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RESUMEN

El presente estudio tiene como finalidad proponer un modelo de gestion por
procesos para el &mbito empresarial de SENSITIVE MUSIC para mejorar sus
operaciones. Actualmente, la organizacion no cuenta con actividades y procesos claros
y enfrenta muchas dificultades para cumplir con sus objetivos estratégicos. En este
sentido, la gestion de procesos permite que las variables antes mencionadas se alineen
con la mision de la entidad. Primero, se llevé a cabo un andlisis de la situacién de la
empresa utilizando herramientas como el analisis FODA y PESTEL para identificar los
factores clave que rodean el giro del negocio de la institucion. Luego, se hizo uso de un
cuestionario dirigido al personal de la entidad, para indagar en aspectos que pueden
repercutir con el giro del negocio, asimismo de informacidn clave otorgada por la
maxima autoridad. En base a lo recopilado, y haciendo uso de distintas técnicas dentro
de la gestion por procesos, se establecid una propuesta de procesos en base a objetivos,
entradas-salidas, riesgos y actividades, los cuales se espera que sean factibles y mejoren

la organizacion.

Palabras clave: técnicas de gestion por procesos, gestion por procesos, propuesta de

procesos, objetivos estratégicos.



ABSTRACT

The purpose of this study was to propose a process management model for the business
environment of SENSITIVE MUSIC to improve its operations. Currently, the
organization does not have clear activities and processes. For this reason, the company
faces many difficulties to achieve its strategics and objectives. In this sense, process
management allows the aforementioned variables to be aligned with the company
mission. First, an analysis of the company's situation was carried out using tools such as
the SWOT and PESTEL analysis to identify the key factors surrounding the institution's
business. Then, a questionnaire was applied to the staff to investigate aspects that may
affect the business, as well as important information given by the highest authority.
Based on what was collected, and by using different techniques within process
management, a process proposal was established based on objectives, inputs-outputs,

risks and activities, which are expected to be feasible and improve the organization.

Keywords: process management techniques, process management, process proposal,

strategic objectives.
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INTRODUCCION
“SENSITIVE MUSIC” es una empresa dedicada a impartir clases de
instrumentos musicales a nifios, jovenes y adultos que residen en la ciudad de Cuenca.
La misma tiene perspectivas de crecimiento y deseo de establecerse como lideres en
educacion musical privada a nivel local. Para cumplir con el objetivo planteado e
incrementar el rendimiento integral de la entidad, es importante mejorar la estructura de
la organizacion a traves de estrategias que permitan obtener un desempefio eficiente de

SUS pProcesos.

La organizacién, actualmente no tiene procesos establecidos claramente, lo que
produce una deficiencia en el cumplimiento de objetivos, lo que lleva a centrarse en
mejorar los procesos y procedimientos para aumentar la satisfaccion del cliente. Por
ello, el desarrollo de estos estudios contribuird a incrementar la eficacia, eficiencia'y
calidad de los procesos identificados, contribuyendo asi al logro de los objetivos

planteados por la organizacion.

El Capitulo 1 sintetiza informacion sobre la empresa a manera de introduccion,
contextualizando los entornos internos y externos para comprender mejor 10s procesos
empresariales, estudidndolos de manera estratégica, resumir y definir su papel en la

implementacion.

El Capitulo 2 cubre los fundamentos tedricos de la gestion de procesos y los
beneficios que puede aportar a su negocio al proporcionar una vision integral del
proceso e identificar problemas potenciales para poder tomar acciones correctivas que

ayuden a su organizacién a progresar de la noche a la mafiana.



En el capitulo 3 se presenta una propuesta de gestion por procesos para ser
utilizado en SENSITIVE MUSIC, utilizando técnicas propias de la gestion por
procesos, como: Cadena de valor, caracterizacion de procesos, flujogramas, diagramas
de causa-efecto, organigrama, etcétera. La propuesta tuvo como base a tender a las
necesidades de los colaboradores de la entidad, para lo cual, se hizo uso de un

cuestionario.

En el capitulo 4, se emiten las conclusiones, recomendaciones y se exponen

fichas resumen de la propuesta de mejora establecida para la empresa.



CAPITULO I
1. SENSITIVE MUSIC

El objetivo del presente capitulo es el conocimiento integro y general de la
empresa SENSITIVE MUSIC, con el propdsito de dar a conocer su actividad,
estructura, ambiente interno y externo, necesidades, entre otros aspectos necesarios para
el analisis situacional de la organizacion dentro del periodo de estudio. La recopilacion
de la informacién se ha llevado a cabo gracias a la colaboracion de los empleados de la

empresa, misma que servira de base para el desarrollo del trabajo de titulacion.

1.1. Resefia Historica.

Figura 1.
Logotipo de la empresa

Nota. La figura 1 muestra el logotipo actual de la empresa. Fuente: (Sensitive Music,
2021)

SENSITIVE MUSIC fue creada en mayo del 2015 en la ciudad de Cuenca —
Ecuador, ubicada en una zona estratégica en la Av. 10 de agosto y calle Roberto Crespo,
fundada por el Cantautor y productor musical Brian Fernando Guzméan Almeida, creada
bajo el fundamento de impartir educacion dentro del area de musica a nifios, jovenes y
adultos, sin la necesidad de conocimientos previos y mddulos teoricos extensos;
garantizando resultados a corto plazo. Ofrece una infraestructura adecuada,

equipamiento de alto nivel, personal altamente capacitado.



