos y cada uno de sus
colaboradores y estudiantes una formacién y un espiritu de servicio que posibiliten y
expresen el proyecto académico institucional desde sus respectivos cargos y areas de

trabajo

4.3.1.6. Perfil de quienes forman la Comunidad Universitaria de la PUCE-Manabi.
Fuentes Vera, Homero, (2008), manifiesta que como resultado del conocimiento,
apropiacion y vivencia del Proyecto Institucional PUCEM su Pro-Rector trata de que su
personal se identifique con las siguientes caracteristicas:

e Compromiso con el respeto, defensa y promocion de la dignidad de la persona
humanay la justicia.

e Voluntad de lograr que sus conocimientos, habilidades y destrezas lleven a la
solucion de problemas y satisfaccion de necesidades sociales que afectan a las
poblaciones de Manabi.

e Continta formacién y enriquecimiento en campos de la cultura, la ciencia y la
técnica.

e Coherencia de vida con los principios y valores humanistas.
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e Reconocimiento de la primacia del ser humano sobre las cosas y de la ética sobre la

técnica.

4.3.2. Talento Humano

Tabla N° 3: Distribucién del Talento Humano por funciones

Cargo Personas

Pro-Rector 01
Asesor del Pro-Rector 01
Asesor Juridico 01
Directores de Carrera: Biologia Marina, Turismo,
Administracién de Empresas, Agroindustrias, Hidraulica. 05
Directores Departamentales: Financiero, Académico,
Recursos Humanos, Vinculacion con la Comunidad, Proyectos 07
e Investigacion, Desarrollo Humano, Idiomas.

Administrador de Campus 02
Auxiliar Financiero 02
Sub-Directores Académicos 02
Asistente de Carrera 01
Docentes de Planta 20
Bibliotecarias 03
Secretarias 02
Asistentes de Sistemas 02
Personal de Servicios Generales 15
Chofer 01
Total de colaboradores PUCEM 65

Fuente: Recursos Humanos PUCEM

4.3.3. Servicios

PUCE en Manabi ofrece los siguientes servicios a beneficio de la comunidad manabita:

Formacion académica de pre-grado (tercer nivel)
Talleres de Idiomas

Seminarios y talleres en &reas técnicas
Congresos

Proyectos e Investigacion

o a s~ w N E

Vinculacién con la Comunidad
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4.3.4. Organizacion

Clientes
Debido a la variedad de servicios que PUCEM oferta durante cada afio de actividad

académica, sus clientes corresponden a dos categorias, a continuacion descritas:

Clientes Internos: Pertenecen todos los colaboradores de la PUCEM, ubicados en

diferentes niveles jerarquicos:

Figura N° 15: Piramide Organizacional de PUCEM

Fuente: Recursos Humanos — PUCEM

Clientes externos: Es la demanda de alumnos de entidades educativas de la Provincia de
Manabi, estos clientes externos son considerados estudiantes de las distintas Carreras
ofertadas, segun el reglamento universitario se los denomina como estudiantes regulares,

puesto que su presencia universitaria es consecutiva.
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4.4, Cadenade Valor
Acontinuacion se presenta la Cadena de Valor que se propone para la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador, Sede Regional Manabi

CADENA DE VALOR DE PUCE SEDE MANABI

Cadena de Valor:

A Direcclon de Proyecios

5. Direccidn de Projecios de
2 ImeEstigacion :

Vinculzckn con ka Comunidad

Procesos de Soporte:

)
)
)

D. Direcckdn Firanclera

Direcckin de Recurses HUmManos | ACINOS

Figura N° 16: Cadena de Valor
Fuente: PUCEM

En la Figura N°16 se pueden observar las actividades primarias (A, B) que corresponden a
la cadena de suministros de PUCE Sede Manabi y las actividades secundarias (C, D, E) que
sirven de apoyo para poder llevar a cabo las primeras. Apartir de la cadena de valor se
obtendrd la lista de procesos de la organizacion, desde sus procesos productivos hasta los
de apoyo. Teniendo en cuenta que en este tipo de organizacion por el tamafio de la misma

no se dispone de procesos gerenciales

4.5. Establecimiento del Mapa de Procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica que nos ayuda a visualizar todos los
procesos que existen en una empresa y su interrelacion entre ellos. Antes de realizar el
mapa de procesos habra que identificar todos los procesos, consta de tres tipos de

procesos, estratégico, clave y de apoyo. Alvarez, (2009).
Para la descripcién del mapa de procesos se trabajara con los procesos de apoyo y los
procesos claves, se establecen en Direcciones que poseen gran cantidad de procesos y

sub-procesos que se relacionan entre si para generar resultados a los clientes.
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Para una mejor comprension, se detallaran en una matriz que parte de lo macro a lo micro
en cada Direccion, asi:

