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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo investigativo consiste en desarrollar un modelo de gestion de
procesos el cual se pretende sea aplicado en la Unidad de Educacién Continua, para
lo cual se cuenta con la participacion de los funcionarios quienes proveen la
informacién clave para el desarrollo del mismo.

El presente trabajo investigativo se encuentra descrito en cinco capitulos que se
desglosan asi: en el primer capitulo se puede evidenciar el planteamiento del proyecto,
justificacion, objetivos, hipétesis, es decir, se procede con la fase del levantamiento de
la informacion. En el segundo capitulo se describe el marco teérico acerca de la
gestion por procesos de una organizacién de forma general. En el tercer capitulo se
detalla la metodologia que se aplicara al presente trabajo, mediante instrumentos de
investigacion que facilitan la obtencion de resultados. En el cuarto capitulo se realiza
un breve recuento de la Unidad en donde esté siendo aplicado. Y finalmente el quinto
capitulo, que da a conocer los resultados obtenidos como argumento para el disefio de
los flujogramas, asi como los indicadores con las mejoras planteadas para esta
Unidad.

Palabras claves: Gestion por procesos, Educacién Continua, cursos abiertos



ABSTRACT

This research work is to develop a process management model which is intended to be
applied in the Continuing Education Unit, for which it has the participation of officials
who provide the key to the development of the information.

This research work is described in five chapters broken down as follows: in the first
chapter can demonstrate the project approach , rationale, objectives , assumptions , ie
, proceed to the stage of the collection of information . In the second chapter the
theoretical framework on the management processes of an organization generally
described . In the third chapter, the methodology to be applied to the present work ,
using research tools that facilitate the detailed outcome . In the fourth chapter a brief
account of the unit where it is being applied is performed. And finally the fifth chapter ,
which discloses the results as an argument for designing flowcharts , as well as

indicators with improvements raised for this unit .

Keywords : Process Management , Continuing Education courses open



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad disefiar un modelo de gestion
por procesos el cual brindard a esta Unidad la oportunidad de mejorar sus procesos, y
de esta forma hacerla mas competitiva pero sobretodo, lograr satisfacer las
necesidades de todos sus participantes.

Se cumplen varias etapas en este trabajo de investigacion, el mismo que inicia con el
disefio de la parte tedrica la cual esta centrada a los conceptos basicos acerca de la
gestidn por procesos a nivel general, su clasificacion, los principios e indicadores que

regulan el mejoramiento continuo.

Ademas se pretende a través de esta propuesta alcanzar los objetivos planteados,
como lograr que sus funcionarios cumplan de forma eficiente y eficaz sus funciones
dentro de esta Unidad, pero sobre todo lo que intentamos es identificar las principales
causas que motivan el bajo rendimiento en algunas actividades y la forma mas

adecuada para remediar estas situaciones.

Este trabajo esta distribuido en cinco capitulos, los mismos que estan descritos de la

siguiente manera:

En el primer capitulo se describe el planteamiento de la problematica, sus objetivos

principales, con el cual se da inicio con la fase de levantamiento de la informacion.

En el segundo capitulo se recapitula lo concerniente a la gestion de procesos aplicada
de forma general a la parte administrativa, su clasificacion, los principios que rigen

estos principios y los indicadores que aportarian al mejoramiento continua.

En el tercer capitulo, se realiza una breve resefia histérica de la unidad a la que esta
aplicado este proyecto, su visién, mision, los servicios que se ofrecen y los principales

clientes que han formado parte de los programas de capacitacion.

En el cuarto capitulo, se describe la metodologia empleada para la obtencién de
resultados, y el analisis de resultados obtenidos a través de los instrumentos de

investigacion empleados, se podria sefialar que es el principal de este estudio.

Finalmente, en el quinto capitulo realizamos la propuesta de mejora a través de

flujogramas, en cual detallamos el camino que demos seguir para conseguir el éxito.
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1.1 Planteamiento del problema

La Unidad de Educacion Continua de la Universidad Técnica Particular de Loja,
fundada en el afio 2005 mediante un proyecto realizado por el CADES (Centro de
Asesoria Desarrollo Empresarial), ofrece alternativas de capacitacion, las mismas
gue son soportadas en la institucion que cuenta con una reconocida solvencia
académica, estructura tecnoldgica de punta y la experiencia de mas de 40 afos en

Educacion Superior.

En la actualidad esta Unidad desarrolla diferentes programas de formaciéon como:
programas de capacitacion a medida, cursos abiertos, seminarios, talleres, y
conferencias; los mismos que se pueden ejecutar en cualquier ciudad del pais, en
temas relacionados a las areas técnica, socio — humanistica, econdémico —
administrativa y biologica, adaptados a los requerimientos de cada organizacion

segun su naturaleza y las necesidades que estas posean.

La Estructura actual de la Unidad es la siguiente:

,
DIRECTOR DE EDUCACION |
CONTINUA
v d'vd d di ‘ dor d Y
Coordinador de Coordina or de Coordina or de Gestores de
s Educacién Educacion o
Educacion - : capacitacion
) . Continua Continua .
Continua Quito . Loja
Cuenca Guayaquil
4 4 v 4
Gestor 1 Gestor 1 Gestor 1 Gestor 1
Gestor 2
4
Gestor 3

GRAFICO N°1 - Estructura actual de Educacién Continua
Elaborado por: Miriam Guachizaca

Fuente: Educacién Continua



Los programas de capacitacion siguen un proceso similar, sin embargo algunas
capacitaciones tienen una particularidad que hacen que algunos procesos se alarguen

y durante su ejecucién se generen complicaciones.

De acuerdo a mi percepcion uno de los factores que se puede considerar de mayor
inconveniencia es la variacion de personal, y al no existir la definicion de perfiles
provoca que varias de las actividades que se realizan se vean obstaculizadas, debido
al desconocimiento de procedimientos.

Otras de las falencias que se detectan en esta Unidad es la falta de coordinacion
logistica y operativa, publicidad a destiempo y mal utilizada, desconocimiento de
temporadas altas o bajas, el publico al cual se dirige no es el correcto, propuestas de
capacitacion con una malla académica no acorde con los requerimientos del

participante.

Consideramos que lo anterior descrito atiende a la falta de coordinacion en todos los
ambitos, la falta de procesos definidos en esta Unidad genera un desequilibrio que
dificulta la obtencion de las metas planteadas a inicio del periodo e inconvenientes con

las personas que participan de estos programas de capacitacion.

La identificacién oportuna de los problemas en esta Unidad y el planteamiento de una
propuesta de mejora en los procesos que se ejecutan, permitiran que los funcionarios
desarrollen procesos uniformes, de tal forma que los resultados ha obtener sean los

mas satisfactorios.

1.2 Justificacion

La Unidad de Educacion Continua es un area de mucha relevancia en esta institucion
de educacién superior, por lo que es primordial atender problemas que obstaculicen

las actividades que se desarrollen, desde esta Unidad.

La Universidad posee tres areas: pregrado, posgrado y educacién continua; bajo la
modalidad a distancia funcionan las dos primeras areas y por su extensa trayectoria,
los procesos que ejecutan siguen un orden légico y esto se debe a la planificacion
previa a la oferta, lo cual les permite optimizar recursos: materiales, econémicos y
humanos pero sobretodo existe el tiempo necesario para plantear, corregir y
actividades que no han sido desarrolladas a lo largo del proceso. Al estandarizar

procesos al igual que las &reas antes mencionadas mantendremos un orden que



pueda ser mejorado tanto con los participantes como con los proveedores sobre
posibles capacitaciones, y a su vez nos permitiria detectar las posibles falencias
desde su inicio.

El presente trabajo de investigacion pretende estructurar procesos en el que se
desarrollen estrategias de trabajo que mejoren los procesos logisticos y operativos.

Por lo que el objetivo central es disefiar un modelo de gestibn por procesos que
permita optimizar tiempo, recursos, medios en la ejecucién de sus programas y a su
vez incrementar el numero de participantes interesados en actualizacion de
conocimientos, pero sobre todo lo que pretendemos es alinearnos con los objetivos

estratégicos de la institucion.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

¢ Proponer un modelo de gestién por procesos para mejorar la calidad de los
servicios que ofrece la Unidad de Educacion Continua de la Universidad

Técnica Particular de Loja

1.3.2 Objetivos especificos

e Desarrollar un marco te6rico que permita orientar la investigacion hacia la
propuesta de una gestidn por procesos.

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la Unidad de Educacion
Continua de la UTPL, con el propdsito de establecer las causas que estarian
disminuyendo la calidad de los servicios que ofrecen

e Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de los servicios que se
ofrece a través de Educaciéon Continua, con la implementaciéon de un

proceso que regule las actividades que se estan ejecutando

1.4 Hipotesis

e Existe insatisfaccion de los participantes por los servicios que se otorga

en relacion a la parte operativa académica



e En los procesos actuales existe duplicidad de actividades que generan
demoras en la prestacion del servicio.
e Algunas organizaciones no se encuentra satisfechas debido a la

inadecuada coordinacién operativa
1.5 Alcance

La presente propuesta de tesis analizara los procesos que se desarrollan en la

Unidad de Educacién Continua desde la sede central y que se enmarca en el

Programa Nacional de Investigacién propuesto por la Direccion de Postgrados

de la Universidad Técnica Particular de Loja.
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2.1 Gestidn por procesos

Hoy en dia las empresas deben evolucionar y reaccionar a cambios improvistos y cada
vez mas frecuentes, por razones como: expansion internacional, presion de la
competencia, fusiones y tendencias tales como las certificaciones de calidad y el
comercio electrénico. La Gestidn por Procesos se ha convertido en una forma eficiente
de combatir o contrarrestar las anteriores causas, ayudando a responder interrogantes

como:

e ¢ Quién debe hacer qué y en qué orden?
e ;Qué clase de trabajo se lleva a cabo?

e ;Cual es la manera éptima de ejecutar mi negocio?

En la medida que la empresa utilice los procesos como la forma de organizar el
trabajo, la gestion de procesos se convierte en el pilar clave de la gestién
organizacional.

Es precisamente, la manera en que se organiza el trabajo lo que hace diferente una

empresa de otra aunque su proceso sea el mismo o busque los mismos objetivos.

La interaccion de las areas de una organizaciéon, dan como resultado la transformacion
de todos los elementos de entrada en un: ¢costo?, ¢utlidad? ¢burocracia? Las
organizaciones para poder sobrevivir en un ambiente de mercado tan competitivo,
deben optimizar esas interacciones para que el resultado final siempre afiada valor.

Por aquello, es imprescindible que se aplique la gestion por procesos, como una forma
de evolucién de la clasica organizacion funcional, y en el que prima la visién del cliente
(sea interno o externo) sobre las actividades de la organizaciéon. Los procesos asi
definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la

propia organizacion.

Para entender més especificamente acerca de esta area del conocimiento partiremos
desde su conceptualizacién, por lo tanto plantearemos varias definiciones que nos
orienten a llegar a una conclusion, asi como también los términos claves e n la gestion

por procesos.

Gestidn, Del latin gestio, el concepto de gestién hace referencia a la accion y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar

es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion
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comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las ideas de

gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o situacion.

“Es el conjunto de actividades de planeacion, control y ejecucién que tiene como
proposito establecer los elementos de un proceso en una empresa, sea ésta

administrativa o técnica.”

“Entendemos por gestion la asuncién y ejercicio de responsabilidades sobre un

proceso (es decir, sobre un conjunto de actividades), lo que incluye:

e La preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras necesarias
para que tenga lugar.

e La coordinacion de sus actividades (y correspondientes interacciones).

e Larendicidn de cuentas ante el abanico de agentes interesados por los efectos

que se espera que el proceso desencadene.”(Fantoya, 2005) *

“La gestidn es el conjunto de actividades de planeacion, control y ejecucion que tiene
como proposito establecer los elementos de un proceso en una empresa, sea ésta

administrativa o técnica.”

En conclusién este término hace referencia a la administracion de recursos, ya sea
dentro de una institucion estatal o privada, para alcanzar los objetivos propuestos por
la misma. Para ello uno o mas individuos dirigen los proyectos laborales de otras
personas para poder mejorar los resultados, que de otra manera no podrian ser

obtenidos.

Proceso, La palabra proceso proviene del latin processus que significa: avance,

progreso.?

“Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de
otros proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener

ciertos resultados (outputs).”

“Se considera proceso al conjunto de actividades mutuamente relacionadas, que

transforman insumos (elementos de entrada), agregandoles valor en cada una de las

! Fantova. F., 2005 Manual para la gestién de la intervencion social. Politicas, organizaciones y
sistemas para la accién. Madrid: Editorial CCS.
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actividades que se llevan a cabo, convirtiéndolos en productos y servicios (elementos

de salida), que satisfacen unas necesidades explicitas de clientes.”

“Se entiende como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian para transformar 6rdenes o componentes o actividades en productos o
servicios con valor agregado, asi que se trate de un proceso interno de una empresa

hacia el exterior de esta.”

“Un proceso es una secuencia de actividades que uno o varios sistemas desarrollan
para hacer llegar una determinada salida (output) a un usuario, a partir de la utilizacién

de determinados recursos (entradas/input)”.

Se define al proceso como: "una unidad en si que cumple un objetivo completo, un
ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno"
[Carrasco, B., 2001, pg.11]®

“Por proceso se entiende como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan para transformar 6rdenes o componentes o actividades en productos o
servicios con valor agregado, asi que se trate de un proceso interno de una empresa

hacia el exterior de esta”

Proceso relevante: es una secuencia de actividades orientadas a generar un valor

afadido sobre una entrada, para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los
objetivos, las estrategias de una organizacion y los requerimientos del cliente. Una de
las caracteristicas principales que normalmente intervienen en los procesos relevantes
es que estos son interfuncionales, siendo capaces de cruzar verticalmente y

horizontalmente la organizacion.

Proceso clave: Son aquellos procesos extraidos de los procesos relevantes que

inciden de manera significativa en los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito

del negocio.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede resultar
atii para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes

tratamientos dentro de un mismo proceso.

¥ Carrasco, J. (2001). Gestion de procesos. Evolucion S.A., Santiago, Chile
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Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos necesarios para
implantar una gestién determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad, la
gestion del medio ambiente o la gestion de la prevencion de riesgos laborales.
Normalmente estan basados en una norma de reconocimiento internacional que tiene
como finalidad servir de herramienta de gestion en el aseguramiento de los

procesos.

Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los

procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de
aplicacion de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y
como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y

como debe controlarse y registrarse.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un

subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o funcion.

Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucién de un
objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con

los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucién de un proceso o de una actividad.

En conclusion, los procesos se constituyen el nicleo de una organizacién, son las
actividades y tareas que realiza a través de las cuales producen o generan un servicio
o producto para sus usuarios. El punto central implicito en la gestién de calidad de un

proceso es el “agregar valor” a este resultado u output.

Siendo asi la Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de
gestionar toda la organizacion basandose en procesos, siendo definidos estos como
una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afadido sobre una
entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los

requerimientos del cliente.

Durante muchos afos, el disefio estructural de las empresas, no habia evolucionado
con relacion a los requerimientos del enfoque organizacional. Se define ahora un
nuevo concepto de estructura organizativa que considera que toda organizacion se

puede concebir como una red de procesos interrelacionados o interconectados, a la
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cual se puede aplicar un modelo de gestion denominado Gestibn basada en los
Procesos (GbP).

Asi el modelo de Gestion basada en los Procesos, se orienta a desarrollar la misién de
la organizacion, mediante la satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders -
clientes, proveedores, accionistas, empleados, sociedad,.- y a qué hace la empresa
para satisfacerlos, en lugar de centrarse en aspectos estructurales como cual es su

cadena de mandos y la funcion de cada departamento.

La gestion por procesos se basa en la modelizacion de los sistemas como un conjunto
de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El propdsito final de la
gestidon por procesos es asegurar que todos los procesos de una organizacién se
desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas
las partes interesadas (clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en
general)

La gestion de procesos aporta una vision y herramientas con las que se puede mejorar
y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo més eficiente y adaptado a las necesidades
de los clientes. No hay que olvidar que los procesos lo realizan personas y los
productos los reciben personas, y por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento

las relaciones entre proveedores y clientes.