En el afio 2017 se crea su segundo establecimiento ubicado en la Av. Ordofiez
Lasso y Calle de los Laureles, con el fin de abarcar nuevos clientes en este sector, esta
sucursal tiene una infraestructura mucho mas amplia con &reas recreativas, espacios de
descanso, areas verdes, generando un ambiente de confort para los alumnos. En este
establecimiento se abre en el mismo afio un estudio de Ballet Clasico y Danza
Contemporanea, para complementar nuestros servicios. Ademas, se abre un tercer
establecimiento en el afio 2019, ubicado en la Av. Paseo de los Cafaris (Sector
Totoracocha) y con ello cubrir los sectores mas poblados de la ciudad de Cuenca,
brindando la oportunidad de adquirir nuestro servicio con mayor comodidad y facilidad.
Con el prop6sito de ser considerados la opcion nimero uno al momento de elegir un

lugar para estudiar musica.

1.2. Direccion estratégica
1.2.1. Misiony Vision
“Nos dedicamos a la formacion integral de futuros musicos con conocimientos

précticos y técnicos, en diferentes instrumentos y géneros musicales” (Sensitive Music,

2021).

“Nuestro enfoque es convertirnos en lideres en formacién musical y artistica de
la Region Sur del Ecuador, mediante métodos puntuales que permitan el aprendizaje

Optimo de un instrumento a corto plazo” (Sensitive Music, 2021).

1.2.2. Valores
Los valores de la entidad se centran en la formacion continua y calidad en la
transmision de principios mediante conocimientos a nuestros alumnos: (Sensitive

Music, 2021).

Compromiso



Asumir nuestros deberes y obligaciones con nuestros alumnos y equipo de

trabajo con apego a los objetivos establecidos en la institucion.

Disciplina

Cumplir de manera ordenada y sistematica las reglas y procedimientos de la

institucion para alcanzar los resultados previstos.

Puntualidad

Es importante respetar el tiempo de nuestros clientes y que cada clase se
aproveche en su totalidad para obtener el méximo rendimiento tanto de alumno como

Mmaestros.

Lealtad

Es fundamental impartir en el personal este principio, para evitar fuga de

informacion, malos comentarios y actos de mala fe.

Pasion

Es una prioridad que cada miembro de la institucion disfrute de su trabajo para

generar un ambiente laboral de provecho.

Sensibilidad

Debemos ser sensibles ante otras personas. El desarrollo de esta cualidad
mediante el arte musical nos permitira ayudar, ser compasivos, utilizar la empatia. En la

escuela SENSITIVE MUSIC prestamos especial atencién al desarrollo de esta cualidad.

1.2.3. Actividades

Principalmente se dictan clases de: (Sensitive Music, 2021).

e Piano clasico y moderno.



e Guitarra acustica y eléctrica.
e Violin.

e Bateria.

e Percusion menor.

e Ukulele.

e Canto lirico y moderno.

1.2.4. Estructura Organizacional

Figura 2.
Organigrama funcional

Gerencia

Contador

Secretaria e

Clases Bodega

—  Piano
— Guitarra
—  Violin
— Bateria

—  Ukelele

— Canto

Nota. La figura 2 muestra el organigrama antiguo de la empresa. Elaboracion propia



1.3. Anélisis FODA
El anélisis FODA es el método eficaz para decidir sobre el futuro de la empresa
y ayudard a plantear las acciones que se deben poner en marcha para aprovechar las
oportunidades detectadas y a preparar a la organizacion contra las amenazas teniendo

conciencia de nuestras debilidades y fortalezas.

1.3.1. Fortalezas
e Instrumentos musicales de alta gama tecnoldgica.
e Docentes con instruccion de tercer nivel para cada area musical.
¢ Infraestructura, aulas amplias y espacios recreativos.
e Ambiente laboral idoneo que permite un buen trabajo en equipo.
e Existe un excelente impacto en marketing digital.
e Tres sucursales que cubren sectores estratégicos de la ciudad.

e Baja rotacion de personal.

1.3.2. Debilidades
e Carece de un silabo de estudio actualizado.
o Dificultad para contratar maestros para el area de canto.
¢ No existe un control de calificacion cuantitativo para avaluar el
aprovechamiento de alumnos.
e Falta de proactividad de empleados
e No existen cronograma de actividades, ni procesos estandarizados.

e El personal de coordinacion y control no esta debidamente capacitado.

1.3.3. Oportunidades

e Mercado poco explotado.



1.3.4.

La muasica como actividad complementaria tiende a ser muy atractiva para nifios
y jovenes.

Apoyo de empresas publicas que promueven arte y cultura.

Concursos Internacionales de masica.

Nuevos profesionales que formaran parte del &ambito laboral.

Universidades que ofertan carreras de musica y pedagogia.

Amenazas

Competencias de academias emergentes.

Conservatorio de musica gratuito.

Profesionales con servicios a domicilio personalizados.
Actividades suplementarias (deportes, idiomas, etcétera)

Plataformas internacionales que brinda clases de musica online.



FODA cruzado

Tabla 1.
FODA Cruzado

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Instrumentos musicales de alta gama
tecnoldgica.

F2. Docentes con instruccion de tercer nivel
para cada area musical.

F3. Infraestructura, aulas amplias y espacios
recreativos.

F4. Ambiente laboral idoneo que permite un
buen trabajo en equipo.

F5. Existe un excelente impacto en marketing
digital.

F6. Tres sucursales que cubren sectores
estratégicos de la ciudad.

F7. Baja rotacion de personal.

D1. Carece de un silabo de estudio actualizado.

D2. Dificultad para contratar maestros para el
area de canto.

D3. No existe un control de calificacion
cuantitativo para avaluar el aprovechamiento de
alumnos.

D4. Falta de proactividad de empleados

D5. No existen cronograma de actividades, ni
procesos estandarizados.

D6. El personal de coordinacion y control no
esta debidamente capacitado.

OPORTUNIDADES

Estrategias FO

Estrategias DO

O1. Mercado poco explotado.

0O2. La musica como actividad
complementaria tiende a ser muy
atractiva para nifios y jovenes.