C C
L ——— — L
A. Direccion de B. Direccion de
| Proyectos de Proyectos de Vinculacién| |
E Investigacién Formativa con la Comunidad E
N N
T T
E E
S S

C. Direccion Académica

D. Direccion Financiera

E. Direccion de Recursos Humanos

Figura N° 17: Mapa de Procesos
Fuente: PUCEM

4.6. Identificacion y secuencia de los procesos en PUCE Sede Manabi

Para identificar los procesos las organizaciones deben reconocer un factor de eleccion
puesto que los procesos son tantos y tan variados que se vuelve muy complejo proceder a

su eleccion.
Para describir los procesos actuales de Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Sede

Regional Manabi se realizara el modelo de agrupacién de procesos para la institucion en
estudio.
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Tabla N° 4: Procesos Claves en PUCE Sede Manabi

PROCESO

SUBPROCESO

1. Direccion de Proyectos e

Investigacion

1.1. Planificacion Académica Semestral
1.2. Control de Docentes

1.3. Asistencia a estudiantes

1.4. Aprobacién de Proyecto de

Investigacion Formativa

2. Direccion de Proyectos de
Vinculacién con la Comunidad

2.1. Planificacion Académica Semestral
2.2. Control de Docentes

2.3. Asistencia a estudiantes

2.4. Aprobacion de Proyecto de

Vinculacién con la Comunidad

Fuente: PUCEM

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)

Tabla N° 5: Procesos de Apoyo en PUCE Sede Manabi

PROCESO

SUBPROCESO

3. Direccién Académica

3.1. Planificacion Académica
3.2. Control de Docentes
3.3. Asistencia a estudiantes
3.4. Titulacion

4. Direcciéon Financiera

4.1. Estructuracion del Presupuesto
General de la Sede
4.2. Elaboracion de Estados Financieros

4.3. Facturacién y Cobranzas

5. Direccién de Recursos Humanos

5.1. Contratar personal

5.2. Némina de Recursos Humanos

Fuente: PUCEM

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)

63




4.7, Identificacion de los Procesos criticos en PUCE Sede Manabi

El estudio y propuesta estan enmarcados en los procesos de gestion dirigidos a satisfacer
necesidades académicas de los Docentes y estudiantes

Siendo asi y en cuanto el factor escogido para la identificacion y seleccion de procesos se
procedié a la aplicacion de una encuesta para determinar que procesos en las Direcciones
de Proyectos e Investigaciéon y Vinculacion con la Comunidad incumplian con los niveles de

satisfaccion de los clientes.

Los procesos mas criticos y relevantes a los que apuntan los requerimientos de los
Docentes y estudiantes son:
1. Aprobacién de Proyecto de Investigacion Formativa (Direccibn de Proyectos e
Investigacion).
2. Aprobaciéon de Proyecto de Vinculacion con la Comunidad (Direccién de Vinculaciéon

con la Comunidad).

Para una mejor comprension de la investigacion se debe considerar que:

e Un Proyecto de Investigacion Formativa es aquel que ha cumplido con las
obligaciones académicas segun el compromiso adquirido entre los alumnos y el
Docente (guia) en el proceso de presentacion del Formato otorgado por la Direccion
de Proyectos e Investigacion, por tanto constara siempre el tema, listado oficial de
los alumnos que han participado, horas de Investigacion Formativa Docente, horas

de Investigacién Formativa alumnos, durante el médulo en ejecucion.

e Un Proyecto de Vinculacién con la Comunidad es aquel que ha cumplido con las
actividades segun el compromiso adquirido entre los alumnos y el Docente (guia) en
el proceso de presentacion del Formato otorgado por la Direccién de Vinculacién con
la Comunidad, por tanto constara siempre el tema, listado oficial de los alumnos que
han participado, horas de Vinculacién Docente, horas de Vinculacién alumnos,

durante el semestre en ejecucion.