Es imprescindible empezar esta etapa en las empresas, ya que en el mercado se han
introducido tres fuerzas emergentes muy potentes: los clientes, la competencia y el
cambio tecnoldgico. Estas y otras fuerzas obligan a mejorar constantemente los

procesos de una organizacion.

La gestion de procesos lleva implicito un cambio cultural en la organizacion, cuya
esencia es que cada persona que la integra entienda la relevancia de su trabajo y la
participacion que éste tiene dentro del proceso. Por lo tanto, su esfuerzo estara
centrado en hacer su trabajo de la mejor forma posible porque asi contribuye, junto a
los otros, a que el resultado final del proceso sea lo mejor posible. Todos y cada uno
de los que participan en un proceso son igualmente importantes para el resultado final
o output. Estas estrategias o enfoques suelen denominarse “mejoramiento continuo de
1”4

la calidad” o “calidad total”.”(website, gestiopolis)

* http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/gestitra.htm
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Las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos, la
mayoria de estas que han tomado conciencia de lo anteriormente planteado han
reaccionado ante la ineficiencia que representa las organizaciones departamentales,
con sus nichos de poder y su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el
concepto del proceso, con un foco comun y trabajando con una vision de objetivo en el

cliente.

La orientacién al cliente, o sea brindar el servicio para un determinado nivel de
satisfaccion de las necesidades y requerimientos de los clientes, representa el medidor
fundamental de los resultados de las empresas de servicios, lo cual se obtiene con
una eficiente gestion de aprovisionamiento y distribucién oportuna respondiendo a la

planificacion de proceso.

La gestion por procesos permite a las organizaciones, independientemente de su
tamanfio y del sector de actividad, hacer frente a mercados competitivos en los que han
de conciliar la satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econdmica de sus

actividades.

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el cliente. La gestion de
procesos percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que
contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente. Supone una vision
alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras organizativas de corte
jerarquico — funcional, que pervive desde mitad del XIX, y que en buena medida

dificulta la orientacion de las empresas hacia el cliente.

La gestibn por procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
“propietarios” a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional
generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion. Determina
gué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee
de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar
objetivos establecidos. Hace posible la comprension del modo en que estan

configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.

El nuevo tipo de organizacion enfocada a los procesos, contiene no obstante, a la
anterior forma de organizacion estructural, sumandole el concepto del agregado de

valor para un destinatario (cliente interno o externo) y exige atender, no sélo a los
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factores internos del sistema (técnicos, etc.), sino también los requerimientos de dicha

produccién de valor.

Para una buena gestibn de procesos se debe tener en cuenta que un principio
fundamental es la coordinacién ya que se refiere a la forma adecuada de llevar las

acciones o actividades que la institucion realiza.
Caracteristicas de los procesos

Los procesos se organizan en torno a un objetivo macro que se debe alcanzar a través
de una o0 mas estrategias. De éstas surgen procesos que se desagregan en

subprocesos, que a su vez estan constituidos por actividades y éstas por tareas.

Un conjunto de actividades puede definirse como proceso si cumple con las siguientes
caracteristicas:

e Tiene un propésito claro.

e Puede descomponerse en tareas.

e Tiene entradas y salidas; se pueden identificar los clientes, los proveedores y el
producto final.

e Se pueden identificar tiempos, recursos, responsables.

Estas caracteristicas hacen que por un lado, las actividades deban ser protocolizadas
u homologadas buscando las mejores practicas, con el objetivo de lograr los mejores
resultados y disminuir su variabilidad. Y por otro lado, especialmente si una actividad
es compleja, requiere que las personas que la realizan la repitan una y otra vez para

lograr la habilidad que garantiza la calidad en su ejecucion.
Objetivos de la Gestidn por procesos

Como un sistema de gestién de calidad que es, el principal objetivo de la Gestién por
procesos es aumentar los resultados de la Empresa a través de conseguir niveles
superiores de satisfaccion de sus clientes (website, monografias)’. Ademas de

incrementar la productividad a través de:

e Reducir los costos internos innecesarios(actividades sin valor agregado).

e Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

® www.monografias.com
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e Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le

resulte agradable trabajar con el suministrador.

e Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea

facil de percibir por el cliente (ej: Informacién)

2.2 Clasificacion de los procesos

Los procesos siempre estan disefiados por directivos; cuando estan enfocados a

satisfacer determinadas necesidades internas, como control o limitaciones de la

responsabilidad departamental, incorporan una serie de actividades de dudoso valor

agregado. Si definimos claramente la misién y objetivos de los procesos en términos

del valor agregado percibido por los clientes, automaticamente se pondra de

manifiesto aquellas actividades consideradas como ineficaces y por lo tanto

imprescindibles.

Es importante reconocer la diferencia entre al menos tres tipos diferentes de procesos:

221

222

Procesos estratégicos: aquellos que aportan directrices a todos los

demas procesos. Son los que permiten definir y desplegar las estrategias y
objetivos de la organizacion. Los procesos que permiten definir la estrategia
son genéricos y comunes a la mayor parte de negocios (marketing
estratégico y estudios de mercado, planificacién y seguimiento de objetivos,
revision del sistema, vigilancia tecnolégica, evaluacion de la satisfaccion de

los clientes...).

Sin embargo, los procesos que permiten desplegar la estrategia son muy
diversos, dependiendo precisamente de la estrategia adoptada. Asi, por
ejemplo, en una empresa de consultoria que pretenda ser reconocida en el
mercado por la elevada capacitacion de sus consultores los procesos de
formacion y gestion del conocimiento deberian ser considerados
estratégicos. Por el contrario, en otra empresa de consultoria centrada en la
prestacion de servicios soportados en aplicaciones informéticas, el proceso
de desarrollo de aplicaciones informéticas para la prestacién de servicios

deberia ser considerado estratégico.

Procesos operativos o claves: tienen un impacto en el usuario o

cliente, creando valor para éste. Son el nucleo del negocio. Los procesos
clave son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente en su

satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de la
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2.2.3

organizacion. También pueden considerarse procesos clave aquellos que,
aunque no afadan valor al cliente, consuman muchos recursos. Por
ejemplo, en una empresa de transporte de pasajeros por avion, el
mantenimiento de las aeronaves e instalaciones es clave por sus
implicaciones en la seguridad, el confort para los pasajeros la productividad
y la rentabilidad para la empresa. EI mismo proceso de mantenimiento
puede ser considerado como proceso de apoyo en otros sectores en los que
no tiene tanta relevancia, como por ejemplo una empresa de servicios de
formacion. Del mismo modo, el proceso de compras puede ser considerado
clave en empresas dedicadas a la distribucién comercial, por su influencia
en los resultados econdémicos y los plazos de servicio mientras que el
proceso de compras puede ser considerado proceso de apoyo en una

empresa servicios.

Los procesos clave intervienen en la mision, pero no necesariamente en

la visién de la organizacion.

Los procesos operativos interactian y se concatenan en la conocida como
cadena de valor y en lo que aqui denominamos el “Proceso del Negocio”
(Comercial —I+D —Fabricacion); Proceso que comienza y termina en el
Cliente. Habra tantos Procesos de Negocio como negocios distintos tenga la
empresa, por la diferente composicion de los procesos que integran cada

cadena de valor.

A pesar de aportar gran valor afiadido, estos procesos no pueden funcionar
solos pues necesitan recursos para su ejecucion e informacién para su

control y gestién (tomar decisiones).

Procesos de soporte: dan apoyo a los procesos claves. En este tipo se

encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del sistema
de gestion, que no puedan considerarse estratégicos ni clave. Normalmente
estos procesos estdn muy relacionados con requisitos de las normas que

establecen modelos de gestién. Son procesos de apoyo, por ejemplo:

e Control de la Documentacion
e Auditorias Internas

e No Conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas
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e Gestibn de Productos No conformes Gestion de Equipos de
Inspeccién, Medicién y Ensayo, etc.
e Estos procesos no intervienen en la vision ni en la mision de la

organizacion.

No todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la
satisfaccion de los clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen corporativa,
en la satisfaccion del personal... Es conveniente clasificar los procesos, teniendo en

consideracion su impacto en estos ambitos.

Este tipo de procesos proporcionan ademas a las personas y los recursos necesarios

por el resto de procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

Grafico N°2. Modelo de agrupacion de procesos

Elaborado por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

2.3 Principios de la gestion por procesos

Un proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en una secuencia
determinada permitiendo obtener unos productos o salidas a partir de unas entradas o

materias primas.

v' Los procesos existen en cualquier organizacion aunque nunca se hayan
identificado ni definido: los procesos constituyen lo que hacemos y como lo
hacemos.

v En una organizacioén, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser

encuadrada en algun proceso.
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v" No existen procesos sin un producto o servicio.
v No existe cliente sin un producto y/o servicio.

v" No existe producto y/o servicio sin un proceso.

Sin embargo la operacion de principios implica comprender que los resultados son
propiedades emergentes de administrar procesos y acoplar sus interacciones, y por
consecuencia implica cambiar o dejar de lado el enfoque mecanicista que caracteriza
a las organizaciones funcionales que se administran por resultados independientes, en

donde el fin justifica los medios.

Se han identificado ocho Principios de gestién de la calidad que pueden ser utilizados
por la Direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el
desempefio. Estos ocho principios se derivan de la experiencia colectiva y el
conocimiento de los expertos internacionales y constituyen la base de las normas de
SGC de la familia 1ISO 9000.

1. Enfoque al cliente

Las organizaciones depende de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

2. Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Estos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal puede llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion.

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

organizacion.
4. Enfoque a procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y

los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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5. Enfoque ala gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en ele logro

de sus objetivos.

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

7. Toma de decisiones basada en hechos

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
Una organizacion y sus proveedores son independientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Bajo la fundamentacién de estos principios de gestién, considero que:

v' Las organizaciones no estan hechas para servir a los clientes, sino para
preservar el orden interno. Para los clientes la estructura no solo no sea
importante, sino que les parezca una barrera. Los organigramas son verticales
y el servicio al cliente es horizontal

v' Tenemos sobre nuestra organizacion una representacion funcional.

o Visualizamos un organigrama que representa a las principales
funciones, servicios o departamentos.

o Establecemos responsabilidades, objetivos, planes, etc, para cada una
de dichas funciones, servicios o departamentos.

v/ Esta visualizacion de la organizacién y su gestion plantea deficiencias y
problemas:

o No aparecen los clientes hacia los que esta enfocada la organizacion.

o No aparecen los productos y servicios que se producen y prestan.

o No aparecen las actividades o procesos de funcionamiento que sirven
para obtener los productos / servicios ni los de apoyo.

v' Consecuencias de esta visualizacion:

o La existencia de objetivos funcionales contrapuestos.
o El establecimiento de “Reinos de Taifas” Disfunciones y deficiencias por

falta de coordinacion y colaboracion.
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o Falta de delegacion y falta de agilidad en las tomas de decision.
o Burocratizacion de la resolucion de problemas.

v" Los empleados son el problema Se piensa en empleados Evallia las funciones
Sustituye a las personas Se controla a las personas ¢En quién se confia?
Jefes funcionales Burocracia-Formalismo Realizar tareas El proceso es el
problema Se piensa en compafieros Evalla el proceso Cambia el proceso Se
controla el proceso Todos tenemos el mismo objetivo Responsables de
proceso Flexibilidad-Innovacion

v' Hay que agrupar las actividades entre si constituyendo procesos que permitan
a la organizacion centrar su atencion sobre areas de resultados que son
importantes conocer y analizar para la gestion del conjunto de actividades y

para conducir a la organizacion hacia la obtencion de los resultados deseados

Los procesos de una organizacion pueden verse afectados por diversos requisitos
legales y/o normativos, del cliente, internos y externos, medioambientales, de calidad,
de seguridad, de medio ambiente, de productividad, ... Pueden surgir nuevos requisitos
o verse modificados los actuales, pero la estructura de procesos no tiene porqué sufrir

modificaciones.

2.4 Herramientas utilizadas en la gestién por procesos

Para un procedimiento eficaz y obtencién de excelentes resultados se debe considerar

buenas herramientas que permitan la obtencién de los mismos(revista leadership)®

a) Auditoria interna. Se trata de un proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias de la auditoria (registros, declaracion de
hechos, informacién) y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria (politicas, procedimientos o

requisitos utilizados como referencia)

Al ser la auditoria interna un requisito 1ISO 9001 ha de cumplir las siguientes

condiciones:

e Tener un enfoque a proceso.
e Tener un enfoque a gestion.

e Ser un elemento del sistema de gestion de la calidad.

® http://www.revistaleadership.com/articulos-colaboradores/effective-management/gestion-por-procesos/
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b) Autoevaluacion. Es un examen sistemdtico, estructurado y periodico de los

c)

procesos y sus resultados. Proporciona opiniones o juicios, es una herramienta del
responsable del proceso. Su principal valor afiadido es el compromiso con los
planes de accién que su realizacion induce en el autoevaluador. Este valor se
incrementa cuando la autoevaluacién es realizada por el equipo de proceso,

contribuyendo a desarrollar una cultura coman.

El cuadro de mando del proceso. Se trata de un documento de sintesis de
indicadores de funcionamiento y medidas de resultados de un proceso. El cuadro

de mando ha de proporcionar informacién relevante para:

e Enfocar la organizacion diciendo lo que es importante.

e Facilitar el despliegue de politicas, objetivos y estrategias.

e Apoyar la alineacion con el entorno (escenario-clientes).

e Facilitar la comprensién de la relacion existente entre las medidas de

funcionamiento interno y la satisfaccion del cliente y los objetivos de la empresa.

d) La ficha del proceso. Puede tener cierto interés, como herramienta pedagogica, de

sintesis 0 de comunicacion. Su contenido puede ser el siguiente:

e Categorizacion del input del proceso.

o Determinacién de las interacciones del proceso.
e Categorizacién del output del proceso.

e Atributos de calidad del cliente.

e Indicadores y medidas del proceso.

e Responsable del proceso.

e) Diagramas de flujos de procesos. es una representacion grafica de un proceso.

Cada paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene una
breve descripcién de la etapa de proceso. Los simbolos graficos del flujo del
proceso estan unidos entre si con flechas que indican la direccién de flujo del

proceso.

El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades implicadas en
un proceso mostrando la relacién secuencial ente ellas, facilitando la rapida
comprension de cada actividad y su relacion con las demas, el flujo de la

informacion y los materiales, las ramas en el proceso, la existencia de bucles
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repetitivos, el numero de pasos del proceso, las operaciones de

interdepartamentales. Facilita también la seleccion de indicadores de proceso

Su utilizacion serd beneficiosa para el desarrollo de los proyectos abordados por
los Equipos y Grupos de Mejora y por todos aquellos individuos u organismos que
estén implicados en la mejora de la calidad

SIMBOLO SIGNIFICADO
v Archivo temporal o definitive de alguan documento.
Archivo
Documento generado o requeride por el procedimiento.
Cl Cuando existen copias se pueden representar y enumerar,
asignando al original la letra "O" & el numero "1" y las
Documento demas copias la numeracion correlativa.

Indica el inicio y el fin de un procedimiento, segun la

@ palabra que se utiliza dentro del ovalo.

Terminal
Rectangulo que describe una actividad. Dentro de cada uno
se incluye una breve descripcién de la actividad.
Actividad
Circulo que se utiliza para indicar continuidad de una accién
O con otra dentro de una misma pagina.
Conector
Flechas ¢ lineas de flujo que conectan los elementos del
H .__..I procedimiento e indican la secuencia a seguir

Lineas de flujo

Conecta una actividad con otra, de una pagina diferente.
D D Opcionalmente se puede colocar nimeros de la pagina a la

Conector de pagina | que se conecta.
:; Rombo que senala un punto en el proceso en el que hay

que tomar una decisién. A partir de alli, el procedimiento
puede tomar dos vias y depende de la respuesta a la

Rombo pregunta que se describe dentro del rombo.

Grafico N°3. Simbologia de los flujogramas
Fuente: www.monografias.com

Elaborado por: Miriam Guachizaca
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2.5 Metodologia para la mejora de procesos

Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organizacién o comunidad, es necesaria
la identificacion de todos los procesos y el analisis mensurable de cada paso llevado a
cabo. Algunas de las herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas,
preventivas y el andlisis de la satisfaccion en los miembros o clientes. Se trata de la
forma mas efectiva de mejora de la calidad y la eficiencia en las organizaciones.
La mejora continua requiere:

= Apoyo en la gestion.