O1. F6. Implementar un plan de marketing para
captar nuevos clientes.

D2. O5. Realizar convocatorias para la seleccion
de docentes de musica especializados en canto a
traves de redes de empleo.




03. Apoyo de empresas publicas que
promueven arte y cultura.

0O4. Concursos Internacionales de
musica.

05. Nuevos profesionales que formaran
parte del &mbito laboral.

O6. Universidades que ofertan carreras
de musica y pedagogia.

O5. F4. Realizar perfiles de puesto para
docentes en base a las necesidades de la
empresa.

O4. F5. Realizar concursos entre los estudiantes
para la participacién eventos internacionales,
gue se promocionen a partir de medios digitales.

D4. O5. Evaluar a los trabajadores de la
empresa para identificar la necesidad de
capacitacion o sustitucion.

D1. O2. Elaborar un silabo actualizado que
tome en cuenta el interés y gustos de los nifios y
jévenes en la ciudad de Cuenca.

AMENAZAS

Estrategias FA

Estrategias DA

Al. Competencias de academias
emergentes.

A2. Conservatorio de musica gratuito.

A3. Profesionales con servicios a
domicilio personalizados.

A4. Actividades suplementarias
(deportes, idiomas, etcétera).

ADb. Plataformas internacionales que
brindan clases de musica online.

Al. F2. Realizar un plan de capacitaciones
centrado en las nuevas tendencias de musica a
nivel internacional y local.

A5. F5. Elaborar un plan de marketing que
incentive la toma de clases en modalidad online a
través de redes sociales.

Al. D1. Actualizar el silabo de ensefianza
considerando las nuevas competencias
académicas emergentes.

A3. D4. Establecer un plan de incentivos
centrado en los colaboradores de la empresa que
pueda motivarlos a ejercer un mejor desempefio.

Nota. La tabla muestra el FODA cruzado de la empresa. Fuente: Elaboracion propia.




1.4.Andlisis PESTEL

1.4.1. Factores politicos
Es un andlisis del entorno politico por el cual esta pasando el pais, las
situaciones trascendentales que son necesarias conocer para la debida toma de

decisiones (Palacios et al., 2016).

Actualmente, en Ecuador existe mucha incertidumbre sobre el destino politico
de la derecha lucha por llegar al poder, mientras que la izquierda por conservarlo e

imponer ideologias y tendencias.

La inestabilidad politica internacional, también repercute negativamente en el

ambiente politico ecuatoriano.

Por otra parte, Ecuador, gracias a la globalizacion y las politicas de comercio
exterior, se ha tratado de promover las importaciones de la empresa del mercado
internacional, por lo cual el entorno que se vive es favorable para la organizacion,

puesto que brinda un crecimiento y desarrollo sostenido al sector.

1.4.2. Factores econ6micos
Es un analisis que se realiza con la finalidad de conocer el entorno econémico
por el que esta atravesando el pais, es un factor detonante al momento de una toma de

decisiones (Palacios et al., 2016).

Segun el Instituto Ecuatoriano de Estadistica 'y Censos (INEC) y el Banco
Central del Ecuador (BCE) la inflacion anual del afio 2019 en Ecuador cerrd en un -
0,07%, mientras que, en el afio 2020 fue de -0,03% y en noviembre de 2021 alcanzé un
porcentaje de 0,18%, como se puede observar la inflacion ha venido aumentando lo cual

no es bueno, ya que, disminuye la cantidad demandada de bienes y servicios debido al



aumento de precios, lo cual es perjudicial para el sector empresarial (INEC, 2021). Por
lo que existe una tranquilidad en la empresa ya que, con una inflacion baja, nos permite

proyectar a mayor plazo con estabilidad de precios.

Segun datos del BCE, el riesgo pais al 15 de abril del 2021 fue de 799 puntos
disminuyendo en 428 puntos respecto al mes anterior, es decir, en el mes de abril. De
igual manera bajo 4.243 puntos en relacion a abril del afio 2020 lo cual es bueno, pues,
en esta misma fecha se registro un riesgo pais de 5.104 puntos. Este indicador al ser mas
bajo actualmente ayuda a que exista una mayor facilidad de créditos lo que potenciaria

al &rea empresarial (BCE, 2021).

En este sentido, hay acceso a fuentes de financiamiento mediante los tramites y
papeleos para créditos empresariales que ofrecen diferentes instituciones bancarias. No
obstante, las tasas de interés en Ecuador son altas comparadas con otras economias
dolarizadas, lo que dificulta planes de financiamiento para crecimiento y expansion de

negocio.

Segun el Banco Mundial la economia en Ecuador crecera en un 3,4% en el afio

2021 (Banco Mundial, 2021).

La moneda nacional en Ecuador es el dolar, lo cual genera una estabilidad en el

tipo de cambio ni devaluaciones.

1.4.3. Factores sociales
Es un andlisis mediante el cual se conocen las tendencias sociales que se estan
Ilevando a cabo, y la cual debe ser tomada en consideracion sobre todo cuando se

manejan temas de servicios (Palacios et al., 2016).

La tasa de pobreza por ingresos a nivel nacional segin el INEC en el afio 2020

fue de 32,4%, mientras que para el aflo 2019 fue del 25%. La tasa de pobreza a nivel



urbano a diciembre del 2020 fue de 25,1% y el afio pasado fue de 17,2%. A nivel rural
la tasa de pobreza al afio 2020 fue de 47,9% vy, para el afio 2019 fue de 41,8% (INEC,

2021).