Con lo anterior se deja en claro que tanto las Direcciones de Proyectos e Investigacion y
Vinculacion con la Comunidad, guardan lazos muy unidos y por ende va existir interrelacion.
Si un estudiante no cumple con las actividades académicas no podra formar parte de la

actualizacién del sistema académico.
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Continuando con la eleccion del proceso que demanda mayor necesidad de cambio por
parte de los clientes (estudiantes y docentes), tomando en cuenta que el factor de eleccion
es la satisfaccion del cliente, se procedid aplicar el modelo de criterios de seleccion, basado
en un método de ponderacién que provee una escala de calificacion del 1 al 10, siendo 1 la
mas bajay 10 la mas alta.

Tabla N° 6: Criterios de seleccién de los procesos

Procesos Relevantes

PROCESO N°1 | PROCESO N°2
Aprobacion de Aprobacion de
CRITERIOS DE SELECCION de Proyecto de Proyecto de
Investigacion Vinculacion con
Formativa la Comunidad
Satisfaccion del cliente con el proceso en curso
5 6
Control sobre mejora de procesos 7 9
Consideracion del cliente 6 9
Habilidad para mejorar con los recursos 6 p
existentes
Beneficio a partir de la mejora del proceso 8 8
Probabilidad de éxito 8 7
TOTALES 40 43

Fuente: Libro Mejora Continua de Procesos

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)

De los dos procesos relevantes existe una aproximacion entre el proceso 1 y el proceso 2,
tal como lo indican los resultados de la tabla, el proceso de Aprobacién de Proyectos de
Vinculacion con la Comunidad, sera analizado para una posterior mejora con la finalidad
de proveer un mejor servicio. El proceso 2, a pesar de tener un puntaje menor sera
analizado por la incesante relacion y necesidad que existe entre los procesos que suceden

en las Direcciones de Proyectos e Investigacion y Vinculacion con la Comunidad.

4.8. Andlisis de los Procesos para PUCE Sede Manabi

Como resultado del analisis efectuado anteriormente, se desarrollaron para los procesos

criticos de PUCE Sede Manabi, comparaciones en cuanto a:
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e Diagrama de flujo de la situacion actual

e Fichas de Procesos Claves de la situacion actual

4.8.1. Andlisis del Procesos Aprobacién de Proyecto de Investigacion Formativa

Tabla N° 7: Descripcion del proceso: Aprobacion de Proyectos de Investigacion
Formativa

Tarea Tareas mas importantes del proceso

Sub-tareas y Decisiones

Simbolo

NO
1 Presentar el Tema L]
la Revisar el tema 1
1.b ¢Cumple? <>
l.c Aprobar el tema 1
1d ¢Fuera del periodo? <>
le Autorizar aprobacion L]
2. Remitir por correo los avances del
Proyecto de Investigacion L1
Formativa con las actividades
correspondientes
2.2 Receptar los avances del Proyecto de [ ]
Investigacion Formativa
2.b Solicitar firmas de compromiso de los ]
estudiantes y el Docente acompafiante.
3. Hacer firmar a los estudiantes las
actividades semanales de -
Investigacion Formativa.
3a Buscar al alumno D
3b Inspeccionar plantillas 1]
3.c ¢Correcto? %
3d Aguardar hasta el dia de la valija
4. Escanear las actividades semanales -
de los estudiantes en el Proyecto de
Investigacion Formativa
4.2 Recibir plantillas [ ]
4.b Archivar los documentos (digital) en el
correo electronico de la Directora de =)
Proyectos e Investigacion
5. Enviar documentos a Direccion de ]
Proyectos e Investigacion
5.a Enviar documentos (fisico y digital en :>

formato PDF) a Direccion de
Proyectos e Investigacion

Fuente: Direccion de Proyectos e Investigacion PUCE Sede Manabi

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)
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4.8.1.1. Diagrama de Fujo del Proceso de Aprobacidon de Proyectos de Investigacion

Formativa

Presentar el tema

\ 4

Remitir por correo los avances del Proyecto de
Investigacion Formativa con las actividades
correspondientes

!