= Feedback (retroalimentacion) y revision de los pasos en cada proceso.

= Claridad en la responsabilidad de cada acto realizado.

= Poder para el trabajador.

= Forma tangible de realizar las mediciones de los resultados de cada proceso
La mejora continua puede llevarse a cabo como resultado de un escalamiento en los
servicios 0 como una actividad proactiva por parte de alguien que lleva a cabo un
proceso.
Es muy recomendable que la mejora continua sea vista como una actividad sostenible

en el tiempo y regular y no como un arreglo rapido frente a un problema puntual

Para la mejora de cualquier proceso se deben dar varias circunstancias:

= El proceso original debe estar bien definido y documentado.

= Debe haber varios ejemplos de procesos parecidos.

= Los responsables del proceso deben poder participar en cualquier discusién de
mejora.

= Un ambiente de transparencia favorece que fluyan las recomendaciones para
la mejora.

= Cualquier proceso debe ser acordado, documentado, comunicado y medido en

un marco temporal que asegure su éxito.

Generalmente se puede conseguir una mejora continua reduciendo la complejidad y
los puntos potenciales de fracaso mejorando la comunicacion, la automatizacion y las
herramientas y colocando puntos de control y salvaguardas para proteger la calidad en

un proceso, por tano es necesario tomar en cuenta las siguientes etapas:
Etapa 1 - Informacién, formacién y participacion

Cuando se trata de adoptar una nueva metodologia y cambiar la forma de pensar y de

trabajar de las personas, es esencial la informacién y también la formacion que se les
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brinde.
Por ello, la implementacion de la gestion en base a los procesos debe realizarse de la

forma mas participativa posible.

En el caso de tener que disefiar nuevos procesos, o del redisefio de otros, se debera
dar participaciéon a las personas que los tendran que ejecutar y que son quienes mejor
conocen las situaciones que se planteen. Se deben evitar las imposiciones desde
instancias superiores, que, en definitiva, terminan muchas veces complicando la
implementacion.

Se debe informar al personal sobre cuales son los objetivos del proceso, sus etapas,

los resultados esperados, la colaboracion requerida, etc.

Para esto, desde el punto de vista practico, se realizaran Talleres de Trabajo donde se
brindara la formacién adecuada, ensefidndose la metodologia necesaria para definir

los procesos que se desarrollan en cada unidad.

Deben analizarse qué factores estan influenciando el accionar de la organizacion,
identificando resultados y efectos en la gestion diaria, y diferenciando los resultados

gue son producto de factores externos, de los que son producto de factores internos.

Para este andlisis, se pueden aplicar técnicas como la tormenta de ideas

(brainstorming), realizada por cada area funcional y a nivel de toda la organizacion.

Etapa 2 - Identificacién de los procesos y definicidon de las fronteras de cada uno
Para poder trabajar sobre los procesos es necesario identificarlos. Esto se llevara a
cabo elaborando una lista de todos los procesos y actividades que se desarrollan en la

organizacion, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

e El nombre con que se identifique a cada proceso debe representar claramente
lo que se hace en él.

e Todas las actividades que se llevan a cabo en la organizacion, deben estar
incluidas en alguno de los procesos listados. En caso contrario no son
relevantes o importantes por lo cual se pueden descartar.

e Aungue el numero de procesos depende del tipo de empresa, si se identifican
pocos procesos o por el contrario demasiados, se aumentan las dificultades de

gestién posterior.
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Con los procesos identificados, cada grupo de trabajo definird el mapa de procesos
que le corresponde, tratando de verificar cuales son los procesos importantes que se
realizan. Debe tenerse en cuenta que se considera como importante a todo aquello

gue tiene incidencia en la satisfaccion del cliente o en la operatoria de la organizacion.

Podemos entonces decir, que en esta etapa se inicia el andlisis hacia adentro de los
procesos, permitiendo detallar los problemas de cada uno e identificando si los
factores que se deben mejorar tienen una relacion causal sobre los efectos o

resultados de la gestion que se aplica.

Se deberd definir la primera y Ultima actividad de cada proceso y quiénes son sus
proveedores y sus clientes externos o internos. De esta forma se delimita el alcance
de cada proceso para hacerse una idea global de las actividades incluidas en el

mismo.
Se tendran que analizar:

e Los limites del proceso identificando las entradas y salidas, reconociendo a los
proveedores y a los clientes del proceso, asi como aquellos otros procesos con
gue tiene alguna relacion.

e Dentro del proceso hay que reconocer y documentar las actividades y
subprocesos relacionados.

e Se debe definir de qué manera se estan realizando hoy los procesos,
analizando los documentos existentes con los procedimientos, los indicadores

y los subprocesos.
Etapa 3 - Selecciéon de los procesos clave

Una vez establecido el listado de todos los procesos, deben diferenciarse los procesos

relevantes y los procesos clave.

Definimos como proceso relevante a una secuencia de actividades orientadas a
generar valor agregado sobre una entrada, para conseguir un resultado que satisfaga
plenamente los objetivos, las estrategias de una organizacion y los requerimientos del
cliente.

Una de las caracteristicas principales que normalmente tienen los procesos relevantes
es que son interfuncionales, pudiendo cruzar vertical y horizontalmente la

organizacion.
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En tanto que procesos clave son aquellos procesos que forman parte de los procesos
relevantes y que inciden de manera significativa en los objetivos estratégicos, siendo

criticos para el éxito del negocio.

Etapa 4 - Nombrar al responsable del proceso

Cuando han sido seleccionados los procesos relevantes y claves, se debe nombrar un
responsable o propietario, para cada uno de ellos (el duefio del proceso).
A partir de ese momento el responsable del proceso contara con autonomia de
actuacién y con la responsabilidad de dar respuesta a los objetivos estratégicos. Por
esta raz6n es de suma importancia que cuenten con atribuciones adecuadas que

deben ser puestas de manifiesto publicamente.

Como puede verse, la labor de designacion del responsable del proceso es una

cuestion delicada ya que el éxito del proyecto estara influido por esta decision.

Etapa 5 - Revision y andlisis de los procesos y deteccion de los problemas
En esta instancia hay que analizar cada proceso, partiendo de los mas importantes, de

acuerdo a lo definido en el punto 3.

Elegido el proceso, hay que verificar de qué manera éste da respuesta a los objetivos

estratégicos, y si no es asi, habra que abordar el disefio o redisefio del proceso.

Etapa 6 - Correccion de los problemas

A partir de los resultados de la etapa anterior, donde han quedado definidos los
problemas que presenta el proceso y que tienen mayor incidencia sobre los objetivos
estratégicos de la organizacion y sobre los clientes internos y/o externos del mismo, se
consideraran las posibilidades reales de solucion a los problemas de forma viable para
la organizacién, a corto plazo, analizdndose las posibles acciones a seguir para
solucionar los que mayor efecto tienen sobre el desempefio del proceso, considerando

su factibilidad de aplicacion y el impacto integral sobre todo el sistema.

En esta fase y dependiendo del contenido y de la complejidad de los temas

planteados, se podré recurrir a las siguientes herramientas:

Métodos de resolucion de problemas: se aplica a las actividades seleccionadas,

siempre y cuando la informacion sea lo suficientemente concreta, como para describir
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el objeto o lugar donde se detecta y el defecto concreto que se presenta. Cualquier

herramienta relacionada con la resolucion de problemas es valida.

Técnica del valor agregado: se aplica a todas las actividades del proceso,
cuestiondndose sistematicamente todas ellas a travées de preguntas como las

siguientes:

¢ Contribuye a satisfacer las necesidades del cliente?

¢ El cliente esta dispuesto a pagar por ellas?

¢ Contribuye a conseguir alguno de los objetivos estratégicos?

Luego de los andlisis efectuados se esta en condiciones de elaborar un plan de
mejoras, con el objeto de definir y validar las modificaciones y/o redisefios del proceso

y cémo se deben implementar, considerando responsables y plazos.

Previamente a poner en marcha las mejoras o modificaciones, se introduciran en los
sistemas habituales de la organizacion (procedimientos, instrucciones, normas, etc.),
los cambios relacionados con la implementacion de las mismas, con el objeto de

consolidar las modificaciones y evitar contradicciones internas.

A partir de ahora comienza la parte dinamica donde se tratar4 de pasar del proceso
real, al que deberia ser el ideal, y debera nuevamente capacitarse a las personas
encargadas de la mejora mediante una formacidon que consistird basicamente, en

ensefarles a usar indices que midan la eficiencia del proceso.

El responsable del proceso impulsara la implementacion, controlando su cumplimiento
y evaluando la efectividad de las labores realizadas a través del seguimiento de los

resultados obtenidos.

Etapa 7 - Establecimiento de indicadores

Los procesos deben ser evaluados periddicamente ya que partiendo de las
evaluaciones que se realicen, se pueden determinar los puntos débiles y de esta forma

establecer una estrategia completa encaminada a mejorar su funcionamiento.

Se debe conocer qué es lo que interesa medir y cuando, para controlar y mejorar los
procesos. Se efectuaran mediciones de fallas internas, externas, satisfaccion del

cliente, tasa de errores, tiempos de respuesta, calidad, cuellos de botella, etc.
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La evaluacion del nivel de funcionamiento de un proceso, se realiza tomando como
referencia un patron de comparacion denominado patron de excelencia funcional del
proceso, formado con los estandares de evaluacion que se definan y que funcionaran

como indicadores.

La utilizacion de indicadores es fundamental para poder interpretar lo que esta
ocurriendo, y tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos
0 margenes de tolerancia que permitan asegurar lo que hacemos, a nuestros clientes.
Cuando se esté fuera de limites, el cliente no estara satisfecho, quedando en

evidencia que no se controla lo que se hace.

Servirdn también para definir las necesidades de introducir cambios y poder evaluar
sus consecuencias, como asi para planificar actividades destinadas a dar respuesta a
nuevas necesidades. Se plantea por lo tanto la necesidad de definir indicadores dando

respuesta a las siguientes preguntas:

¢, Qué debemos medir?

¢,Doénde es conveniente medir?

¢,Cuando hay que medir? ¢ En qué momento o con qué frecuencia?

¢ Quién debe medir?

¢, Coémo se debe medir?

¢, Cémo se van a difundir los resultados?

¢, Quién y con qué frecuencia va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion de datos?

Luego debera evaluarse el conjunto de variables o indicadores definidos para el
proceso, mediante la comparacion con el nivel deseado que ofrece el estandar,
identificando en términos cuantitativos las brechas entre el nivel real de los indicadores
y su tendencia deseada, lo que permite comprobar el desempefio en todas las

dimensiones del proceso.

Al establecer un riguroso disefio de cada proceso, el rendimiento aumenta porque no
se malgastan recursos ni tiempo en esfuerzos indtiles. La gestion por procesos
también aporta beneficios mediante la alineacién para alcanzar un objetivo comun

orientado al cliente, brindando un marco para el redisefio del trabajo (reingenieria).
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Asi el éxito de una empresa en definitiva, dependera de la correcta ejecucién de sus

procesos bien disefiados.

Los sistemas de gestion tradicionales, generalmente no priorizan a los procesos y
fueron disefiados y aplicados para estructuras organizadas por funciones, pero a
medida que este esquema orientado a la gestiébn de procesos empieza a arraigarse,

todos los sistemas de la organizacion se reenfocan para dar soporte a los procesos.

Los empleados trabajan en equipos, no en departamentos, su remuneracién esta
vinculada a los resultados, no a las actividades que realizan ni a su antigiedad en la
empresa, los gerentes en lugar de supervisar, brindan asistencia a sus subordinados,
los sistemas informaticos se integran para dar apoyo a los procesos en todas sus
etapas, no a departamentos especificos y la cultura de la organizacién alienta tanto la

responsabilidad individual como la colectiva.

Ademas de contribuir a un mejor rendimiento, la gestién basada en procesos aporta un
marco para integrar iniciativas de mejoras, con una orientacibn mucho mas

estratégica.

2.6 Indicadores de gestion

Si no se mide lo que se hace, no se puede controlar y si no se puede controlar, no se

puede dirigir y si no se puede dirigir no se puede mejorar.

A partir de las ultimas décadas del siglo XX, las empresas estan experimentando un
proceso de cambios revolucionarios, pasando de una situacion de proteccién regulada
a entornos abiertos altamente competitivos. Esta situacion, de transformaciones
constantes del ambiente de negocio hace necesario que las empresas, para mantener
e incrementar su participacion de mercado en estas condiciones, deban tener claro la
forma de como analizar y evaluar los procesos de su negocio, es decir deben tener

claro su sistema de medicion de desempefio.

La mediciéon del desempefio puede ser definida generalmente, como una serie de
acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una
empresa. En la literatura existe una infinidad de definiciones al respecto; su definicién

no es una tarea facil dado que este concepto envuelve elementos fisicos y logicos,
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depende de la vision del cuerpo gerencial, de la composicion y estructura jerarquica y

de los sistemas de soporte de la empresa.

= Medios, instrumentos o mecanismos para evaluar hasta qué punto o en que
medida se estan logrando los objetivos estratégicos.

= Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el
desempefio de wuna organizacion frente a sus metas, objetivos vy
responsabilidades con los grupos de referencia.

= Producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de la
organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de
resultados.

= Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos.

= EL andlisis de los indicadores conlleva a generar ALERTAS SOBRE LA
ACCION, no perder la direccion, bajo el supuesto de que la organizacion esta

perfectamente alineada con el plan.

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un medidor o indicador puede ser de
proceso o de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta sucediendo

con las actividades, y en segundo se quiere medir las salidas del proceso.

También se pueden clasificar los indicadores en indicadores de eficacia o de
eficiencia. El indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Indica si
se hicieron las cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso. Los
indicadores de eficacia se enfocan en el qué se debe hacer, por tal motivo, en el
establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental conocer y definir
operacionalmente los requerimientos del cliente del proceso para comparar lo que
entrega el proceso contra lo que él espera. De lo contrario, se puede estar logrando

una gran eficiencia en aspectos no relevantes para el cliente.

Categorias de los indicadores

Se debe saber discernir entre indicadores de cumplimiento, de evaluacion, de
eficiencia, de eficacia e indicadores de gestiéon. Como un ejemplo vale mas que mil
palabras este se realizara teniendo en cuenta los indicadores que se pueden encontrar

en la gestion de un pedido.(Blog Valdia, J.)’

" Valda, J., Grandes Pymes, http://jcvalda.wordpress.com
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Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento tiene que ver
con la conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan
relacionados con las razones que indican el grado de consecucién de tareas

y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos.

Indicadores de evaluacion: la evaluacion tiene que ver con el rendimiento
gue se obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacion
estan relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan a identificar
nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo:
evaluacién del proceso de gestion de pedidos.

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con
la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el
minimo de recursos. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con las
razones que indican los recursos invertidos en la consecucién de tareas y/o
trabajos. Ejemplo: Tiempo fabricacion de un producto, razén de piezas / hora,

rotacion de inventarios.

Indicadores de eficacia: eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o
propdsito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con las razones que
indican capacidad o acierto en la consecucién de tareas y/o trabajos. Ejemplo:

grado de satisfaccion de los clientes con relacion a los pedidos.

Indicadores de gestidn: teniendo en cuenta que gestién tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas
y/o trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan
relacionados con las razones que permiten administrar realmente un proceso.
Ejemplo: administraciéon y/o gestién de los almacenes de productos en proceso

de fabricacién y de los cuellos de botella

2.7 Introduccién al mejoramiento continuo

Una organizacién es una unidad viva (conjunto de personas proveedoras) que

pretende sobrevivir en un determinado entorno. Para ello, a partir del analisis del

mismo, lleva a cabo una serie de actividades (procesos) dirigidas a afiadir valor a

recursos propios y ajenos, transformandolos asi en recursos requeridos por otras

organizaciones (conjunto de personas cliente). La voluntad y capacidad de adaptarse

a las necesidades de los clientes y la voluntad y capacidad de afadir valor, son las
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bases conceptuales a partir de las cuales la mejora continua se convierte en una forma

de hacer las cosas, en un estilo.