En cuanto a la pobreza extrema a nivel nacional aument6 6 puntos porcentuales,
siendo esto significativo, pues, a diciembre del 2019 se registré un porcentaje de 8,9%,
mientras que, para diciembre del 2020 se dio un porcentaje de 14,9%. En cuanto a la
pobreza extrema urbana en el afio 2020 se ubicé en un 9% y en el afio 2019 fue de
4,3%, teniendo un aumento significativo de 4,7 puntos. Por altimo, la pobreza rural a
diciembre del 2019 fue de 18,7%, teniendo un aumento considerable de 8,8 puntos, a

diciembre del 2020 se registr6 un porcentaje de 27,5%.

La educacidn es un factor prioritario en los padres de familia de la sociedad

cuencana.

Poblacion mas culta inclinada hacia el arte.

Nifios con tiempo libre después de la jornada escolar.

1.4.4. Factores tecnoldgicos
Es el andlisis mediante el cual determinamos que tanto avanzamos
tecnoldgicamente como pais, y el direccionamiento que debemos mantener para avanzar

acorde a la tendencia del mercado (Palacios et al., 2016).

La tecnologia cada vez rige mas la economia en el Ecuador. Los articulos
tecnoldgicos se han convertido en un importante rubro de ingresos y de gastos, sobre
todo en los niveles socioeconémicos medio alto y alto, y entre los jévenes que aspiran
estar permanentemente en el boom tecnoldgico. La incursion de la extrema tecnologia

se ha convertido en un factor preponderante para el desarrollo del pais.



En este sentido, segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacion nos dice que: Las provincias que tienen mayor acceso a tecnologia y
redes sociales son: Pichincha con el 49,7%, seguido del Azuay con 43,4% y El Oro con
el 43%. Otras provincias que también se destacan son El Guayas con el 42,7% y Pastaza

con el 40,1%.

Actualmente, es mayor la cantidad de dispositivos electrénicos como celulares y
computadores existentes en el pais, también el uso de internet cada vez es mayor debido
a la gran cantidad de oferta de empresas de telecomunicaciones con planes cada vez mas
atractivos en cuanto a velocidad y precios lo que facilita la comunicacion y posibilita la
prestacion de servicios a varios paises, con metodologias online de estudio. En este
sentido, la internet también permite obtener informacion de fuentes internacionales para

mejorar nuestros procesos de ensefianza.

Por otra parte, hoy en dia, el desarrollo tecnologico ha permitido que los equipos
de audio profesional sean de menor tamafio y de mayor calidad, es por ello que las
marcas que se busca utilizar tecnologia de punta en todos los procesos y disefios, siendo
cada dia mas innovadores, ofreciendo funciones sugeridas de sus clientes finales y de

las altas exigencias de musicos profesionales reconocidos.

1.4.5. Factores ambientales
El aspecto ecoldgico ambiental es un tema de vital importancia en relacion con
la responsabilidad social empresarial, el cual influye significativamente en la imagen

corporativa de la empresa, en la calidad y prestacion del servicio.

La institucion puede provocar contaminacion auditiva o ruido en el sector, con

las précticas de clases de bateria, canto y practicas de los grupos musicales. No existe



un mayor consumo de energia ya que la mayoria de instrumentos no necesitan

electricidad para su funcionamiento (bateria, guitarra, violin).

Por lo que se puede concluir que, el entorno ecoldgico es favorable pues se

cuentan con politicas que cuidan el medio ambiente y evitan la contaminacion sonora.

1.4.6. Factores legales
Los permisos de funcionamiento no son complicados de conseguir siempre y

cuando se cumpla con la normativa de infraestructura y aforo establecido.

Se asumen costos por patentes y permisos de funcionamiento.

Los institutos de educacion musical manejan informacién personal de sus
clientes, para diferentes objetivos. Estas bases de datos deben ser tratadas de una forma

reservada.

El servicio de educacidn no tiene carga impositiva, es tarifa cero.



1.5.Anélisis PORTER

Figura 3.
Cinco fuerzas de PORTER

Analisis de las fuerzas de Porter.

Competidores potenciales.
- Academia de mdsica ARMONIA
- Academia de musica DIZA

- Maestros que brindan clases
particulares.

- Ex profesores

Competidores en el sector Conmaiues

Proveedores. actual. - Clientes que buscan

calidad en el aprendizaje
- Almacenes Victoria

- Precio
- El surtido - AMADELS

- Pasatiempo
- Mas MUsica - XTP
- Desarrcllo de una

- Conszervatorio losé Maria R habilidad.

Sustitutos.
- Academias de pintura y arte
- Academias de deportes

- Academias de idiomas

Nota. La Figura muestra las cinco fuerzas competitivas que determinan la utilidad del
sector industrial para SENSITIVE MUSIC. Elaboracion propia a partir de (Goicoechea
& Souto, 2018).

1.5.1. Competidores en el sector actual
e Enlaactualidad en este mercado existen 2 maneras de competir por precio y
calidad académica, como es el caso de Amadeus que lleva 30 afios en el
mercado siendo la academia de musica privada con mas trayectoria y una de las

mejores posicionadas en la ciudad por sus servicios. Con modalidades y precios



1.5.2.

1.5.3.

similares a SENSITIVE MUSIC, solo tiene un establecimiento en la ciudad lo
que debilita su ventaja competitiva.

XTP se caracteriza por tener un precio del 25% mas bajo en mensualidades que
otros establecimientos, pero no tiene diferenciacion en sus servicios al tener
grupos numerosos por hora clase que repercute en su calidad de ensefianza,

El conservatorio es una entidad publica gratuita que ofrece titulos avalados por
el ministerio de educacion, siendo esta su principal ventaja sobre las escuelas de
masica privada, sin embargo, los cupos de ingreso son limitados y sus pruebas
son rigurosas para nifios y jovenes, adicional que su metodologia tiende a ser

muy larga y tradicional.

Competidores potenciales

Los profesores que dictan clases particulares y a domicilio podrian convertirse en
una competencia potencial al emprender en algin momento su propia academia
de musica.