}

Hacer firmar a los estudiantes las actividades
semanales de Investigacién Formativa.

)

Escanear las actividades semanales de los
estudiantes en el Proyecto de Investigacion
Formativa

:

Enviar documentos a Direccion de
Proyectos e Investigacion

v

Figura N° 18: Diagrama de proceso de Aprobacién de Proyectos de Investigacion Formativa

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)
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Tabla N° 8: Ficha de Procesos Claves: Aprobacion de Proyectos de Investigacion Formativa

Fuente: PUCEM

FICHA DE PROCESOS CLAVES

CcODIGO: FPC 001

PROCESO:
Aprobacion de Proyectos de Investigacion Formativa

FECHA:

REVISION: N° 1

OBJETIVO O MISION DEL PROCESO:

Regular el estado de los Proyectos de Investigacién Formativa, con la atencion eficaz y eficiente de los avances
recibidos para el cumplimiento de esta actividad, a fin de cumplir satisfactoriamente con la entrega del servicio.

RESPONSABLE O PROPIETARIO:
Directora de Proyectos e Investigacion

atendidas (inspeccion semanal)
Recursos: Docentes y estudiantes

ENTRADA: Requerimiento del estudiante (solicitud en especie), certificacion de estar al dia con el compromiso de pago, datos sobre las Horas de Investigacion
Comienza: Solicitud del estudiante para saber el numero de Horas de Investigacion
Incluye: Autorizaciones, firmas, guias de envio, transporte, ingreso al sistema, archivo
Termina: Ingreso de las Horas de Investigacion Formativa del alumno al sistema académico
Directrices: Conciliacion entre las guias de envio de las plantillas de Seguimiento de Horas de Investigacion Formativa semanales y las guias de llegada de solicitudes

SALIDA: Cuadros para asentar el nimero de Horas de Investigacion Formativa, horas ingresada en el sistema, actualizacion del sistema académico

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

INDICADOR
1001-1= Porcentaje de avances de cumplimiento de
Horas de Investigacién Formativa

1001-2= Coeficiente de variacion del tiempo de respuesta
de los avances de las Horas de Investigacion Formativa

1001-3= Promedio de satisfaccion de los clientes en
relacién al servicio (citado en una escala del 1 al 10)

ESTANDAR
1001-1=Numero de solicitudes atendidas al
mes/Total de solicitudes reportadas al mes

I001-2=Desviacion estandar de los
tiempos)/(Promedio de los tiempos)

1001-3=Suma total de las calificaciones/Total de
encuestas calificadas por los clientes

META
Mayor al 95%

Menor o igual a 2 %

Mayor a 0,9

FORMATOS/REGISTROS:
Guias de envio
Guias de recepcion

¢QUIEN?

Estudiante

Docente

Direccién Académica

¢CUANDO?
Semanal
Mensual

¢COMO?
En informe documentado

Fuente: Direccién de Proyectos e Investigacion PUCE Sede Manabi

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)
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4.8.2. Detalle de tareas del proceso de Aprobacion de Proyectos de Vinculacion con

la Comunidad

Tabla N° 9: Descripcion del proceso: Aprobacién de Proyectos de Vinculacion con la

Comunidad

Tarea Tareas mas importantes del proceso

NO Sub-tareas y Decisiones Simbolo
1 Presentar el Tema (I
la Revisar el tema 1
1.b ¢Cumple? <>
l.c Aprobar el tema 1
1.d ¢Fuera del periodo? <>
le Autorizar aprobacion L]
2. Remitir por correo los avances del
Proyecto de Vinculacién con la [ ]
Comunidad con las actividades
correspondientes
2.2 Receptar los avances del Proyecto de [
Vinculacién con la Comunidad
2.b Solicitar firmas de compromiso de los ]
estudiantes y el Docente acompafiante.
3. Hacer firmar a los estudiantes las
actividades semanales de -
Vinculacion con la Comunidad
3a Buscar al alumno D
3.b Inspeccionar plantillas ]
3.c ¢Correcto? 8
3d Aguardar hasta el dia de la valija
4. Escanear las actividades semanales ]
de los estudiantes en el Proyecto de
Vinculacion con la Comunidad
4.a Recibir plantillas [ ]
4.b Archivar los documentos (digital) en el
correo electronico del Director de E>
Vinculacién con la Comunidad
5. Enviar documentos a Direccion de ]
Vinculacion con la Comunidad
5.a Enviar documentos (fisico y digital en :>