Es necesario que las personas conozcan la situacion de partida previa a sus esfuerzos
y luego dispongan de los resultados de sus esfuerzos y los logros conseguidos (por
ejemplo, el nivel de reclamaciones existentes en funcion de los servicios realizados y

el correspondiente porcentaje de reduccion de reclamaciones conseguido).

El hecho de que todo el personal conozca la evolucion de los indicadores de calidad o
los objetivos y el que se ponga de manifiesto el buen o mal funcionamiento de las
actividades que afectan a la calidad en la organizacién es lo que debe mover a las

personas a que trabajen en un determinado sentido.

La organizacién debe tener definidos sus objetivos y su politica de la calidad y contar
con el apoyo de los empleados, comprometidos todos con el fin de dar el mejor
servicio posible en todo momento y de aumentar la eficiencia y los beneficios
econdmicos para la organizacién. Cada empleado debe saber en qué medida afectara
la gestion de la calidad a su trabajo y debe existir un consenso general en que la
implantacién del sistema es por el interés de la organizacién y en que aportara

ventajas a todas sus areas.

La Direccién debe fomentar el trabajo en equipo y una cultura empresarial basada en
los resultados, la responsabilidad y el compromiso de sus empleados. Debe crear
equipos gue sean capaces de gestionar y mejorar los procesos en los que intervienen.
Cuando la Direccion asume realmente el liderazgo de la gestién de la calidad y se
convierte en la impulsora del proceso de mejora continua en su organizacion, debe
hacerlo involucrando de manera estable a todo el personal (basarse en voluntarios que
se reunen fuera del horario de trabajo, no ayuda a poner de relieve que el tema tiene

gran importancia).

Es necesario que cada empleado conozca exactamente lo que se espera de él y como
serd evaluada su contribucion a los objetivos de la organizacién. Las personas se han
de implicar en la deteccion de errores y en la elaboracion de estrategias de mejora. La
Direccion debe ser capaz de motivar y reconocer a sus empleados.

Reconocer significa comunicarles y hacerles saber que la organizacion aprecia y
valora su labor y su esfuerzo. El reconocimiento es una poderosa fuerza que puede

aportar a los empleados:
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En resumen, los pasos a seguir para adoptar un enfoque basado en procesos son:

v' Constituir un equipo de trabajo con capacitacion adecuada y analizar los
objetivos y actividades de la organizacion.

Identificar los procesos, clasificarlos y elaborar el mapa de procesos.
Determinar los factores clave para la organizacion.

Elaborar el diagrama de flujo de cada proceso.

Establecer el panel de indicadores de cada proceso.

AN NN

Iniciar el ciclo de mejora sobre la base de los indicadores asociados a los
factores clave.

Una accion de mejora es toda accion destinada a cambiar la forma en que se esta
desarrollando un proceso. Estas mejoras, se deben reflejar en una mejora de los
indicadores del proceso. Se puede mejorar un proceso mediante aportaciones

creativas, imaginacién y sentido critico. Dentro de esta categoria entran, por ejemplo:

v'simplificar y eliminar burocracia (simplificar el lenguaje, eliminar duplicidades),
v" normalizar la forma de realizar las actividades, 3 mejorar la eficiencia en el uso
de los recursos,

v reducir el tiempo de ciclo,

\

analisis del valor, y

v alianzas (con proveedores).

Vivimos en una época de cambios constantes en la que haber llegado a puerto tan
s6lo asegura el punto de partida de la siguiente jornada. La mejora continua es un
proceso estructurado en el que participan todas las personas de la organizacion con el
objeto de incrementar progresivamente la calidad, la competitividad y la productividad,
aumentando el valor para el cliente y aumentando la eficiencia en el uso de los

recursos, en el seno de un entorno cambiante.

Ganas de pertenecer a la organizacion.
Sentimiento de grupo.

Ganas de trabajar y de esforzarse.

ASEENEENERN

Autoestima personal y de grupo

Para poder mejorar un proceso primero hay que hacerlo ocurrir. Es decir hay que:
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v' Definir la forma de ejecutar del proceso. Definir un conjunto de pautas o de
instrucciones sobre como debe ser ejecutado el proceso.

v' Ejecutar las actividades del proceso. Segun las instrucciones anteriormente
establecidas

v' Comprobar que el proceso se ha desarrollado segin estaba previsto (segln las
instrucciones).

v' Garantizar que la préxima repeticion del proceso se va a desarrollar de acuerdo
con las instrucciones. ¢Qué desviaciones respecto a las instrucciones se han

producido?, ¢ Como se pueden evitar en proximas ocasiones?

Este ciclo de actividades garantiza que hay una “forma definida o estabilizada” de
hacer las cosas y que efectivamente el proceso se ajusta a esta “forma estabilizada”.

Cuando a pesar de realizar correctamente las actividades definidas para el proceso
sigue habiendo problemas (quejas de los destinatarios, despilfarro de recursos, etc.) o
el proceso no llega a adaptarse a lo que necesita el cliente (necesidad de reestructurar

el proceso) es necesario aplicar el ciclo de mejora.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA
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La presente propuesta de investigacion se desarrollara de acuerdo a la siguiente

metodologia

3.1 Identificacion y secuencia de los procesos

En primera instancia para identificar los procesos que se desarrollan dentro de esta
Unidad y que estén orientados a la obtencion de resultados debemos tomar en cuenta,
varios factores como son: el nivel de satisfaccion de los estudiantes en cada uno de
los cursos, el cumplimiento eficaz y eficiente de cada una de las actividades
vinculadas con la planificacion de las ofertas académicas por parte de sus
funcionarios, el nivel de participacion por parte de los estudiantes segun el area a la

gue esté dirigida una capacitacion, entre otras.

Para la identificacion de estos procesos es necesario el disefio de un mapa de
procesos que nos ayude a delimitar los principales procesos que se ejecutan, de forma
mas clara. Sin embargo es necesaria la utilizacion de otros instrumentos de
investigacion, como entrevista, la encuesta, la observacion directa, reuniones con el
Director, con sus funcionarios, de tal forma que se pueda conocer a fondo la funcién

gue ejecutan y sobretodo alinearse con el objetivo de esta Unidad.

3.2 Descripcion de los procesos actuales

Partiremos identificando los macroprocesos que se realizan para la planificacién de
los cursos abiertos que se desarrollan en dos periodos durante el afio, por lo que
procederemos a describirlos mediante un mapa de procesos, en el cual podremos
visualizar los procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte,

necesarios para la ejecucién de los mismos.

A partir de esta mirada general que nos entrega el mapa de procesos, se puede
trabajar con mas detalle en aquellos procesos o subprocesos que aparecen como mas
relevantes, distinguir las interrelaciones entre actividades, tareas y sus puntos de

contacto, y definir aquellas que resultan criticas, las secuencias y los participantes.

Se procedera con el disefio de flujogramas que describan parte de los procesos
actuales, mas las actividades que deban realizarse para mejorar los mismos. Al
analizarlos, nos daremos cuenta de actividades o tareas que se repiten, de aquellas
que toman mas tiempo o demandan mayores recursos, de los pasos que son
innecesarios, redundantes o superficiales, de los trayectos o pasos que resultan

engorrosos, prescindibles o imprescindibles.
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Para poder hacer el levantamiento y descripcibn de los procesos, un requisito
indispensable es que nos mantengamos en contacto directo con sus funcionarios, ya
que seran ellos los que podran describir la forma en la cual se lleva a cabo cada
actividad y tarea, qué recursos demanda y qué se espera como resultado. Este
estrecho contacto con el personal permite recabar informacion invaluable para las
etapas que siguen mas adelante en cuanto a la optimizacién y los requisitos para que
ésta se dé. De igual forma, la participacion de ellos desde el inicio del trabajo facilitara

la implementacion posterior de los cambios que se decida efectuar.

Finalmente se elaborara una propuesta de mejora, que es el objetivo central del

presente trabajo de investigacion.

3.3 Seguimiento y mejora de los procesos identificados

Como parte del proceso evaluador se considera necesario llevar a cabo el

seguimiento, el cual implica conocer los resultados y su repercusion.

Después de disefar todo el proceso que conlleva la planificacion y ejecucion de los
cursos abiertos, se procede a su implantacién, es imprescindible poner en marcha
mecanismos de control y mejora continua que permitan medir su calidad. Estos
mecanismos deben utilizarse sistematicamente para conocer todos los aspectos

claves en el desarrollo de un proceso

e Si la efectividad del proceso es la deseada, es decir, si los indicadores de
resultados o de valoracion integral del proceso son satisfactorios.

e Si los estudiantes estan satisfechos: tiempos de espera innecesaria, se
garantiza la accesibilidad a los participantes en todos los cursos.

e Si se mantienen los niveles de eficiencia previstos, y los indicadores
demuestran una mejor utilizacién de los recursos.

e Sise escucha la opinion de los profesionales y las personas que intervienen en

el desarrollo del proceso que su trabajo ha mejorado.

Realizar este seguimiento nos ayudara a conocer los puntos claves que debamos

atender y posteriormente mejorar.

3.4 Propuesta de mejora de los procesos

Con toda la informacion obtenida una vez aplicado este seguimiento y medicién de

procesos, se debera proceder con un analisis minucioso que nos dé a conocer si se
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han cumplido con los objetivos propuestos y a su vez encontrar una alternativa de

solucién si esta requiera.

3.5 Métodos y procedimientos

Como habiamos mencionado anteriormente, se procedid con la utilizacion de

instrumentos de investigacion los cuales describimos a continuacion:

Los instrumentos utilizados son:

Encuesta aplicada a estudiantes de los periodos octubre 2011 - marzo
2012 y marzo — septiembre 2012. Nos ayudd a realizar un estudio en el cual
se recaudé datos por medio de un cuestionario pre disefiado, y no con el animo
de maodificar el entorno, ni controlar el proceso que esta en observacion, sino
con la finalidad de explorar la calidad de servicios recibidos y el nivel de
aceptacion por parte del publico a quienes se dirigié las capacitaciones. A su
vez estos resultados seran de aporte para el disefio del modelo de procesos,
que pretendemos plantear. Estas encuestas fueron aplicadas a participantes
de Educacioén continua durante el afio 2012.

Encuesta a los coordinadores de centros de Ecuacion Continua (Quito,
Cuenca, Guayaquil, y Loja) y gestores de capacitacion. Con esto se
pretendi6 buscar, reflejar o documentar las actitudes o condiciones presentes.
Esto significa intentar describir en qué situacion se encuentra un determinado
proceso.

Observacion, para esta técnica se considero los siguientes pasos:

a. Se determiné el objeto la situacion, en este caso (cursos abiertos)
Se determind los objetivos de la observacion (para qué se va a
observar)

Se determindé la forma con que se van a registrar los datos

Se observé cuidadosa y criticamente

Se registrd los datos observados

I R

Finalmente se procedi6 al analisis e interpretacion de datos

g. Se elabor6 conclusiones para proceder a plantear la propuesta
Entrevista personalizada a sus funcionarios, Las entrevistas se utilizaron
para recabar informacion en forma verbal, a través de preguntas propuestas.

Quienes responden en este caso son los funcionarios de educacion continua

40


http://es.wikipedia.org/wiki/Estudio_observacional

empleados de Loja, Cuenca, Quito y Loja, que son los centros donde se

ejecutan los cursos.

3.6 Analisis de resultados

Para el desarrollo del presente proyecto se aplicé encuestas a los funcionarios de esta
Unidad asi como a los estudiantes que fueron participes de nuestros cursos durante el

afio 2012, por lo que a continuacion detallamos los puntos més relevantes.

Pardmetro 1: La Unidad de Educacion Continua se encarga actualmente de proveer

capacitacion en diferentes areas de conocimiento. ¢, Como la definiria usted?

a. Realiza capacitaciones para personal docente y administrativo de una empresa,
organismo gubernamental, etc

b. Realiza cursos de capacitacion dirigidos a profesionales y no profesionales de
caracter aprobatorio

c. Realiza cursos de capacitacion a empresas privadas de acuerdo a sus

requerimientos

De acuerdo a las encuestar realizadas se concluye que la Unidad de Educacién
Continua actualmente se encarga de mejorar o actualizar las competencias
laborales de directivos, empleados y trabajadores para elevar el nivel de
competitividad de las empresas proporciona formacién complementaria y actualiza
y/o reconvierte profesionalmente a las personas que requieren reinsertarse al

mercado laboral dependiente 0 generarse su propio puesto de trabajo

Parametro 2: De los tipos de capacitacion mencionados anteriormente ¢ Actualmente

cual considera Ud. que presente mayores inconvenientes?

De acuerdo al criterio vertido podemos sefalar que los cursos abiertos presentan
mayores inconvenientes ya que no hay una planificacién previa lo cual provoca que
haya retrasos y la no acogida en algunos cursos pueden ser uno de los

determinantes para que no se aperturen dichos cursos
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Parametro 3: ¢Cada que tiempo Ud. considera que deberian ofertarse los cursos

abiertos?
a. Mensual
b. Trimestral
c. semestral
d. Anual
90%
100% -
80% - ® Mensual
60% M Trimestral
4
Semestral
40% H Anual
. 10%
20% 1 0% 0%
0%
GRAFICO N°4

FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

Nos han manifestado que actualmente los cursos se desarrollan de forma ciclica, es
decir, se imparten dos veces por afio de forma semestral y segun la informacion
recogida a sus funcionarios podemos sefialar que realizar en estos dos periodos es lo

mas adecuado, ya que permite distribuir adecuadamente las actividades.

Parametro 4: Si se imparten estos cursos varias veces al afio ¢Qué periodos

sugeriria?

a. Marzo — septiembre / octubre marzo
b. Enero - mayo /julio - noviembre
c. Enero - marzo / mayo - julio / septiembre — noviembre
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PERIODOS A DESARROLLARSE
100%

80%

80% B Marzo — septiembre /

60% octubre marzo

40%

M Enero — mayo / julio -

20% 10% 10% noviembre

0%

PERIODOS

GRAFICON°® 5
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

De acuerdo al criterio de los funcionarios los periodos mas convenientes de acuerdo a

las actividades que realizan en los cursos abiertos son:

e marzo — septiembre / octubre - marzo

Debido a que se considera que son periodos en los que el tiempo permite planificar

actividades que pueden ser realizadas con la planta docente de la institucion.

Parametro 5: De acuerdo a su criterio ¢ Considera ud. que deberian estandarizarse
los procesos en funcién a los cronogramas planificados al igual que lo realizan en la

modalidad abierta y a distancia?

PROCESOS ESTANDARIZADOS
100%

100%

LN

50%
0% ENO

0%
S| NO

GRAFICO N°6
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
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Desde el afio 2009 se ha venido ejecutando bajos periodos sefialados, pero diferente
de las areas de pregrado y posgrado, sin embargo el objetivo es que se estandaricen
al igual que estas modalidades, y esto a su vez favoreceria la actividad personal del

alumno, y ayudaria a administrar racionalmente el tiempo de los funcionarios.

Pardmetro 6: Existe un equipo encargado de la planeacién, ejecucion y evaluacion de

estos cursos

EQUIPO DE TRABAJO

100% 70%

50% 30% S
NO

0%

S| NO

GRAFICO N°7
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

El 20% considera que el equipo que poseen actualmente aporta con la planificacion y
coordinaciéon de los mismos, pero el 80% considera el personal que realiza estas
actividades, es un grupo al que se le delega una funcién especifica, pero se requiere
un equipo gue tenga perfiles definidos con la facultad de hacer en el tiempo y espacio

minimo tratando de obtener los mejores resultados.

Parametro 7: El proceso de planificacion para los cursos abiertos seria:
a. ldentificacién de la oferta, disefio de los programas (justificacion, objetivos, malla

curricular, metodologia, cronograma, presupuesto), ejecucion y evaluacion.

b. Disefio de los programas de capacitacion, lanzamiento de la oferta académica,

inscripciones y matriculas, ejecucion y evaluacion

Los funcionarios han concordado que la forma mas idénea para estructurar los
procesos es mediante ldentificacion de programas de capacitacion, validaciéon
académica y financiera por las autoridades pertinentes, disefio de los cursos abiertos
(justificacion, objetivos, malla curricular, metodologia, cronograma, presupuesto),
lanzamiento de la oferta académica (marketing), inscripciones y matriculas, ejecucién
y evaluacion, a pesar de que se deberian incrementar algunos otros procesos, se

considera que estos procesos agilizarian los mismos.
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Parametro 8: ¢Considera que los procesos que se ejecutan dentro de la Unidad son

los adecuados?