Los directores de masica de Sensitive al conocer los procesos operativos y el
“know how" de la empresa, podrian brindar el mismo servicio al desvincularse
laboralmente.

Existen pequefios establecimientos que brindan clases de musica informal que
podrian crecer en infraestructura y se convertiran en nuestros competidores como

es el caso de DIZA Y ARMONIA academias de musica.

Compradores
Existe un gran nimero de clientes que buscan un pasatiempo sin tomar en cuenta
el precio o la calidad del mismo, estos clientes por lo general buscan un precio

bajo para satisfacer sus necesidades.



1.54.

1.55.

Clientes que desean aprender un instrumento priorizando la calidad del
aprendizaje, ahi es donde SENSITIVE MUSIC destaca ya que tiene una serie de
factores competitivos principalmente por su personal con titulos universitarios
en instruccion musical, que garantiza una educacién 6ptima y con grandes
resultados.

Partiendo desde un punto de vista de ubicacidn geogréafica el poder de
negociacion es favorable para la empresa ya que para los clientes que requieren
del servicio, se les facilita, porque cada sucursal esta ubicada en sectores

estratégicos y faciles de acceder.

Sustitutos

Las empresas dedicadas a impartir clases de musica, consideran un producto
sustitutivo toda actividad que permita que una persona pueda desarrollar una
habilidad; como es el caso de las academias de pintura y arte, idiomas y
deportes; estos productos sustitutivos son considerados una amenaza
significativa, sin embargo, por medio de la mdsica se desarrolla una sensacion

diferente y Unica.

Las academias de lenguas son una importante amenaza ya que en la actualidad

un segundo idioma se ha vuelto una necesidad mas que un pasatiempo.

Proveedores

El poder de negociacion tiene los proveedores ya que en la ciudad solo existen 3
empresas que venden instrumentos musicales y accesorios. Esto permite que
controlen los precios a su beneficio. Al ser tan pocos los proveedores, existe un

stock limitado de productos que encarece y dificulta su adquisicion.



CAPITULO 1

2. LA GESTION POR PROCESOS
2.1. Conceptos y definiciones

2.1.1. Gestidn por procesos

Todas las actividades de una organizacion, desde las compras hasta las
actividades de control, pueden y deben considerarse procesos. Para funcionar con
eficacia, una organizacion necesita definir y gestionar una variedad de procesos
interrelacionados e interactivos. La gestion por procesos o Gestion de Procesos de
Negocio por sus siglas en inglés (BPM) es una forma de organizacién que se diferencia
de la organizacion funcional clasica, en la que la vision del cliente domina las

actividades de la organizacion (Zaldumbide, 2019).

Es importante recalcar que el nuevo tipo de organizacién enfocada a los
procesos, contiene a la anterior forma de organizacion estructural, en base a una
estructura jerarquica sumandole el concepto del valor agregado para un destinatario, que
puede ser interno o externo de la entidad, y exige atender, no sélo a los factores
internos del sistema, sino también los requerimientos de dicha produccion de valor. Este
objetivo es el mismo que el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente que se
tiene en cuenta en el enfoque de analisis de valor. Mientras que el plan anterior
apuntaba a agrupar las tareas segun las necesidades técnicas, ignorando su contribucién
a la creacion de valor, el nuevo enfoque dirige todas estas actividades hacia la

satisfaccion del cliente (Vega, 2016).

La gestion de procesos proporciona la vision y las herramientas para mejorar y
redisefiar los flujos de trabajo para que sean mas eficientes y se adapten a las

necesidades del cliente. No se debe olvidar que los procesos son realizados por



personas, por lo que siempre se debe tener en cuenta las relaciones con proveedores y

clientes (Salazar et al., 2020).

2.1.2. Proceso
Es 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 (Angudelo, 2012).

Por otro lado, se considera a cualquier actividad, o conjunto de actividades
ligadas entre si, que utiliza recursos y controles para transformar elementos de entrada
(especificaciones, recursos, informacion, servicios, etcétera.) en resultados (otras

informaciones, servicios, etcétera.) (Berna, 2015).

Es la secuencia (ordenada) de actividades (repetitivas), cuyo producto tiene valor
intrinseco para su usuario o cliente. Entendiendo valor como todo aquello que se aprecia

o0 estima (Hernandez et al., 2015).

En pocas palabras, el proceso engloba claramente una serie de actividades
realizadas en diferentes areas de la organizacidn que necesitan agregar valor para servir
a sus clientes, que pueden ser clientes internos o externos. Por tanto, la gestion por
procesos es una forma de organizacion en la que la vision del cliente debe prevalecer

sobre las actividades de la organizacion.
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Figura 4.
Esquema bésico de un proceso

Fuentes de entrada @ ‘ Actividades @ Receptores de salida

PROCESOS 1 PROCESOS
PRECEDENTES MATERIA, MATERIA, FOSTERIOGES
Por ejemplo en ENERGIA ENERGIA. Por ejemplo en
proveedores INFORMACION INFORMACION proveedores
(internos o Por ejemplo, en Por ejemplo, en {internos o
externos), en forma de forma de exjtemu.s}. en
clientes, en otras materiales, materiales, cl'?‘“?s_: en otras
partes interesadas TECUrs0s, ) recursos, part_es interesadas
pertinentes requisites requisitos pertinentes

Posibles controles ¥ punto de
control para hacer el seguimients
del desempefio ¥ medirlo

Nota. La figura muestra el esquema basico de un proceso, de acuerdo a (Mallar, 2010)

La Figura 4 muestra una representacion del proceso en la que se puede visualizar
cada elemento de la representacion de la secuencia, junto con sus entradas y salidas
desde el proveedor hasta el cliente. Los resultados obtenidos en cada proceso buscan
siempre la satisfaccion del cliente. Asi, los insumos y procesos se identifican como

causas, y los productos o clientes se identifican como resultados alcanzados.