formato PDF) a Direccion de
Vinculacion con la Comunidad

Fuente: Direccién de Proyectos de Vinculacién con la Comunidad PUCE Sede Manabi

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)
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4.8.2.1. Diagrama de flujo del proceso de Aprobacion de Proyectos de Vinculacion
con la Comunidad

Presentar el tema

\ 4

Remitir por correo los avances del Proyecto de
Vinculacién con la Comunidad con las
actividades correspondientes

!

}

Hacer firmar a los estudiantes las actividades
semanales de Vinculacién con la Comunidad

v

Escanear las actividades semanales de los
estudiantes en el Proyecto de Vinculacion con la
Comunidad

:

Enviar documentos a Direccion de
Vinculacién con la Comunidad

v

Figura N° 19: Diagrama de proceso de Aprobacién de Proyectos de Vinculacion con la

Comunidad.

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)
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Tabla N° 10: Ficha de Procesos Claves: Aprobacién de Proyectos de Vinculacion con la Comunidad

% A
%Qﬁﬁumgﬁ

FICHA DE PROCESOS CLAVES

CcODIGO: FPC 002

PROCESO:
Aprobacion de Proyectos de Vinculacion con la
Comunidad

FECHA:

REVISION: N° 1

OBJETIVO O MISION DEL PROCESO:

Regular el estado de los Proyectos de Vinculacion con la Comunidad, con la atencidn eficaz y eficiente de los avances
recibidos para el cumplimiento de esta actividad, a fin de cumplir satisfactoriamente con la entrega del servicio.

RESPONSABLE O PROPIETARIO:
Director de Vinculacién con la Comunidad

atendidas (inspeccién semanal)
Recursos: Docentes y estudiantes

ENTRADA: Requerimiento del estudiante (solicitud en especie), certificacion de estar al dia con el compromiso de pago, datos sobre las Horas de Vinculacién con la Comunidad
Comienza: Solicitud del estudiante para saber el nimero de Horas de Vinculacion con la Comunidad
Incluye: Autorizaciones, firmas, guias de envio, transporte, ingreso al sistema, archivo

Termina: Ingreso de las Horas de Vinculaciéon con la Comunidad del alumno al sistema académico
Directrices: Conciliacion entre las guias de envio de las plantillas de Seguimiento de Horas de Vinculacion con la Comunidad semanales y las guias de llegada de solicitudes

SALIDA: Cuadros para asentar el nimero de Horas de Vinculacion con la Comunidad, horas ingresada en el sistema, actualizacién del sistema académico

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

INDICADOR
1002-1=Porcentaje de horas de seguimiento de

Vinculacién respecto a las plantillas reportadas

1002-2=Coeficiente de variacion del tiempo de respuesta del
seguimiento de las horas de Vinculacion con la Comunidad

1002-3= Promedio de satisfaccion de los clientes en relacion
al servicio (citado en una escala del 1 al 10)

ESTANDAR
1002-1=NUmero de solicitudes atendidas al mes/Total
de solicitudes reportadas al mes

1002-2=Desviacién estandar de los tiempos/Promedio

de los tiempos

1002-3=Suma total de las calificaciones/Total de
encuestas calificadas por los clientes

META
Mayor al 95%

Menor o igual a 2 %

Mayor a 0,9

FORMATOS/REGISTROS:
Guias de envio
Guias de recepcion

¢QUIEN?

Estudiante

Docente

Direccion Académica

¢CUANDO?
Semanal
Mensual

¢COMO?
En informe documentado

Fuente: Direccion de Proyectos de Vinculacién con la Comunidad PUCE Sede Manabi

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)
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4.9. Seguimiento y medicién de los procesos

Para proceder al seguimiento se utilizé una hoja de verificacion que se la disefié tomando en
cuenta seis meses de registros y considerando que un dia a la semana durante cada mes,
el Campus envia solicitudes y documentos para diversos departamentos, entre ellos al de
Proyectos e Investigacion y Vinculacion con la Comunidad; asi mismo se recibe solicitudes
autorizadas o tramitadas, documentos académicos y otros mediante la valija de la
universidad; siendo asi se entiende que los procesos de apoyo en estudio se manejan en un

tiempo de ciclo correspondiente a una semana en el que marca un inicio y un fin.