PROCEDIMIENTOS

100%

0%

mSsl
ENO

Sl NO

GRAFICO N°8
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

En este parametro podemos visualizar que existe un problema que necesita atencion,
son funcionarios que ven como suceden las situaciones desde dentro y que palpan el
dia a dia, los procesos que actualmente realizan no son los adecuados pero esto se

puede deber a la falta de planificacién que es lo que hemos venido sefalando.

Parametro 9: Una vez que usted ha contestado a las interrogantes planteadas ¢Ud.
consideraria necesaria la aplicacion de una reingenieria de procesos que incida en el
cambio de la Unidad?

Todos los funcionarios han manifestado que una reingenieria de procesos seria lo mas
Optimo, esto nos permitiria no mejorar los procesos, si no mas bien modificarlos con la

finalidad de elevar el rendimiento y el nivel de calidad en los servicios que ofrecemos.

De la misma forma se procedi6 a la aplicacion de la encuesta a los estudiantes de los
periodos octubre 2011 - marzo 2012 y marzo — septiembre 2012, tomando como

muestra 315 estudiantes del total matriculados en el afio 2012.
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Parametro 1: Edad actual

4 N\

70,16
80,00

60,00

29,84

40,00

20,00 0,00

0,00
Edad actual

B Menos de 20 aflos ® Entre 21 — 30 anos ™ Entre 31 — 40 afios

B Entre 41 — 50 afios ® Mas de 51 afios

GRAFICO N°9
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

Es importante recalcar que la edad no es un factor que influye en el desarrollo de
capacitacion sin embargo el hecho de poseer participantes en un 70.16% que son
personas que se encuentran en el rango de 31 a 40 afios refleja que son
profesionales que estan en continua preparacién y esto a su vez incide en su
desempefio laboral lo cual beneficia a su organizacion, asi como también en el

desarrollo personal del individuo.

Parametro 2: MISION Y PROPOSITOS

1. ¢Conoce usted acerca de los cursos abiertos?

100
100
m Sl
50 0,00
mNO
0 - 1

¢Conoce usted acerca de los
cursos abiertos?

GRAFICO N°10
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

La mayoria de quienes trabajan en esta Unidad llevan un periodo de tiempo no menor

a un afio lo que los hace conocer mas fondo cual es la dindmica de las capacitaciones
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por lo cual refleja el 100% y quienes han ido llegado esporadicamente se han

acoplado satisfactoriamente.

Parametro 3: ¢ Como definiria a los cursos abiertos?

a. Una capacitacion que genera nuevas competencias académicas en cualquier
ambito en los participantes, se desarrolla a corto plazo, tienen un nivel
aprobatorio. No tiene validez académico.

b. Una capacitacion que se realiza a medida con el fin de actualizar sus
conocimientos a los participantes, se realiza periédicamente.

c. Una capacitacion que se desarrolla para complementar a las diferentes

asignaturas de la universidad y forman parte de los créditos académicos.

De acuerdo a las encuestas realizadas podemos definir a los cursos abiertos, como
programas cortos (2 a 5 meses), dirigidos a personas que requieren conocimiento
tedrico — practico, para su ejercicio profesional. Un tipo de capacitacion que genera
nuevas competencias académicas en diferentes areas del conocimiento pero

desarrolladas a corto plazo,

Estos cursos responden a la necesidad de ofrecer educacién continua destinada a los
mas amplios sectores de la sociedad. Estan dirigidos a personas que solamente
pueden dedicar tiempo parcial a los estudios, pero que tienen interés en actualizarse
en diversos temas del conocimiento. Son programas de actualizacion (no de titulacion)

abierto a todo publico interesado.

Parametro 4. ESTRUCTURA ACADEMICA

a. Elplan de estudios se acopl6 a sus necesidades

b. Las encuestas de evaluacion que se aplican a los docentes (con que los y las
estudiantes juzgan la calidad docente de sus profesores) estan bien disefiadas.

c. Las encuestas de evaluacion docente se aplican periddicamente a los(as)
estudiantes.

d. Se aprecia que los resultados de las encuestas de evaluacion docente que se
aplican a los(as) estudiantes son tomadas en cuenta para mejorar la calidad de

la docencia y sobre todo la atencién al estudiante.
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ESTRUCTURA ACADEMICA

90,00
80,32
80,00

70,00

60,00
50,16
50,00 B desacuerdo

39,68 39,68 . .
40,00 B en ciertas ocasiones

30,16 /930,16 30,16 30,16 30,16 de acuerdo
30,00

9,68 19,6
20,00

10,00

0,00

0,00

A B C D

GRAFICO N° 11
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

a) El 39.68% opinan que el plan de estudios estd en un promedio medio, lo
cual representa una insatisfaccion y puede deberse a que la malla
académica no se la elabora conjuntamente con los docentes o falta
actualizacion de los mismos.

b) Mas del 50% opinan que las encuestas de satisfaccion no se encuentran
disefiadas de acuerdo a las necesidades que enfrenta cada participante
durante una capacitacion, y probablemente puede deberse a que no todos
Sus cursos posean la misma naturaleza.

c) El 80% manifiestan que las encuestas de satisfaccibn no se realizan
periddicamente por lo que no se puede hacer conocer cuales son las
falencias en donde se debe mejorar o situaciones en las que se deba aplicar
mayor rigurosidad.

d) EIl 39.68% opinan que a pesar de las opiniones que vierten acerca de la
calidad académica ofrecida por sus docentes no se toma en cuenta su
criterio ya que se continua trabajando con el mismo ritmo y hay situaciones
tanto académicas como operativas que debe prestarse mayor atencion.
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Parametro 5: INTEGRIDAD INSTITUCIONAL
a. La publicidad que recibié cuando se ofertaba los cursos abiertos fue veraz.
b. Las decisiones de los coordinadores de los cursos abiertos son tomadas en
cuenta de acuerdo a las politicas establecidas por la institucion
El reglamento interno de los cursos abiertos es claro y conocido.
d. El plan de estudios es de publico conocimiento.
e. Considera que los(as) estudiantes son escuchados en sus requerimientos

INTEGRIDAD INSTITUCIONAL

90,00
80,32
80,00
70,16
70,00

60,00

50,16 50,16

50,00 ® desacuerdo

40.00 36,51 M en ciertas ocasiones
3

30,16 31,7 1,75 30,1
30,00 de acuerdo

19,6 19,68 19,68
20,00 19,68

10,1
10,00
0,00
0,00

A B C D E

GRAFICO N°12
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

a) El 50.16% manifiesta que la publicidad que se brinda es idénea porque se
puede conocer de los cursos oportunamente y esto se debe a que se
trabaja conjuntamente con el departamento de Marketing y apoya la
publicidad que realizan en prensa, radio y television.

b) El 70.16% manifiesta que las decisiones que toman los coordinadores en la
parte académica va vinculada con las politicas institucionales, por lo que son
atendidas satisfactoriamente.

c) El 36.51% no tiene claro las politicas que rigen a esta Unidad, por lo que el
desconocimiento de las mismas pueden ser la causa para que los
participantes las incumplan y por ende se genere insatisfaccion.

d) EI 80.32% opinan que es de publico conocimiento y que lo pueden visualizar
al inicio de cada oferta a través de la pagina de la Universidad.

e) El 50.16% manifiesta que no siempre son escuchadas sus quejas Yy
reclamos, hay retrasos y en muchos de los casos no se da solucién

oportuna a sus requerimientos.
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Parametro 6: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

a. Cumplieron con sus expectativas las personas que estan al frente de la
coordinacion de los cursos.
b. EIl Director y su equipo de trabajo atendieron eficazmente todo lo que respecta
alos servicios académicos.
c. ¢Cuéando tuvo algun inconveniente, supo a quién recurrir para la solucion de
mismo?
d. La realizacion de tramites tales como solicitud de certificados, matriculas, notas
y otros, fue oportuna
Estructura Organizacional
70,00
60,00 2908 56,19
50,00 '
B desacuerdo
40,00 0,16 31,75 33’33
30,00 M en ciertas ocasiones
9,68 9,68
20,00 de acuerdo
10,00
0,00
A B C D

a)

b)

GRAFICO N°13
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

El 50.16% opinan que falta coordinacion por parte de los coordinadores de
capacitacion, no hay una comunicacién efectiva, y por tanto no existe una
planificacién adecuada, lo que provoca inconformidad en los estudiantes, ya
gqgue no se brinda la atencion que requieren. Se intuye que esta
desorganizacion proviene de los altos directivos.

El 48.57% manifiesta que no se les atendido eficientemente en sus
requerimientos, puede deberse al desconocimiento de procesos, al mal
direccionamiento de las actividades, la no definiciéon de perfiles, esto implica
gue haya duplicacion de funciones o desatencion de las mismas.

El 59.05% considera no estar de acuerdo ya que es evidente que a pesar de

gque existen los mecanismos necesarios para el desarrollo de las actividades,
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no se logra cumplir a cabalidad debido a la descoordinacion existente; se debe
considerar ademas que es un porcentaje elevado lo cual implica creer que el
problema radica en los altos mandos.

d) El 56,19% hace referencia a la falta de planificacion, esto indica que no hay un
involucramiento directo, por parte de los colaboradores, por lo que realizar un
tramite se convierte demasiado complejo y muchas de las veces sin solucién

alguna, y esto puede deberse a la aglomeracion de actividades y no

especificamente en el rea a la que se enfocan.

Parametro 7: ESTRUCTURA CURRICULAR

a. ¢Considera usted que la mayoria de los mddulos fomentan la creatividad de
los(as) estudiantes?
b. ¢Considera que el plan de estudios responde a las necesidades de su perfil
profesional?
Esctructura Curricular
100,00
80,32
80,00
60,00 50,16 B desacuerdo
40,00 B en ciertas ocasiones
19,68 de acuerdo
20,00
o
0,00
A B

GRAFICO N°14
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

a)

b)

El 80.32% manifiestan que los contenidos de algunos cursos fomentan la
creatividad y motivan a la formacién continua de los participantes, lo cual refleja
un porcentaje elevado esto da a conocer que los docentes cuentan con una
buena metodologia y estrategia de ensefianza, que se podria mejorar para
lograr la conformidad del total de los participantes.

El 50.16% considera que en ciertas ocasiones ellos eligen un plan de estudio
ya disefiado con la finalidad de actualizar sus conocimientos, y que respalde su
hoja de vida, mas no por las necesidades reales en las &reas que se

desempefian.
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Parametro 8;: RECURSOS HUMANOS

a. El nimero de docentes en esta unidad académica es apto.
b. Los(as) docentes realizan de forma adecuada su labor educativa.
c. La cantidad de personal administrativo es idonea.

Recursos Humanos

70,00

59,68 60,32

60,00
50,00

40,00 B desacuerdo

30,00 B en ciertas ocasiones

= de acuerdo
20,00

10,00

0,00

GRAFICO N°15
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

a) Un 40% de la poblacion de estudiantes considera que el numero de docentes
es apta, cabe recalcar que hay cursos que por la demanda de participantes
requieren la presencia de un docente adicional, y de esta forma evitar la
modificacion no prevista de cronogramas.

b) El 59.68% los participantes manifiestan estar de acuerdo con la labor que
ejecutan sin embargo el 40.32% no se siente totalmente satisfechos con el
desempefio de los docentes, lo cual implica que elloa deban mejorar su
rendimiento para lograr la satisfaccion total de los participantes.

c) El 60.32% manifiesta estar de acuerdo ya que consideran que el nimero de
funcionarios que estan al frente de la coordinacion logistica en cada
capacitacion, brindan el apoyo adecuado en las actividades que se generan

durante el desarrollo de las mismas.
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Parametro 9: SATISFACCION GENERAL

a.

b)

Si tuviera la oportunidad de elegir otra vez donde estudiar, optaria huevamente
por la UTPL
El valor de los aranceles y matricula de los cursos son acordes a la calidad de

la educacion recibida

SATISFACCION GENERAL

50,16 50,16 49,84
60,00

50,00 30,16
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

M desacuerdo
H en ciertas ocasiones

de acuerdo

GRAFICO N°16
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

Al obtener un resultado del 50.16% podemos observar que representa un
porcentaje neutral, lo que no garantiza un resultado positivo puesto que el 50%
restante denota la inconformidad, esto implica que para que los estudiantes se
sientan incentivados al reingreso a esta institucion de educaciéon superior, las
autoridades universitarias deban redisefiar los mecanismos aplicados a los
procedimientos, redefinir las estrategias, mejorar los planes académicos, y
otras actividades vinculadas a la capacitaciobn continua que requiere la
sociedad.

En esta interrogante podemos darnos cuenta que el resultado es similar a la
anterior, en el cual el 50.16% de los participantes no optarian por retomar sus
estudios en la universidad, puesto que consideran que los costos son
demasiado elevados, lo que no justifica la capacitacion recibida, y obliga a la

universidad a mejorar la calidad de servicios educativos.
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CAPITULO IV

ASPECTOS GENERALES DE LA UNIDAD DE EDUCACION CONTINUA
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4.1 Lainstitucion y el sector al que pertenece

EDUCACION CONTINUA

GRAFICO N°17
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

En el marco de la funcibn de extension universitaria, la Direccion de Educacion
Continua de la reconocida solvencia académica, estructura tecnoldgica de punta y la
experiencia de méas de 40 afios en Educacion Superior.

Uno de los objetivos principales de Educacion Continua desde las universidades es
trabajar para que los empleadores cuenten con el recurso humano calificado en las
actividades que requieren; facilitar el acceso de mas personas a programas de
capacitacion relevantes y apoyar a los gobiernos locales y nacionales a alcanzar los
niveles de formacion u capacitacion necesarios para el desarrollo, a fin de garantizar la

tan repetida competitividad econdémica y la cohesion social.

Desde esta perspectiva, los programas de Educacion Continua tienen por objetivo
construir nexos solidos entre la Universidad y la empresa privada, instituciones
estatales, comunidades y organizaciones no gubernamentales a través de programas
de formacion y actualizacion en diversa areas del conocimiento, impulsando asi el
mejoramiento constante de las organizaciones y aportando directamente al desarrollo

social.

Por tanto, la Unidad de Educacién Continua es el conjunto de acciones formativas que

se desarrollan en las instituciones educativas o en las empresas con la finalidad de:

v' Mejorar o actualizar las competencias laborales de directivos, empleados y

trabajadores para elevar el nivel competitividad de las empresas

v Especializar y proporcionar formacion complementaria
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v' Actualizar y/o reconvertir profesionalmente a las personas desocupadas para
que se reinsertarse al mercado laboral dependiente o generarse su propio
puesto de trabajo

La Universidad Técnica Particular de Loja a lo largo de su vida institucional, ha
ejecutado innumerables proyectos, los cuales han contribuido al desarrollo econémico,
social, cultural, cientifico, humanistico, espiritual y ecologico de la region; los mismos
que se enmarcan dentro de las funciones basicas de la Universidad: la docencia, la
investigacion y la extension para que converjan hacia una “gestién productiva”, en la
que el estudiante es sujeto y agente de su profesionalizacién, con el fin de servir con

creatividad y realizaciones concretas a la sociedad.

La capacidad de la Universidad Técnica Particular de Loja para generar contenidos,
estructurar y avalizar académicamente diferentes programas de formacion segun las
necesidades de organizaciones tanto publicas como privadas; cuyo contenido y
duracién, permitan obtener resultados académicos y laborales reales, le han permitido

mantener un liderazgo positivo para el desarrollo y el crecimiento del pais.

Educacion Continua de la UTPL ha sido diseflado como un mecanismo de
actualizacion y servicio permanente cuyo conjunto de procesos educativos
organizados combinan el conocimiento formal y no formal, el desarrollo de aptitudes
innatas y la adquisicion de nuevas competencias, con un enfoque de accion integral,
para los profesionales egresados de las diferentes universidades y en general para
ejecutivos y empleados de las empresas del sector publico y privado y comunidad,
buscando contribuir al desarrollo y actualizacion personal y profesional dentro de la
institucion a la que pertenecen; aqui se procesan los requerimientos de entidades del
sector publico y privado, asi como de la sociedad civil, desarrollados en todas las
estructuras de la universidad. La tendencia durante estos afios permite con datos
reales ofrecer estudios propios y en alianza con otras instituciones de educacion y

formacion.