Los elementos de un proceso vienen dados por las entradas, el proceso, y las
salidas, estos son los que definirian los limites del proceso para que lleguen a ser claros
y de esta manera poder asignar la responsabilidad pertinente utilizando de manera
eficiente los recursos que se tiene a mano para poder transformar las entradas de cada

elemento en salidas (Mallar, 2010).

2.1.3. Caracterizacion de los procesos

La caracterizacion o descripcion de los procesos permiten a todos en la
organizacion tener una vision holistica y entender lo que cada persona hace
individualmente, lo cual es muy beneficioso para la calidad del resultado (bienes y

servicios). (Bernal, 2014).
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La caracterizacion, de acuerdo a lo detallado en la Figura 5, es la identificacion
de todos los factores que intervienen en un proceso y que se deben controlar, por lo
tanto, es la base misma para gerenciarlos (Angudelo, 2012).

Figura 5.
Caracterizacion de procesos

MISION DUENO DEL PROCESO

LIMITES

PROVEEDORES| | INSUMOS ||SUBPROCESOS || PRODUCTOS CLIENTES

DOCUMENTOS INDICADORES CARGOS RECURSOS

Nota. (Delgado, 2009)

Estos elementos son: misién, duefio del proceso, limites, clientes, productos,
subprocesos, insumos, proveedores, base documental, indicadores y los recursosfisicos
y/o tecnoldgicos. A continuacion, se describe cada uno de estos elementos.

e Mision: describe la meta, por qué existe o por qué no existe un proceso
particular en la organizacion. por lo tanto, también puede ser necesario definir
o redefinir el nombre.

e Duefio del proceso: la persona a la que se le asigna la responsabilidad y la
autoridad para gestionar el proceso. Esta persona puede ser un gerente de area
0 departamento involucrado en el proceso.

e Limites: especifique con qué accion comienza y termina el proceso.

e Clientes: observacion de clientes internos y externos que reciben resultados,
salidas o productos creando procesos. Normalmente, el nombre de la empresa,

los clientes personales y 1os nombres de las areas internas o los procesos
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designados.

e Productos: hay resultados o productos de proceso y no tienen ningun otro
cambio en el proceso.

e Las subprocesos: estas son las excelentes etapas que el proceso requiere la
conversion de datos o datos de archivos al producto.

e Insumos: son materias primas y materiales directos que el proceso recibira sus
productos.

e Proveedor: son objetos internos y externos que proporcionan entradas.

e Base documental: todos los libros de texto, regulaciones legales,
especificaciones de los clientes, procedimientos de documentos necesarios
para garantizar que los productos se cumplan los requisitos, las empresas, las
sucursales y las organizaciones estatales de los clientes.

e Indicadores: son medidas o puntajes de prueba que deben instalarse en ciertas
etapas del proceso para determinar su efectividad.

e Recursos: equipos de nombramiento, tecnologia, software, equipo requerido.

2.1.4. Clasificacion de procesos
Con el fin de facilitar la interpretacion del mismo, es necesario que la organizacion
identifique previamente las posibles agrupaciones para los procesos identificados.
Medina et al. (2019), para la definicion del Balanced Scorecard, han identificado

los siguientes grupos de procesos:

e Proceso operativo: el proceso de produccién de bienes o servicios de
acuerdo a los requerimientos del cliente.

e Proceso del cliente: el proceso que aumenta el valor percibido de los
clientes.

e Proceso de innovacion: el proceso de creacién de un nuevo producto o
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servicio.

e Gestion y procesos sociales: procesos encargados de mejorar las
condiciones ambientales.
Por otro lado, Marrero y Dominguez (2012), establecen los siguientes grupos de
procesos:
e Procesos de gestion organizacional: procesos relacionados con la planificacion
estratégica, desarrollo de politicas, objetivos y revision de la gestion.
e Procesos de gestion de recursos: los procesos necesarios para gestionar el
soporte, el rendimiento y la medicion de recursos
e Proceso de terminacion: el proceso de producir un producto o servicio que el
cliente desea.
e Medir, analizar y mejorar procesos: procesos que permiten la medicion y

recopilacion de datos para analizar el desempefio y mejorar la productividad).

Segun Vega (2016) los procesos de una organizacion se pueden agrupar bajo las
siguientes categorias:
e Proceso Estratégico: Identificar las necesidades del cliente y la estrategia
comercial.
e Proceso apoyo: Determinar como se lograran los objetivos establecidos en el
Proceso Estratégico.
e Procesos operativos: representan el trabajo que debe realizarse para lograr el
objetivo.
Segun Hernandez (2012), los procesos organizacionales se deben asociar a tres
categorias:

e Procesos criticos: son tendencias corporativas clave y tienen un impacto
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directo en todas las necesidades de los clientes, ya que incluyen desde
comprender sus necesidades y expectativas hasta entregar productos. Estos
procesos se centran de forma inherente en la entrega de valor a los clientes
con el objetivo final de la satisfaccion del cliente.

e Proceso estratégico: analiza la estrategia de la organizacion para lograr su
mision y vision, describe como operara la empresa y crea valor para los
clientes y la organizacion.

e Procesos de soporte: ayuda en la gestion de procesos comerciales clave
proporcionando recursos, entregas o actividades. Estos incluyen tomar
acciones correctivas y preventivas y realizar auditorias.