Para medir el rendimiento de los procesos se utilizaran indicadores especificos para cada

proceso en estudio, con la finalidad de calificar los resultados.

Los registros incluidos en las hojas de verificacion se respaldan en las guias de envio de
documentos desde la Secretaria Académica del Campus Chone hasta el Campus
Portoviejo, de igual forma para constatar el tiempo real de los procesos en estudio se
respalda con las guias de recepcion, es decir, aquellas que vienen tramitadas o autorizadas
desde la Secretaria Académica del Campus Portoviejo, asi:
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Tabla N° 11: Hoja de verificacion 2: Envio de Informes de avances de Investigacion Formativa

Direccion de Proyectos e Investigacion: Aprobacidén de Proyectos de Investigaciéon Formativa

SEMESTRE J - D 2014 AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
FECHAS DE VALIJA ' ' '

Informes de avances de 706|7 65|65 5/6[5/6 5(5|6]6 6|4|4]|5 4134 BO
investigacién reportados
Informes de avances de
Y 10
Investigacion aceptados
Tiempo promedio de atencion = 30 dias Tiempo del ciclo= 8 dias

Fuente: Direccion de Proyectos de Investigacion PUCE Sede Manabi
Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)

Una vez que se ha presentado la hoja de verificacion se crearan indicadores que permitan medir el rendimiento del proceso en su

situacion actual.

Es necesario recordar que para la institucion en estudio la gestion de procesos no esta formalizada o no es su estilo de direccion,

por tanto el presente capitulo trata de representar y analizar la transformacion de funciones en procesos para calificar la gestion.

Ademas se debe mencionar que los avances de la investigacion formativa se envian los dias lunes.
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Tabla N° 12: Hoja de verificacion 1: Envio de plantillas de Seguimientos de Vinculacion
Direccion de Vinculacion con la Comunidad: Aprobacion de Proyectos de Vinculacion con la Comunidad

SEMESTRE J - D 2014 AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

FECHAS DE VALIJA

Plantilla de Seguimientos de
Vinculacion reportados *
Plantillas de Seguimientos de
. > 10
Vinculacion aceptados

Tiempo promedio de atencion = 30 dias Tiempo del ciclo= 8 dias

Fuente: Direccion de Proyectos de Vinculacion con la Comunidad PUCE Sede Manabi
Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)

Cuando se ha presentado la hoja de verificacion se procedera a crear los respectivos indicadores que permitan medir el

rendimiento del proceso actual.

Recordemos que en la PUCE Sede Manabi, la gestion de procesos no es formal, por ende en este capitulo trata de representar y

analizar la alternativa de desempefios en métodos para estimar la gestion.

Se debe destacar que las plantillas de seguimientos de Vinculacion se envian los dias Martes.

74



4.9.1. Formulacion de indicadores.
Los siguientes indicadores estan disefiados atendiendo la mision — objetivo de los dos
procesos en estudio y las metas estan formuladas considerando lo que debiera ser con

un porcentaje de error minimo aceptable.

Para una mejor comprension del cuadro de indicadores es necesario manejar

correctamente las siguientes categorias de indicadores:

Eficiencia.- Se refiere al uso 6ptimo de los recursos disponibles para lograr los objetivos
deseados, Mejia, Carlos Alberto, (1998).

Eficacia.- Grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir, cuanto
de los resultados esperados se logro.