Educacion Continua proyecta convertirse en una nueva forma de accion de la
Universidad frente a su entorno inmediato. Ofrece sus programas en diferentes areas
Econdmico -Administrativa, Técnica, Tecnologica, Juridica y Salud, cuya oferta
académica consiste en Certificados, Cursos, Seminarios y Talleres de corta duracion

hechos de acuerdo a los requerimientos laborales de los profesionales, sobre temas
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especificos de actualidad y relevancia; representan una modalidad educativa flexible

en sus programas, contenidos y métodos.

4.1.1 Misién

“Capacitar integralmente a personas que pertenecen a la comunidad académica y a la
sociedad, para satisfacer los requerimientos, brindando una educacién vanguardista
de calidad, con el proposito de fortalecer al maximo sus capacidades en pos al

mejoramiento de la condicion humana”

4.1.2 Visién

“Ser reconocida como lider en la formacién integral de personas para que se
conviertan en protagonistas del cambio en la regién sur y del pais, contribuyendo a

mejorar la calidad de vida de los ecuatorianos”

4.1.3 Valores Corporativos

o Principios Cristianos

o Respeto a la dignidad humana
o Etica Integral

o Pro actividad

o Liderazgo

o Trabajo en equipo

o Puntualidad

o Creatividad

4.1.4 Objetivos

Colocarse a la vanguardia en la oferta de servicios educativos mediante la puesta en
marcha de respuestas eficientes, oportunas y adecuadas a la demanda existente o

inducida.

o Adquirir y actualizar conocimientos
o Mejorar aptitudes y destrezas

o Reforzar la competitividad

o Completar niveles educativos

o Equilibrar el trabajo y el aprendizaje
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4.1.5 Principios

o Establecer las bases de un sistema de certificaciones que le permitan a las
personas identificar el lugar en que se encuentran en el proceso formativo, el
reconocimiento social y laboral que esa certificacién tiene y la trayectoria
posible a recorrer en futuros aprendizajes.

o Establecer estrategias formativas amplias que garanticen: empleabilidad,
transferibilidad y aprovechamiento de parte de las competencias adquiridas en
otros campos profesionales, solvencia y pertinencia de los aprendizajes
profesionales impartidos en relacion con ocupaciones especificas.

o Reconocer no sélo las demandas sectoriales sino, contextualizarlas alrededor
de las demandas sociales y laborales regionales y locales.

o Evaluar los procesos de ensefianza-aprendizaje desarrollados y las normas y
procedimientos de certificacién establecidos, favoreciendo la recreacion de
instituciones de formacion profesional flexibles y capaces de anticiparse con su
oferta a los contextos productivos y sociales cambiantes.

o Promover convenios entre las Instituciones Educativas y empresas

o Establecer como politica la participacion de empresarios, trabajadores
instituciones educativas y sectoriales en la definicion de politicas de la
educacion continua.

o Pensar la profesionalidad desde una vision amplia, planteando competencias

para el mundo del trabajo llamado "informal".

4.2 . Marco legal

De acuerdo al Reglamento Académico del Sistema Nacional de Educacion Superior,
en el Titulo X del Consejo Nacional de Educacién Superior del 30 de octubre del

2008 sefiala en sus articulos:

Art. 113. La Educacion continua comprende los programas de educacién
permanente, como cursos, seminarios y demas programas académicos destinados a
la difusion de los conocimientos, a la actualizacién o profundizacion de los mismos, al
intercambio de experiencias y a las actividades de servicio tendientes a satisfacer los
requerimientos institucionales y de la sociedad. Los certificados que se confieren por
la aprobacion de los cursos no otorgan créditos en ninguno de los niveles de

formacion: técnico superior, tercero o cuarto. Las instituciones de educacion superior
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deberan garantizar la regulacion y puesta en practica de dichos programas, para lo
cual contaran con una unidad responsable.

Art. 114. La educacion continua esta dirigida a personas que requieran capacitacion,
actualizacion y perfeccionamiento de conocimientos; sera impartida por docentes de
educacion superior o profesionales con solvencia en area requerida, y mantendra los

niveles de calidad académica, actualidad y practicidad.

Art. 115. Las instituciones de educacién superior, dentro de su planificacion
operativa y en base a los requerimientos institucionales y de la sociedad,
estructurardn programas y actividades de capacitacion y actualizacion.

Art. 116. Los participantes tendran derecho a un certificacion de aprobacion, siempre
gue superen el 70% de a evaluacion del rendimiento académico y hayan asistido al
menos a un 80% de la duracién.. para otorgar un certificado de asistencia es
necesario haber atendido al menos al 80% del total de las horas de duracion. Los
certificados precisaran las fechas de realizacion del evento académico y la duracion

en horas.

4.3 . Organizacion

En virtud que resultaba imperante para la vida universitaria, poner en marcha la
estructura contemplada en los nuevos estatutos cuya aprobacion esta legitimada
debidamente al interno de esta Institucion, y amparada en el literal e) del Art. 15 del
Estatuto Orgéanico vigente que Sobre la Estructura Académica y de Investigacion
establece como una atribucién del Consejo Superior: “aprobar la creacion, supresion,
suspension y reorganizacibn de unidades académicas, administrativas, de
investigacion y de relacién con la sociedad; y, proceder a su remocién cuando hubiere
causa justa para ello”, el Consejo Superior de la Universidad, con resolucion NO.
090.147.2012, aprobo:

“Suprimir las denominaciones de las unidades académicas Escuelas y los Centros de
Investigacién, Transferencia de Tecnologia, Extension y Servicios (CITTES) y agrupar
sus funciones en las unidades académicas denominadas Departamentos, Titulaciones,

y otras que se crearen”.

Asi mismo, el Consejo Tutelar con Resolucién No. 012-01-2012/CT aprobé encargar la
preparacion y coordinacion de las funciones previstas para el Vicerrectorado
Académico al Dr. Santiago Acosta Aide; el Vicerrectorado de Investigacion al Dr. Juan

Pablo Suarez Chacén; el Vicerrectorado de Modalidad a Distancia a la Lic. Rosario de
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Rivas Manzano; vy, el Vicerrectorado Administrativo al Ing. Ramiro Cardenas Catrrillo,
instancias establecidas en las Reformas al Estatuto Organico, hasta la aprobacion de
las mismas por parte del Consejo de Educacion Superior. Por lo que la presente
“Estructura Académica y de Investigacién” es concordante con todo este marco
normativo que se constituye en su base legal y guia operativa.

Esta estructura ha sido planteado recientemente, sin embargo no ha sido ejecutada

DIRECCION DE
EDUCACION
CONTINUA

COMITE ESCUELA DE
consuLTivo [* NEGOCIOS
>
I 1 1 1
COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR RESPONSABLE
ACADEMICO OPERATIVO COMERCIAL CONTABLE

l l l l

ESPECIALISTA

SECRETARIA ASISTENTE ASISTENTE
COMPETENCIAS

COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR
CUENCA GUAYAQUIL QuITo
ASISTENTE SUBCENTROS ASISTENTE ASISTENTE SUBCENTROS ASISTENTE ASISTENTE B SUBCENTROS ASISTENTE

GRAFICO N°18
FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

4.4 . Sus servicios

Los programas de Educacion Continua tienen por objetivo construir nexos sélidos
entre la Universidad y la empresa privada, instituciones estatales, comunidades y
organizaciones no gubernamentales, a través de programas de formacion y
actualizacion, en diversas areas del conocimiento, impulsando asi el mejoramiento
constante de las organizaciones y aportando directamente al desarrollo social.

La oferta de Educacion Continua toma como base la gran capacidad institucional,
académica e investigativa de la UTPL, que ha sido catalogada en Ecuador como
Universidad categoria “A” (Informe CONEA 2010).

Los programas de formacion que ofrece se pueden ejecutar en cualquier ciudad del

pais, incluyen formacion en temas relacionados a las areas Técnica, Socio-
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Humanistica, Econdmico — Administrativa y Bioldgica y se adaptan a los
requerimientos de cada organizacion segun su naturaleza y necesidades.

Educacién Continua desarrolla cursos, seminarios, talleres, congresos y programas
especiales de corto y medio alcance, en modalidades presencial, semipresencial y a
distancia.

o Formacion Profesional Especial — Certificados
o Capacitacion a medida

o Cursos y Seminarios de Actualizacion

4.4.1 Seminarios, conferencias y talleres

Generalmente de corta duracion, disefiados para divulgar nuevo conocimiento y
entregar las herramientas necesarias en el desarrollo de competencias especificas, a
fin de que los profesionales se puedan adaptar a las nuevas tendencias del mundo

laboral en todos los ambitos.

Su metodologia integra aspectos teéricos y practicos, por medio de la intervencion
magistral de los docentes y la participacion activa de los asistentes, todo esto
restringido a su propio quehacer.

Este producto permite que estos programas sean posteriormente avalados
académicamente por la Universidad cuando los participantes deseen acceder a una

educacién universitaria.

Estos programas no tienen fecha fija de realizacion y se pueden hacer como iniciativa

de la Universidad y/o cualquier organizacion relacionada.

4.4.2 Capacitacion a medida

Mediante un trabajo conjunto con los directivos de las organizaciones planteamos

satisfacer sus necesidades a través del disefio y oferta de cursos especificos.

El objetivo de este producto es trabajar en la formacion permanente de los
profesionales y no profesionales de todas las disciplinas; ante los retos que nos
plantea el desarrollo de actividades publicas o privadas en el mejoramiento continuo.
Se desarrollan programas de capacitacion en funcion de las necesidades de las

organizaciones, en donde los empleados y colaboradores presenten desventajas en
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relacién con el mercado laboral. Estos eventos que se caracterizan por utilizar una
metodologia préactica en que los conocimientos se adquieren principalmente a partir
del estudio de casos que se presentan en el entorno o relacionados especificamente
con la experiencia laboral y profesional de los participantes, enriquecidos con la
presentacion y discusion de sus aspectos conceptuales. Son intensivos y contemplan
cursos semipresenciales con trabajos a distancia y con soporte de conferencias y
charlas de corta duracion con un promedio de 10 horas académicas.

Bajo esta modalidad se pueden estructurar escuelas internas con diferentes
especialidades, basadas en competencias requeridas, segun cada entidad. Estos
eventos se caracterizan por utilizar una metodologia practica en la que los
conocimientos se adquieren principalmente a partir del estudio de casos, enriquecidos

con la presentacién y discusion de sus aspectos conceptuales y talleres.

4.4.3 Cursos cortos

Dentro de este producto se pretende ofrecer cursos mediante alianzas estratégicas
gue se ajusten a las nuevas tendencias del mercado, en funcion de la necesidad de
actualizaciéon para ejecutivos y funcionarios de empresas publicas y privadas en el
campo administrativo, econémico, politico y gerencial. En este grupo estan Son cursos
y programas cortos (2 a 5 meses), dirigidos a personas que requieren adquirir

conocimiento tedrico-practico de punta, para su ejercicio profesional.

Estos programas se ofertan regularmente dos veces por afio de manera ciclica (abril y
septiembre) en diversas tematicas, en cuatro ciudades: Quito, Guayaquil, Cuenca y

Loja, en funcién del nimero de alumnos.

4.5 . Sus clientes

Hemos prestados nuestros servicios académicos a varias entidades publicas y

privadas a nivel nacional en capacitaciones a medida como lo son:

e QUIFATEX e OEI (Organizacion de Estados
e HOCIM S.A. Iberoamericanos)

e TELEFONICA e PRONACA

e NOVARTIS e INFA

e FYBECA

e COOPROGRESO

e MIES
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e Entre otras entidades que han requerido capacitacion
En cuanto a cursos abiertos de acuerdo a las areas de conocimiento son dirigidos al

publico en general segiin como corresponda.
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CAPITULO V

LA GESTION DE LOS PROCESOS EN LA UNIDAD DE EDUCACION CONTINUA
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5.1 Identificacion y secuencia de los procesos

Para identificar los procesos que se desarrollan en los cursos abiertos que se dirige
a través de la Unidad de Educacién Continua se debe determinar en primera
instancia los macroprocesos a través de un mapa que nos permitira visualizar la
relacién entre los diferentes procesos, asi como las principales actividades que se
ejecutan, partiremos con la descripcion de los procesos estratégicos, operativos y

finalmente los de apoyo.

PROCESOS ESTRATEGICOS
Estos procesos son de responsabilidad exclusiva de la direcciébn, que permiten

definir y desplegar las estrategias y objetivos de la Unidad

TABLA N° 1
PROCESO SUBPROCESO
Definicién del modelo de oferta académica e Planeacion estratégica
e Evaluacion de satisfaccion
Estudio de mercado e Monitoreo de las éareas del
conocimiento
Marketing y publicidad e Plan de medios

FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

PROCESOS OPERATIVOS

Estos procesos afiaden valor al cliente o inciden directamente en su satisfaccion o

insatisfaccion

TABLA N° 2
PROCESO SUBPROCESO
e Estructuracion de programas de
capacitacion
Planificacion de la oferta académica e Distribucion de la planta docente
(CURSOS ABIERTOS) e Propuesta econémica
e Cocertificaciones académicas
Servicio y Atencion directa al participante e Informacion personalizada
e Inscripciones y matriculas
Organizacion del material de estudio e Disefio y elaboracién de textos -
guias

FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
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PROCESOS DE APOYO

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del

sistema de gestién, que no puedan considerarse estratégicos ni clave.

TABLA N° 3

PROCESO

SUBPROCESO

Coordinacién académica de los cursos

Gestion y seguimiento de los cursos
Estructuracion de los programas de

capacitacion

Recursos Humanos

Contratacion de la planta docente
Pago honorarios (docentes)
Logistica

Apoyo al docente

Gestién administrativa

Elaboracién de presupuestos por curso

Pagos (proveedores)
Emision de informes estadisticos

FUENTE: Educacién Continua

ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
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GRAFICO N°19. Mapa de procesos del Departamento de Educacién Continua

FUENTE: Educacién Continua

ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
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5.2 Descripcién de los procesos

Una vez identificados procesos y como parte de la metodologia describimos los
procesos a través de flujogramas. Con esto intentamos hacer conocer la forma como
se deberia llevar los procedimientos, una propuesta que nos permita dar solucién a la
problematica existente con respecto a los cursos y si estos estan alineados con los

objetivos de esta Unidad.

Como parte inicial se considera la conformacion de un equipo de trabajo que se

encargue especificamente de ejecutar este tipo de procesos

EQUIPO DE LA OFERTA

ABIERTOS

GRAFICO N°20
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ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
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El equipo de trabajo que se plantea debera estar regido bajo las siguientes
caracteristicas, sin embargo, estas pueden ser modificadas y redefinidas por un

analistas en competencias y de acuerdo a la naturaleza de las actividades.

Director de la Unidad, en esta Unidad es la autoridad, que se encarga de conseguir
las autorizaciones necesarias para la consecucion de los cursos, asi como también de
las decisiones que se deban tomar cuando se presenta algun inconveniente tanto en la

planificacion como en la ejecucién de los programas de capacitacion.

Coordinador Académico, este desarrolla un papel muy importante en estos procesos

por tanto se encargara de:

e Elaborar el plan operativo anual conjuntamente con su equipo de trabajo.

e Estudiar y aprobar conjuntamente con el Director la programacion para la
nueva oferta académica presentada por los coordinadores de centros y
gestores de capacitacion.

e Supervisar la ejecucion de los programas de capacitacién (cursos abiertos) los
mismos que estan dirigidos al publico en general.

e Velar por el cumplimiento de los cursos abiertos para la presente oferta
académica.

e Detectar y analizar las necesidades que se derivan de las actividades
académicas y canalizar su solucion.

e Convocar a los Coordinadores de los centros, gestores de capacitacion y las
personas que conforman el equipo a reuniones periédicas y constantes para
evaluar los resultados

e Aprobar las actividades complementarias y especiales organizadas por los
gestores de capacitacién en cada uno de los cursos abiertos

o Entrevistar a los Docentes aspirantes a formar parte de la planta docente que
impartira los cursos abiertos.

e Llevar el control de las estadisticas de los cursos (asistencia de docentes y
estudiantes, notas y novedades durante la ejecucion de los cursos).

e Elaborar informes periodicos sobre actividades realizadas.

e Elaborar el cronograma general de trabajo para docentes y estudiantes.

e Orientar y dirigir la planeacion y programacioén académica, de acuerdo con los
objetivos y criterios institucionales.

e Coordinar con el personal administrativo, docente y de servicios el desarrollo

de actividades programadas.
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¢ Informar mensualmente al Director de la Unidad sobre los avances efectuados
en lo relativo a su competencia.