2.1.5. Etapas de la gestion de un proceso

Jordéan et al. (2015) define las siguientes etapas de un proceso:

e Establecer y declarar el proceso, los objetivos de la calidad fijados, la
existencia de la organizacion y/o la razén de su existencia, la funcion, el
tiempo y el costo del proceso deberan estar relacionados con el
cumplimiento de las expectativas y requisitos de la empresa cliente.

e Establecer limites durante el proceso. Describir entradas y salidas,
proveedores y clientes.

e Planificacion de programas y presentacion grafica con diagramas de
flujo. Elaborar una tabla de procesos que defina el grupo de procesos y
el sistema de control: las herramientas del sistema de medicion,
indicadores de desempefio y medicion del desempefio del proceso,
producto y cliente.

e Identificar, describir y comprender las interacciones con el resto del

proceso, especialmente el proceso del cliente.
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e Asegurar la disponibilidad de los recursos fisicos, materiales e
informacidn necesarios para operar y controlar el proceso.

e Durante la fase de implementacion del proceso, si el responsable no es el
contratista directo, el responsable del proceso participara en las
actividades de resolucion de incidencias, eliminacion de riesgos y
control.

e Medicién y seguimiento: los datos se recopilan con una frecuencia
adecuada (en las operaciones industriales, esto suele hacerse a diario)
utilizando herramientas de medicidn de procesos (controles,
evaluaciones, cuadros de mando, autoevaluaciones, etc.).

e Iniciar de forma regular y sistematica un proceso de mejora continua de

procesos.

Estas etapas tienen como objetivo mejorar los procesos productivos, elevar la
productividad en las empresas y garantizar la efectividad en las operaciones; esta ligado

al compromiso de los colaboradores para alcanzar los objetivos establecidos.

2.2. Metodologias para la gestion por procesos
Existen varios tipos de métodos de gestion de procesos que se pueden aplicar a
diferentes organizaciones dependiendo de sus actividades, pero el objetivo de este
trabajo es proponer una estrategia para alcanzar los objetivos de la organizacion a través
de un proceso de mejora continua. Porque al agilizar los procesos de cada departamento,
es posible agregar valor a las actividades y asi se definen y hay una mejor comunicacién

entre los departamentos.

A continuacion, se resumen, a través de tablas, los modelos basicos de gestion

por procesos.
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Tabla 2.
Mejoramiento de los procesos de la empresa de Harrington

N° Fase Descripcion
1 Organizacion para el Asegurar el éxito mediante el establecimiento de
mejoramiento liderazgo, comprensién y compromiso.

2 | Comprension del proceso | Comprender todas las dimensiones del actual
proceso de la empresa.

3 Modernizacion Mejorar la eficacia, efectividad y adaptabilidad del
proceso de la empresa.

4 Medicion y controles Poner en préactica un sistema para controlar el
proceso para un mejoramiento progresivo.

5 Mejoramiento continuo | Poner en practica un proceso de mejoramiento
continuo.

Nota. Tomado de (Marrero & Dominguez, 2012)

Tabla 3.
Ciclo de control NECA

No Etapa Descripcion

1 Normalizar | Normalizar el proceso.

9 Eiecutar Ejecutar el proceso en funcion del procedimiento estandar

: establecido.
3 Comprobar | Comprobar la estabilidad del proceso.
4 Actuar Actuar ante causas especiales de variacion.

Nota. (Angudelo, 2012)

Tabla 4.
Ciclo de mejoramiento PEEA
No Etapa Descripcion
1 Planear Elaborar plan para mejorar el proceso.
2 Ejecutar Implantar el mejoramiento planeado.
3 Estudiar Examinar la efectividad de los cambios introducidos.
4 Adoptar el cambio y establecer el nuevo procedimiento, en el
Actuar caso de que los resultados sean de beneficio para la
o_rglanizaci(’)n, caso contrario desechar el cambio y repetir el
ciclo.

Nota. (Palacios et al., 2016)

2.3.Flujo de procesos

2.3.1. Definicion y elementos de un flujo de procesos
Los diagramas de flujo son diagramas que lo ayudan a describir y optimizar la

transformacion de su empresa. Por lo tanto, para aumentar la eficiencia y la eficacia del
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proceso de produccion, se pueden cambiar los elementos que se enumeran a

continuacion: (Mallar, 2010)

Materia prima

e Disefio de producto

e Disefio de los puestos de trabajo

e Pasos de procesamiento que se utilizan
e Equipos o0 herramientas

e Proveedores

El analisis de procesos produce resultados para todas las partes de la
organizacion. El andlisis de procesos depende de la "mentalidad™ del sistema. En el
analisis de procesos, seleccione los sistemas méas apropiados que puedan describir
insumos, productos, transformaciones y proveedores. Al aplicar el enfoque de sistemas

se deben considerar los siguientes pasos: (Pérez, 2004)

2.3.2. Proceso de diagrama de flujo

e Seleccionar el proceso o producto apropiado para el analisis.

e Crear un grupo de trabajo o designar a alguien para analizar y mejorar el sistema.

e Determinar qué se lograra al final del anélisis, qué se lograra y mejorar la
eficiencia y eficacia del proceso.

e Informacion que describe quién es el proveedor del sistema y el cliente.

e Enumere el proceso actual que se esta procesando en el diagrama de flujo.

e Disefiar procesos mejorados mediante la revision del proceso o el uso de datos de
entrada (descritos en el diagrama de flujo).

e Validar el disefio de procesos. Implementar un nuevo disefio de proceso.
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Figura 6.

Simbologia de un flujograma de procesos

Simbolo

Descripcion

Descripeion de la actividad, cargo del responsable de ejecutar la actividad
y tiempo efectivo, muerto y frecuencia, respectivamente en cada seccion.

Rectangulo con la base céncavo — convexa Representa un
documento en especifico.

Representa la referencia a otro procedimiento.

Cuadrado con sombra en los lados derecho e mferior. Representa la
referencia a una entidad externa (organizacion) al proceso.