Efectividad.- Este concepto involucra la eficiencia y la eficacia, es decir, el logro de los
resultados programados en el tiempo y con los costos mas razonables posibles. Supone
hacer lo correcto con gran exactitud y sin ningln desperdicio de tiempo o dinero. Mide el

impacto de los resultados en el cliente o usuario

A continuacion el cuadro para describir los indicadores:
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Tabla N° 13: Detalle de indicadores del proceso: Aprobacion de Proyectos de Investigacion Formativa

Objetivo Categoria Indicador Iindice Meta
Porcentaje de avances de
. NUmerade solicitudes atendidas al mes ~  Mayor al
Regular el estado de cumplimiento de Horas de
EFICIENCIA ) o ) Total de solicitudes reportadas al mes 95%
los Proyectos de Investigacion Formativa
Investigacion Formativa, Coeficiente de variacion del
., . ] L. . Menor o
con la atencién eficaz y tiempo de respuesta de los Total de solicitudes no atendidas '
eficiente de las Informes EEICACIA avances de las Horas de Total de solicitudes reportadas gzl
recibidos para el Investigacion Formativa g
asentamiento de las horas Promedio de satisfaccion de
en el sistema academico, a los clientes en relacién al Mayor a
fin de Cump”r EEECTIVIDAD SerViCiO( expresado en una Total de solicitudes no atendidas 0’9

satisfactoriamente con la

entrega del servicio.

escaladel 1 al 10)

Total de solicitudes reportadas

Fuente: Direccion de Proyectos e Investigacion PUCE Sede Manabi

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)
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Tabla N° 14: Detalle de indicadores del proceso: Aprobacién de Proyectos de Vinculacion con la Comunidad

Objetivo Categoria Indicador Iindice Meta
Porcentaje de horas de
o , . Numero de solicitudes atendidas al mes ~ Mayor al
Regular el estado de seguimiento de Vinculacion
EFICIENCIA , Total de solicitudes reportadas al mes 95%
los Proyectos de respecto a las plantillas
Vinculacién con la reportadas
Comunidad, con la Coeficiente de variacion del
atencion eficaz vy eficiente tiempo de respuesta del Total de solicitudes no atendidas Menor o
- EFICACIA o —
de las Informes recibidos seguimiento de las Horas de Total de solicitudes reportadas igual a
para el asentamiento de las Vinculacion con la Comunidad 0.2
horas en el sistema
academico, a fin de cumplir Promedio de satisfaccion de
satisfactoriamente con la los clientes en relacién al Mayor a
entrega del servicio. EFECTIVIDAD servicio( expresado en una Total de solicitudes no atendidas 0,9

escaladel 1 al 10)

Total de solicitudes reportadas

Fuente: Direccion de Proyectos de Vinculacién con la Comunidad PUCE Sede Manabi

Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)
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4.10.Plan de Mejoras.

Objetivo General

o Disefiar un plan de mejora para el logro de la eficiencia y eficacia en los procesos de
las Direcciones de Proyectos e Investigacion y Proyectos de Vinculacién con la

Comunidad y de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador.
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Tabla N° 15: Plan de mejoras del proceso: Aprobacién de Proyectos de Investigacién Formativa

MACRO PROCESO: Proyectos de Investigacion

PROCESO: Planificacion semestral de Investigacion Formativa

Objetivo de mejora: Garantizar la plena satisfaccion de la demanda estudiantil PUCEM en la aprobacion de Proyectos de Investigacién Formativa

Indicadores: Eficiencia, eficacia y efectividad

Beneficios esperados:
e  Cumplir con las exigencias de los organismos reguladores de la Educacion Superior
e Ganar el reconocimiento de los estudiantes por la entrega agil y oportuna del servicio.

e Evidenciar los resultados de calidad para la tramitacion de la norma de calidad en sistema de gestion ISO9001:2000

Planificacién y Seguimiento

e | e | e | e | | T

1. Disminuir el 50% de | 1.1 Redisefiar el proceso de
Proyectos de Investigacion aprobacién de Proyectos de Directora de Sistema Académico
Formativa con estado Investigaciobn ~ Formativa  para Proyectos e Semestre enero* — PUCEM: pestafia Humano
académico de no aprobados simplificar actividades, disminucion Investigacion junio 2016 estudiantes Tecnoldgicos
durante el semestre de de los cuellos de botella y las matriculados por nivel y
estudio en vigencia. demoras dramaticas durante el promocién
proceso.