¢ |dentificar necesidades logisticas, de infraestructura y de docentes.

Coordinadores de Educacién Continua de los centros de Quito, Guayaquil,
Cuencay Loja,

e Plantean propuestas de capacitacién (cursos abiertos) en las diferentes areas
de conocimiento.

e Se encargan de realizar la difusion para la apertura de los cursos abiertos en
cada periodo, lo realizan a través de sus centros, y mediante visitas a las
empresas.

e Realizaran inscripciones y matriculas en cada uno de los cursos.

e Ejecutan la oferta académica cada periodo para esto trabajan con personas
gue realizan la parte logistica y operativa en especial en la ciudad de Quito que

cuenta con un gran numero de participantes.

Gestores de capacitacion,

e Plantean propuestas de capacitacion (cursos abiertos) en las diferentes areas
de conocimiento.

e Realizaran la coordinaciéon de cursos por areas de conocimiento, esto facilitara
la operatividad

e Coordinan las fechas de acuerdo a un cronograma para el desarrollo de cada
jornada.

e La edicion y preparacion del material a utilizarse (texto — guia, material digital),
estan a su cargo, sin embargo, depende del &rea a la cual coordinen

e En algunos cursos se trabaja con proveedores externos por lo que se debe
realizar la negociacion respectiva que comprende la parte académica
(material, planta docente), asi como también la parte econémica (honorarios

profesionales, coordinacion académica, elaboracion de la guia de estudio).

Personal de comercializacion y ventas, se encarga de la parte de promocion y
publicidad a nivel nacional, y trabaja conjuntamente con el Departamento de marketing
de la institucion; éste se encarga de realizar el disefio de flyers, posters, afiches, spot

publicitarios.
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Actualmente se realiza publicidad en varios medios de comunicacion de acuerdo al
plan de medios elaborado por el departamento antes mencionado y revisado por la
Unidad de Educacion Continua, en prensa, radio, television y medios escritos como

revistas entre otros. De esta forma:

PLAN DE MEDIOS
I

l | I

TELEVISION PRENSA RADIO
- » El Comercio .
‘ TC TELEVISION ‘ ‘ ECUAVISA ‘ Lyl QuITo L pb Lafamila Lyl QuITo * JCRadio
l l . Lideres "l Rumba deportiva
[
* CONTACTO |- GUAYAQUL — M, pisney > GUAYAQUIL [——»f Tued0
# EL NOTICIERO IlI - b TELEVISTAZO Il (Dentro de L 1
Comercial b TELEVISTAZO contrato anual)
p ELNOTICIERO Il - Dominical Avance ETVIETCuTTo
Sobreimposicion b TELEVISTAZO CUENCA o Eltiempo —b{ CUENCA }—b{- Activa ‘
Dominical

—b{ AMBATO H- El Heraldo ‘ AMBATO H- Bandida ‘
» Ecotel Radio

LOJA LOJA 107.7 FM
» Super Laser

ZONA NORTE
Quito, Sto.
Domingo,
Latacunga,

Salcedo, Ambato,
Esmeraldas

v

!

* DISNEY
——» (Dentro de
contrato anual)

v

ZONA SUR
Guayaquil,
Salinas, Cuenca,
Azogues

» DISNEY
—» (Dentro de
contrato anual)

v

GRAFICO N°21

FUENTE: Educacién Continua
ELABORADO POR: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

Contabilidad, que es la persona que se encarga de realizar los tramites contables,
como: la facturacibn a las empresas cuando se trata de personas en las que
cancelaran sus facturas bajo este concepto, anulacién y devoluciéon de matriculas
cuando el caso lo amerita, pago de honorarios a los docentes, proveedores,

liquidacion de cuentas por cada curso ejecutado.
Secretaria, se encarga de brindar informacioén al publico en general, mediante correos

electrénicos, llamadas telefonicas, realiza las inscripciones y matriculas, es decir,

ofrece servicio y atencién al estudiante constantemente.
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5.2.1 Flujogramas
5.2.1.1 PROCESOS ESTRATEGICOS

Para el disefio de los flujogramas se toma en cuenta los macroprocesos desglosados
en el item anterior, en los cuales se hace constar nuevos recursos humanos y nuevas
actividades que ayudarian a la mejora de la planificacion inicial.

5.2.1.1.1.1 Proceso para la definicién del modelo de la
oferta académica

Definicién del modelo de la oferta académica

Coordinador Académico Director Comité Ejecutivo

INICIO

y

Elaboracion de la
oferta académica
por areas

:

Presentacion de la

oferta académica

» Analiza N
Oferta Sl » Revision
aprobada
Replantear la < NO
oferta
Aprobado?
NO
v
S| Observaciones |—

> Legaliza la oferta

Documeno
autorizado

FIN

Gréfico N°22
Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
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Medidor: semestral

Aprobado por: Director de la Unidad

Descripcidn: el proceso del modelo de la oferta académica, como parte de la
estrategia adoptada por el Departamento permite desarrollar un marco de
referencia para la elaboracion y aprobacion de la oferta académica para cada
una de las areas. Como resultado del proceso se obtiene la autorizacion
debidamente legalizada y aprobada, que podra ser utilizada por el coordinador
académico.

5.2.1.1.2 Proceso de estudio de mercado

Proceso del estudio de mercado

Coordinador académico Director Encuestador

INICIO

Analiss FODA

!

‘ Informe ‘

v

Disefo de la
estrategia de
analisis de
mercado

e

Disefio de
instrumentos de

recoleccion de NGO
datos
\—4» Autoriza Si

Analisis e
interpretacion de -
datos

v

Aplicar los
instrumentos de
recoleccion

Elaboracion y
presentacion del
informe final

Grafico N° 23
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Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

Medidor: semestral

Aprobado por: Director de la Unidad

Descripcidn: el proceso de estudio de mercado es otra de las estrategias que
proponemos en el presenta trabajo , ya que consideramos que es un
herramienta que permitira captar mayor numero de estudiantes en las
diferentes areas en cada oferta que se proyecte. Como resultado del proceso
se obtiene un informe donde se detalla los resultados obtenidos y a los
sectores donde se apunta que partird desde el Coordinador académico y
posteriormente presentada y autorizada por el Director de la Unidad.

5.2.1.1.3 Proceso de marketing y publicidad

Proceso de marketing y publicidad

Departamento de

Marketing Proveedores

Director

INICIO

Oferta autorizada

v

Disefia Plan de
Medios

Analiza

. NO
Autoriza

Ejecuta el plan de
medios

Informacion para
difusion

A

Informe de
actividades

A

FIN

Gréafico N° 24
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Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
Medidor: semestral
Aprobado por
Descripcién: Esta estrategia nos permite expandirnos hacia lugares
reconditos, porque asi lo permiten los medios de mayor difusion tanto local
como nacional, se podria decir que va de la mano con el proceso anterior
debido a que nos permite captar nuevos estudiantes. Para este proceso
requerimos el apoyo oportuno del Departamento de Marketing.

5.2.1.2 PROCESOS OPERATIVOS

5.2.1.2.1 Proceso para el planteamiento de los
programas de capacitacion

Planteamiento de programas de capacitacion

Director de Educacion Coordinacion o
. P Docentes Gestor de capacitacion
Continua académica
T
Oferta autorizada $
Asignacion de la
p planta de docente
u
¢ I
S ape
t Especificar los
requerimientos L
a

| Estructuracion del
plan académico

Analiza <

OSSO OO0

Aprobado? <

a

Asignacion del
Sl »  programa de
capacitacion

FIN

Gréafico N° 25

Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
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Medidor: semestral
Aprobado por Director de la Unidad
Descripcidn: Al realizar el planteamiento de un programa estamos definiendo
la calidad de un curso, ya que de este es uno de los factores que influyen la
acogida o no de participantes a los diferentes cursos ofertados, por tanto es
importante que este proceso se cumpla bajo ciertos requerimientos. Un actor
fundamental en este proceso son los docentes, ya que una de las actividades
que este realiza es la elaboracion de la estructura académica y de este
depende el éxito o el fracaso del mismo.

5.2.1.2.2 Proceso para la distribucion de la planta docente

Proceso de distribucidon de docentes

Director Coordinador académico Docente

INICIO

v

Informe

‘ Realiza el
» distributivo por
programa

\ - Comunicaciéon
oficial

l

Confirma su
participacion

Y

Negociacion ‘
costos, duracion |«
en horas

A

Analiza

Aprobado?

Ejecucion del
programa

Grafico N° 26
Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
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Medidor: semestral

Aprobado por Director de la Unidad

Descripcidn: Al realizar el planteamiento de un programa estamos definiendo

la calidad de un curso, ya que de este es uno de los factores que influyen la

acogida o no de participantes a los diferentes cursos ofertados, por tanto es

importante que este proceso se cumpla bajo ciertos requerimientos. Un actor

fundamental en este proceso son los docentes, ya que una de las actividades

que este realiza es la elaboracion de la estructura académica y de este

depende el éxito o el fracaso del mismo.

5.2.1.2.3 Proceso para la elaboracion de la propuesta
econdmica

Proceso la propuesta econémica

Director

Contador

Departamento Financiero

Comité Ejecutivo

INICIO

Oferta
autorizada

Disefio de la propuesta

Informe -

> econdmica por cada
programa

NO-

Ejecucion

A

politicas

»| Revisay verifica

Aprobado?

S|

Asignacion

dimensiones
contables

> Legaliza

presupuestaria

1

Liquidacion
presupuestaria

NO-

Revisién y
verificacién

Aprobado?

Grafico N° 27

Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

Medidor: semestral

Aprobado por Director de la Unidad
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Descripciéon: este proceso debe adaptarse a las politicas financieras
institucionales, de este depende al final conocer si se genera utilidades o
pérdidas, sin embargo mediante este proceso pretendemos eliminar algunas
falencias encontradas y mejorarlas. En este proceso actlan varios actores

necesarios para su elaboracion.

5.2.1.2.4 Proceso de matriculacién

Proceso de matriculacion

Coordinadores de

Director Coordinador académico Secretaria Administradores del sistema centros

Inicio

Oferta autorizada

Determina los
.| parametros para

la creacién en el
SGA Creacion de

—» cursos (Sistema
académico)

.| Creacién periodo
académico

l

Validacion ————— Configuracion

|

Ingreso de
matriculas

Autoriza? | »
Emisién de
facturas
Entrega y recepcion de
comprobantes de pago

A 4
Archivo

fin

Grafico N° 28

Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

Medidor: semestral

Aprobado por

Descripcién: Previo a la matriculacion se brinda informacion personalizada de
cada uno de los cursos, planteados en la oferta académica, sin embargo un
estudiante normalmente se inclina por los cursos de acuerdo a su perfil
ocupacional, mediante este proceso pretendemos despertar el interés por una

nueva alternativa de estudio, del buen servicio que se le ofrezca depende su
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retorno. Uno de los actores principales es la secretaria que es la puerta de

entrada, y que se encuentra en todos los centros universitarios.

5.2.1.25 Proceso de elaboracién de material

Proceso de elaboracion de material

Coordinador - L Procuraduria
A Docentes Especialista Editorial ; o
académico Universitaria

INICIO

Asignacion de la
planta docente

}

Especifica los | Estructura texto -
requerimientos guia
Analiza
contenidos
NO——— Aprobado?

. Realiza la
) magquetacion

Revision de textos |
guias D

Y

Tramita

autorizacion » Procesa ISBN
derechos de autor

Y

Autoriza?

Reproducci6n del
material

FIN

Gréfico N° 29

Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

Medidor: semestral

Aprobado por

Descripcion: Al realizar el planteamiento de un programa estamos definiendo
la calidad de un curso, y uno de los factores que influyen en la satisfaccion o
inconformidad del estudiante, es la elaboracién de los contenidos, por que este

actla a su vez como motivacion para los participantes, sin embargo se debe
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tomar en cuenta una planta docente especializada en las diferentes areas para
gue nos facilite, el disefio de las mismas.

5.2.1.3 PROCESOS DE APOYO

5.2.1.3.1 Proceso de contratacion de planta docente

Proceso contratacion de planta docente

Departamento de
Recursos Humanos

Director Coordinador académico

INICIO

f

Oferta aprobada

Busqueda en
distributivo del
(@]
claustro
académico

Perfiles de
acuerdo al area

Aprobado?

«

: zZ
A
Y

Si Asignacion de
docentes

Busqueda en
otras
entidades(empres
as cocetifcadoras)

. Perfiles de la
Analiza < entidad
A

Aprobado? NO

A

| »  Contratacion

Informe <

FIN

Grafico N° 30

Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
Medidor: semestral

Aprobado por: Director de la Unidad
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Descripcién: Dentro de la planificacién de la oferta académica, este proceso
es clave ya que de este depende la satisfaccion o inconformidad del
participante, una guia estructurada adecuadamente acompafiada con una
conferencia magistral incentiva al estudiante a continuar con su estudio. El
Departamento de Recursos Humanos aqui juega un papel muy importante ya

gue ayudarian a seleccionar el personal mas idoneo.

5.2.1.3.2 Proceso de logistica

Proceso de Logistica en la ejecucién de cursos

Departamento

Director
Infraestructura

Coordinador académico | Gestor de capacitacion Docente
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Estructura
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Aprobado?
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.
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soporte

v
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}
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l

Aplican
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Realiza la
tabulacién de
datos

Informe de
» satisfaccion del
estudiante

FIN

Grafico N° 31
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Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
Medidor: semestral
Aprobado por: Director de la Unidad
Descripcidn: Este proceso de apoyo nos permite dar soporte en las diferentes
jornadas presenciales estructuradas para cada uno de las capacitaciones, y se
podria decir que esta estructurada para los diferentes tipos de capacitaciones
que se ofrecen en esta Unidad. Los principales personajes dentro de estos
procesos son los gestores de capacitacion que son los encargados de proveer
este tipo de servicio.

5.2.1.3.3 Proceso de viaticos

Proceso tramite de viaticos

Departamento

Gestor de capacitacion Secretaria Director N
Financiero

Docente

Solicitud de salida »

Ingreso
solicitud

A
@ SI Verifica datos

NO—— ‘ Acreditacion de
valores

FIN

Gréfico N° 32

Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

Aprobado por: Director de la Unidad

Descripcién: Con la finalidad de que este tipo de capacitaciones se editen en
varios sectores, se moviliza a la planta docente por lo que se considera rubros

estimados en la propuesta econémica.
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5.2.1.3.4 Proceso pagos proveedores

Pago proveedores

. Departamento
Proveedor Contadora Director de EC P .
financiero
INICIO
A
Presentacion de
facturas
Revision de
> parametros
contables
4
Solicitud de pago —— SI—» Recepta - verifica
Y
NO \
Pago
Transferencia |«
FIN

Grafico N° 32
Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca
Medidor: semestral
Aprobado por: Director de la Unidad
Descripcidn: Se requiere el apoyo de terceras personas para la ejecuciéon de
las capacitaciones, en la reproduccion del material, material de soporte,
alimentacién (refrigerios), entre otras cosas actividades, por lo que es
necesario contar con el numero de proveedores necesario y posteriormente

realizar el pago respectivo.
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5.2.1.3.5 Proceso pago Docentes internos y externos

Pago honorarios docentes internos y externos
. . Departamento
Docente interno Contadora Director de EC : .
financiero
INICIO
4
Solicitud
Carga Horas extra
docente laborales
Emisién de
informe de
actividades T
Solicitud de pago > Autoriza Recepta - verifica
\
S|
Presupuestos v
Pago al proveedor
Transferencia |«
FIN

Gréfico N° 33

Elaborador por: Miriam Janeth Guachizaca Guachizaca

Medidor: semestral

Aprobado por

Descripcidn: proceso que se ejecuta al final de cada curso con la finalidad de
compensar los servicios profesionales facilitados por los docentes ya sean

estos internos o externos.