Fuente: Diagndstico de la Gestion de Proceso PUCE Sede Manabi
Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)
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Tabla N° 16: Plan de mejoras del proceso: Aprobacién de Proyectos de Vinculacion con la Comunidad

MACRO PORCESO: Vinculacién con la Comunidad

PROCESQO: Planificacién semestral de Vinculacién con la Comunidad

SUB-PROCESO: Aprobacion de Proyectos de Vinculacion con la Comunidad

Objetivo de mejora: Garantizar la plena satisfaccion de la demanda estudiantil PUCEM en la aprobacion de Proyectos de Vinculacion con la Comunidad.

Indicadores: Eficiencia, eficacia y efectividad

Beneficios esperados:
e  Cumplir con las exigencias de los organismos reguladores de la Educacion Superior
e Ganar el reconocimiento de los estudiantes por la entrega 4gil y oportuna del servicio.

e Evidenciar los resultados de calidad para la tramitacion de la norma de calidad en sistema de gestion ISO9001:2000

Planificacién y Seguimiento

Meta Lineas de accion Responsable/s Fechade Medios de Recursos
cumplimiento verificacion
2. Disminuir el 50% de | 2.1 Redisefiar el proceso de
Proyectos de Vinculacién con aprobacion de Proyectos de Director de Sistema Académico
la Comunidad con estado Vinculacion con la Comunidad Vinculacién con la Semestre enero* — PUCEM: pestafia Humano
académico de no aprobados para simplificar actividades, Comunidad junio 2016 estudiantes Tecnoldgicos
durante el semestre de disminucion de los cuellos de matriculados por nivel y
estudio en vigencia. botella y las demoras draméticas promocién
durante el proceso.

Fuente: Diagnostico de la Gestién de Proceso PUCE Sede Manabi
Elaboracion: Mendoza Cedefio, Danny, (2015)
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CONCLUSIONES

Aplicando la metodologia para la gestion de procesos en Pontificia Universidad Catélica del

Ecuador — Sede Manabi, se determin6 que:

PUCE Manabi orienta sus decisiones bajo un modo de proceder que difiere
totalmente de la realidad actual que rige a todo el conjunto de universidades a nivel
de pais. El estilo de Direccién de PUCE Manabi no ha dado lugar al replanteamiento

de la gestién en relacion al resto de universidades de similares caracteristicas.

Pontificia Universidad Catélica del Ecuador no utiliza el modelo de gestién basado en
procesos y en la actualidad ejecuta sus actividades bajo la tradicional teoria de la
division del trabajo, donde se establece que cada miembro tomard un determinado
namero de tareas o funciones a ejecutar. Esta forma de division del trabajo impide a
los colaboradores de la piramide organizacional de PUCEM convertir sus funciones

bajo un todo denominado sistema.

PUCE Manabi en los procesos de apoyo que fueron estudiados no cumple con las
categorias de EFICIENCIA, EFICACIA y EFECTIVIDAD en los procesos de:
Aprobacion de Proyectos de Vinculacion con la Comunidad y Aprobacién de
Proyectos de Investigacion Formativa. Aquellos resultados de mala calidad atentan
con el articulo 24 literal f de la Ley Organica de Educacién Superior (propone la
eficiencia administrativa a nivel institucional para garantizar el derecho de los

estudiantes).
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RECOMENDACIONES

Convertir el despliegue de funciones de Pontificia Universidad Catolica del Ecuador a
un sistema de gestibn basado en procesos, con la finalidad de poder evaluar los
resultados alcanzados por cada recurso de la piramide organizacional en relacién a
los metas establecidas en un tablero de indicadores que permita el control de las
areas estratégicas de la Sede Manabi.

Ajustar su modo de proceder institucional a las nuevas exigencias establecidas en la
Ley Orgéanica de Educacion Superior aplicando la propuesta del Plan de Mejoras
tentativo para cambiar la realidad de los dos procesos en estudio, a fin de evidenciar
resultados de mejor desemperio con calidad.

Reestructurar el modelo académico utilizado en Pontificia Universidad Catélica del
Ecuador — Sede Manabi, a beneficio de los niveles de calidad que deben cumplirse
para la satisfaccion de los grupos de interés y el pleno cumplimiento de los
requerimientos establecidos por la actual Ley Organica de Educacién Superior, a fin
de lograr la distincién a nivel de universidades no solo por calidad en la formacién

académica sino también por la innovacion y calidad en la gestién de servicios.
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