5.3 Seguimiento y la medicién de los procesos

Con la finalidad de conocer si la aplicacibn de estos procesos permitira obtener
resultados eficientes se debe realizar el seguimiento y medicion de los procesos de
esta Unidad para lo cual se disefla una tabla que nos permitira identificar los

indicadores.
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Tabla N° 4
FUENTE DE FRECUENCIA DE
PROCESOS INDICADOR , RESULTADOS ESPERADOS
INFORMACION MEDICION
Planteamiento de i Coordinador Edicion de cursos con mayor acogida
numero de cursos ofertados  x100 o o
propuestas de i Académico, Gestores de anual y CUrsos gque presentan mayor interés
o namero de cursos a ofertarse L ]
capacitacion capacitacion en los estudiantes
o Personal de Acudir a sectores que no se a visitado
o . sectores visitados x100 o .
Publicidad y marketing comercializacién y anual anteriormente y que se pueda lograr la
nuevos sectores y i )
ventas captacion de mas estudiantes
Gestores de
Disefio y elaboracién de material existente x 100 capacitacion, | Evitar el exceso de reproduccion de
semestra
material material a disefiar por centro Coordinadores de material innecesaria
centros EC
y Gestores de Docentes especializados en su area
Contratacion de la planta Total de docentes contratados x100 o ) . ]
capacitacion, Director semestral de trabajo, con eto brindamos
docente total de la planta docente ] y )
de la Unidad educacion de calidad
) . ) ) Secretaria, sistema _ y
Matriculas e namero de estudiantes matriculados x 100 o _ informacion exacta para la
académico, Coordinador semestral L
coordinacion

inscripciones

namero de estudiantes proyectados

de centros EC

Fuente: Educacion Continua
Elaborado por: Miriam Guachizaca
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Los indicadores que se presentan en la tabla anterior se han disefiado en base a los
procesos sefalados y se han determinado de acuerdo al resultado que se espera de estos
procesos, ya que se debe considerar que los mismos serdn utilizados a lo largo del tiempo
establecido para la ejecucion de una oferta académica, y nos permitiran  evaluar el

desempefio y los resultados.

Para los tres tipos de procesos que hemos descrito en el presente trabajo se han
considerado los indicadores de gestidn, es decir econdmicos (obtencion de recursos),
eficiencia (producir los mejores resultados posibles con los recursos disponibles) y

efectividad (el nivel de logro de los requerimientos u objetivos).

5.4 Mejora de los procesos

Una vez realizado la aplicacion de la metodologia descrita en el presente trabajo se ha
podido deducir que en la Unidad no se posee procesos establecidos y documentados, por lo

gue puede dar lugar a los problemas encontradas.

Una de las herramientas que nos ayudd a identificar estos procesos es la observacion
directa de las actividades, y serd esta misma quien nos permita evidenciar si los resultados

esperados, son los que hemos realizado a través de este trabajo de investigacion.
Con la finalidad de mejorar los procesos en esta Unidad se plantea dos actividades

1. Flujogramas.- que se han diseflado en base a los procesos que se ejecuta en la
Unidad mas el aporte que debe ser implementado para conseguir los mejores
resultados.

2. Equipo de trabajo.- Se procedié ademas con el disefio de un equipo de trabajo que
soporte todas las actividades descritas en los flujogramas, por lo que hago constar los
perfiles, con los que se debe contar para la actuacién de cada uno de los procesos.

3. El disefio de un Plan Operativo Anual (POA), el mismo que debe ser disefiado por las
autoridades pertinentes, ya que es un instrumento que se considera que facilita la
gestion al permitir y facilitar la ejecucion del plan, el seguimiento al cumplimiento de las
actividades, la administracion eficaz de los recursos y la adecuada ejecucion del

presupuesto.

Con esto pretendemos conseguir que se pueda obtener resultados eficientes y eficaces y

poder cumplir con los objetivos planteados.
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CONCLUSIONES

e Luego del andlisis de la informacion realizada se determiné que el 80% de los
funcionarios que prestan sus servicios en esta Unidad, concuerdan que no existe
una planificacibn adecuada, por lo que se generan complicaciones al momento de
ejecutar un programa de capacitacion

e De acuerdo a las encuestas realizadas a los participantes de estos programas de
capacitacion, mas del 50% afirman que se debe regularizar las actividades
administrativas, (coordinacion logistica, cambios de fechas etc.)

o Actualmente existen procesos, sin embargo no se encuentran establecidos, ni
documentados, lo cual obliga a realizar una actividad diferente cada vez que se
proyecta una nueva oferta.

e Cuando se plantea una oferta académica no se realiza un estudio de mercado previo
a su ejecucion, lo cual propicia que no tengan una acogida al 100%.

e De acuerdo a las encuestas realizadas a los estudiantes, manifiestan que los
contenidos de algunos cursos no cumplen los requisitos de una estructura
académica acorde a los perfiles ocupacionales del publico participante, por lo que se
deberia analizar la malla académica de cada curso, previo a su inicio

o De acuerdo a la observacién realizada podemos deducir que la parte de Marketing
no se direcciona a sectores especificos; se debe considerar que este es un proceso
estratégico que ayuda a la captacién de participantes, sin embargo si no esta

correctamente direccionado no generara buenos resultados.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda realizar un plan operativo anual, con los responsables del equipo
encargado de la planificacion de los programas de capacitacion de esta Unidad los
mismos que se encargaran de establecer los objetivos y las directrices que deban
cumplirse a corto plazo, y las que deban realizarse durante el afio.

¢ Realizar una planificacién con un tiempo prudencial que permita la ejecucién de los
procesos, proponemos que se realice un mes iniciado la nueva oferta, de tal forma
gque haya una amplia difusién y exista mayor acogida.

e Conformar un equipo de trabajo tal y como se detalla en el desarrollo del presente
proyecto.

e Se recomienda ademas la elaboracion de un manual de procedimientos acerca de
las politicas de la Unidad e institucionales en lo que respecta a la parte contable con
la finalidad de que los procesos se agilicen.

e Previo al inicio de la nueva oferta académica se considera que se debe realizar un
sondeo o un estudio de mercado, esto nos permitira conocer que curso tendra
acogida y con esto se disminuiria gastos e incrementaria utilidades.

e Se deberia aplicar la publicidad a un nivel corporativo; lo que pretendemos es que
quienes estan al frente de las organizaciones sean parte de estos cursos, lo cual
obligaria que el nivel de capacitacién se incremente.

e Capacitar al equipo de trabajo en areas especificas como disefio y elaboracion de
proyectos, motivacion y programas especificos de acuerdo a la funcién que

desempenfan, esto ayudaria a su crecimiento personal y profesional.
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ANEXOS

MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL

ENCUESTA A FUNCIONARIOS (EC)

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

Sefior(a) Funcionario(a):

En el desarrollo del proyecto de tesis planteado previa a la obtencion del titulo de Magister, su
concepto sobre el quehacer universitario es muy importante para la determinacion de estrategias y
actividades que mejoraran significativamente la Calidad de procesos de la Unidad de Educacion
Continua; por lo tanto, solicitamos que Usted responda con equidad, coherencia, transparencia y

responsabilidad a TODAS las preguntas formuladas.

INFORMACION GENERAL

Cargo que ocupa

Tipo de vinculacion:

Género

Tiempo de servicio
en la institucién

Nivel Académico:

Planta

Provisional

Contrato

Otro tipo de vinculacion

Masculino
Femenino

Menos de un afio
De 1 a5 afios

De 5 a 10 afios
De 10 a 20 afios

Universidad
Maestria
Especializacion

ooo oo goon

oo

ue
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Segun su criterio elija la respuesta mas idénea
1. Siendo la unidad de educacién continua la encargada de la formacion informal como la definiria:

( ) Realiza capacitaciones para personal docente y administrativo de una empresa, organismo
gubernamental, etc.

() Realizar cursos de capacitacion No reglados, dirigidos a profesionales y no profesionales sin rigor
académico.

( ) Realizar cursos de capacitacion a empresas privadas

2. Podria indicarnos los tipos de capacitacion que se ofertan dentro desde esta Unidad

Cursos abiertos () Formacion formal ) Congresos )
Curos in house () Formacion informal )
Seminarios O) educacién a medida )

3. De los tipos de capacitacion mencionados anteriormente ¢Actualmente cual considera ud. que presente
mayores inconvenientes?

Al ser una Unidad con una amplia trayectoria deseamos enfocarnos en solo tipo de capacitacion por favor
conteste segun corresponda

CURSOS ABIERTOS
1. Conoce que es un curso abierto. Sl () NO ()
2. ¢Como lo definiria?

( ) Una capacitacion que genera nuevas competencias académicas en cualquier ambito en los
participantes, se desarrolla a corto plazo, tienen un nivel aprobatorio. No tiene validez académico.

() Una capacitacion que se realiza a medida con el fin de actualizar sus conocimientos a los
participantes, se realiza periédicamente.

() Una capacitacion que se desarrolla para complementar a las diferentes asignaturas de la universidad
y forman parte de los créditos académicos.

3. ¢Cada que tiempo ud. considera que deberian ofertarse los cursos abiertos?

Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

—~ A~~~
— N

4. Siseimparten estos cursos varias veces al afio ¢ Qué periodos sugeriria?

( ) Marzo — septiembre / octubre marzo
( ) Enero — mayo / julio - noviembre
() Enero — marzo / mayo - julio / septiembre — noviembre

5. De acuerdo a su criterio ¢Considera ud. que deberian estandarizarse los procesos en funciéon a los
cronogramas planificados al igual que lo realizan en la modalidad abierta y a distancia?

SI () NO ()
6. ¢Para planificar un curso abierto este debe seguir un proceso establecido?  Si ) NO )
7. El proceso de planificacion para los cursos abiertos seria:

() Identificacion de la oferta, disefio de los programas (justificacién, objetivos, malla curricular,
metodologia, cronograma, presupuesto), ejecucién y evaluacion.

() Disefio de los programas de capacitacion, lanzamiento de la oferta académica, inscripciones y
matriculas, ejecucion y evaluacién

( )Identificacion de programas de capacitacion, validacion académica y financiera por las autoridades
pertinentes, disefio de los cursos abiertos (justificacion, objetivos, malla curricular, metodologia,
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

cronograma, presupuesto), lanzamiento de la oferta académica(marketing), inscripciones vy
matriculas, ejecuciony evaluacion
Existe un equipo encargado de la planeacion, ejecucién y evaluacion de estos cursos
SI () NO ()
Usted se encuentra vinculado a este equipo de trabajo mencionado en la pregunta anterior?
SI () NO ()

¢,Cuales son las funciones que actualmente desempefia este equipo?

A su criterio, el equipo encargado de desarrollar estas funciones podria estar conformado por:

() Coordinador académico, coordinador logistico, gestores de capacitacion

() Direccion, coordinador académico, coordinador logistico, gestores de capacitacion, contabilidad,
secretaria

() Coordinador académico, coordinador logistico, secretaria

De no cumplir con sus expectativas, ninguna de la las propuestas anteriores ¢,Cual es su sugerencia?

¢ Considera que los procesos que se ejecutan dentro de la Unidad son los adecuados?
SI () NO ()

Desde el cargo que usted ocupa ¢Qué considera que deberia cambiar, tanto en la planificacion como en la
ejecucion de los cursos abiertos?

Una vez que usted ha contestado a las interrogantes planteadas ¢Ud. consideraria necesaria la aplicacién de
una reingenieria de procesos que incida en el cambio radical de la Unidad?

iGRACIAS POR TUS APORTES Y COMENTARIOS!
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UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL

El proceso de autoevaluacion lo realizo con la finalidad de identificar fortalezas y debilidades en distintos
aspectos de la Unidad de Educacién Continua, a través del proyecto de investigacion previo a la obtencion

del titulo de Magister en Gestion Empresarial.

Su opinién es de mucha importancia para el buen desarrollo de este proyecto.

INFORMACION GENERAL

1. Nombre del programa [ ]

2. Afo deingreso [:]

Favor marcar con X las respuestas positivas seleccionadas para cada item.

3. Edad Menos de 20 afios | Entre 21-30 afios Entre 31-40 afios Entre 41-50 afios | Mas de 51 afios
actual:
4. Sexo: ) _
Femenino Masculino

5. Antes de optar por uno de nuestros cursos abiertos

Sl NO

Ha cursado programas de capacitacion o alguna

a. carrera en la UTPL
Ha cursado programas de capacitacion en otra

b Institucién de Educacion Superior

MISION Y PROPOSITOS
6. Conoce usted acerca de los cursos abiertos?
SI NO

7. ¢Como definiria a los cursos abiertos?

() Una capacitacion que genera nuevas competencias académicas en cualquier ambito en los
participantes, se desarrolla a corto plazo, tienen un nivel aprobatorio. No tiene validez

académico.

() Una capacitaciéon que se realiza a medida con el fin de actualizar sus conocimientos a los

participantes, se realiza periédicamente.
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() Una capacitaciéon que se desarrolla para complementar a las diferentes asignaturas de la
universidad y forman parte de los créditos académicos.

Usted encontrara a continuacién un banco de preguntas a las cuales podra expresar su grado de acuerdo o
desacuerdo. De acuerdo a esta categorizacion:

1.- desacuerdo
2.- en ciertas ocasiones
3.-de acuerdo

1 2 3
2. El curso abierto que estudio tiene una buena estructura académica
3. El plan de estudios se acoplé a sus necesidades
4. Las encuestas de evaluaciéon que se aplican a los docentes (con que
los y las estudiantes juzgan la calidad docente de sus profesores)
estan bien disefiadas.
5. Las encuestas de evaluacion docente se aplican periédicamente a
los(as) estudiantes.
6. Se aprecia que los resultados de las encuestas de evaluacion
docente que se aplican a los(as) estudiantes son tomadas en cuenta
para mejorar la calidad de la docencia y sobre todo la atencion al
estudiante.
INTEGRIDAD INSTITUCIONAL
1 2 3

7. La publicidad que recibié cuando se ofertaba los cursos abiertos fue
veraz.

8. Las decisiones de los coordinadores de los cursos abiertos son
tomadas en cuenta de acuerdo a las politicas establecidas por la
institucion

9. Elreglamento interno de los cursos abiertos es claro y conocido.

10. El plan de estudios es de publico conocimiento.

11. Considera que los(as) estudiantes son escuchados en sus
requerimientos

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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12.

13.

14.

15.

16.

Cumplieron con sus expectativas las personas que estan al frente de la
coordinacion de los cursos.

El Director y su equipo de trabajo atendieron eficazmente todo lo que
respecta a los servicios académicos.

Se aprecia que los mecanismos de administracién y gobierno son
oportunos al momento de desarrollar las actividades académicas.

¢Cuando tuvo algun inconveniente, supo a quién recurrir para la
solucioén de mismo?

La realizacibn de tramites tales como solicitud de certificados,
matriculas, notas y otros, fue oportuna.

ESTRUCTURA CURRICULAR

17.

18.

19.

20.

¢Considera usted que la mayoria de los médulos fomentan la creatividad
de los(as) estudiantes.

¢ Considera que el plan de estudios responde a las necesidades de su
perfil profesional?

¢Cree usted que hay algunos contenidos que no son Utiles ni relevantes
en la formaciéon?

El plan de estudios integra actividades tedricas y practicas.

RECURSOS HUMANOS

21.

22.

23.

24.

El nimero de docentes en esta unidad académica es apto.

Los(as) docentes realizan de forma adecuada su labor educativa.

¢Considera que los administrativos de esta unidad poseen un perfil
ocupacional apto para mantener un correcto funcionamiento de ésta?

La cantidad de personal administrativo es idoneo.
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SATISFACCION GENERAL

25. Si tuviera la oportunidad de elegir otra vez donde estudiar, optaria
nuevamente por la UTPL

26. Esté satisfecho/a con la formacién que ha recibido hasta ahora en esta
Universidad.

27. El valor de los aranceles y matricula de los cursos son acordes a la
calidad de la educacion recibida

De acuerdo a lo contestado anteriormente, emita su criterio acerca de los cambios en los procesos de la
oferta académica que usted implementaria, o lo que disminuiria para mejorar el servicio de la Unidad.

Muchas gracias.
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ANEXO 2

PROCESOS
ESTRATEGICOS

INDICADOR

FUENTE DE INFORMACION

FRECUENCIA
DE
MEDICION

RESULTADOS
ESPERADOS
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