Circulo. Sirve para realizar una conexion entre actividades de una misma
pagina. Se registra en su interior una letra en mayusculas para identificar
la referencia.

|
<

Rombo. Representa una decision que implica una bifurcacion del flujo del
proceso. De él pueden salir dos opciones como respuesta a la pregunta
registrada en el rombo.

\/

Conector fuera de pagina Representa la continuidad del diagramaen
otra pagina.

4

Triangulo mvertido que indica el archivo de documentos.

=
O

Indica el almacenamiento de datos en archivos o bases de datos.

—_

Flechas direccionales, que indican orientacion de flujo en el proceso.

G

Rectanpulo con los lados izquierdo v derechos redondeados y en el texto
mnicio o fin. Se vtiliza para indicar el inicio o fin del proceso dentro del
fluio.

Nota. (Bernhard, 2017)
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2.4. Cadena de valor
2.4.1. Definicion
Una cadena de valor es una secuencia de actividades que agregan valor en cada
etapa, desde el procesamiento de las materias primas hasta el producto terminado, es

decir, cuando el consumidor recibe del producto o servicio (Berna, 2015).

Segun Delgado (2009) la cadena de valor es una herramienta de analisis de las
diferentes actividades que realiza la empresa con el fin de identificar las fuentes de
ventaja competitiva, la cadena de valor comprende los tipos de actividades: primarias y

secundarias.

2.4.2. Elementos de una cadena de valor
Las actividades clave en la cadena de valor ayudan a lograr una ventaja
competitiva a través de la creacion, venta y entrega de productos a los clientes, asi como

el soporte posventa.
Porter (2015) enumera los siguientes factores:
a) Logistica entrada:

La logistica de entrada se refiere a cbmo una empresa gestiona el proceso de
recepcion y almacenamiento de los consumibles necesarios para fabricar un

producto. En este punto, las materias primas se recogen, almacenan y distribuyen.
b) Operaciones:

Una operacion es una actividad que convierte insumos en un producto final y se
considera una actividad: acabado, montaje y mantenimiento de equipos y maquinas.

c) Logistica de salida:
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La logistica de salida es el rango de actividades realizadas para la adquisicion,
almacenamiento y/o distribucién de productos terminados. En esta etapa se analiza

quién suministrara el producto: mayoristas, distribuidores y destinatarios directos.

d) Marketing y ventas:

El marketing es una herramienta que incluye actividades que dan a conocer un
producto a los clientes a traves de camparias publicitarias, promociones o fijacion de
precios, donde una empresa u organizacion se encarga de fijar el valor de un
producto con dinero para la comunicacion y publicidad del producto. Producto o

servicio.

e) Servicios:

Los servicios son todas las actividades mediante las cuales una organizacién puede
aumentar o mantener el valor de los bienes o servicios. Aqui, consideramos brindar
servicios adicionales al producto, como instalacién, reparacion, mantenimiento o

consultoria. Actividades de apoyo

a) Recompra:

Adquisicion es el acto de comprar o comprar todos los insumos o materiales

utilizados en la cadena de valor hasta obtener el producto final.

b) Desarrollo de tecnologia:

El desarrollo de tecnologia es cualquier actividad relacionada con el valor de la
tecnologia, utilidad, método o tecnologia integrada con equipos de proceso.
Ademas, estas actividades implican la investigacion y el desarrollo de las
tecnologias necesarias para dar soporte a otras actividades de la organizacion. c)

Gestion de recursos humanos:
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Incluye actividades relacionadas con el reclutamiento, contratacion, seleccion,
capacitacion, desarrollo y compensacion. Todo esto contribuye a la ventaja
competitiva al identificar las habilidades y motivar adecuadamente a las personas en

cada rol para un desempefio funcional 6ptimo.
d) Infraestructura de la organizacion:

La infraestructura organizacional son las actividades que dan soporte a toda la
empresa, incluyendo la administracion general, la planificacion, las finanzas, la

contabilidad, los aspectos legales, la calidad, etcétera.

Figura 7.
Cadena de valor genérica

Infraestructura de I3 Empresa

Gestion de RecursosiHumanos

Desarrollo de Techologia

Actividades
de Soporte

Logistica Marketing

de Entrada

Operaciones Logistica

: y
de Salida et

Actividades Primarias
Nota. Cadena de valor genérica en base a (Berna, 2015)

2.5. Mapa de procesos
Los autores de Salazar et al. (2020) encuentran que un mapa de procesos es un
mapa de valor que representa los procesos de una organizacion de manera

interconectada en forma de lista de verificacion grafica. Ademas, el diagrama de flujo

captura la interconexion de todos los procesos realizados por la organizacion.
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Del mismo modo, un organigrama también se define como un mapa de valor.
Combina la visién global de la empresa con la vision de los departamentos individuales
que desarrollan cada proceso. Por lo tanto, es necesario tratar de determinar la posicion
actual de los procesos y su implementacion especifica en relacion con los objetivos
estratégicos de la empresa para definirlos y organizarlos de acuerdo con las funciones
especificas de sus érganos. Ademas, el mapa de procesos debe ser especifico y muy
claro para lograr el objetivo: obtener una vision general de todo lo que sucede en la

entidad (Herndndez et al., 2015).

En la Figura 8 se puede observar la estructura convencional del mapa de
procesos, donde se utiliza la cadena de valor para establecer procesos en base a tres
clasificaciones: procesos estratégicos, operativos y de soporte, considerando las
necesidades del cliente y su satisfaccion.

Figura 8.

Esquematizacion del Mapa de Procesos

Procesos de Direccion

1. Obtencion 3. Empaque 0 :
materia y . pe:acmnes
prima almacenaje Logisticas

Procesos Misionales

g ; 2. Administracion del 3. Administracion 4. Mantenimiento de - :
1. Marketing 5 : : : 5. Compras
Recurso Humano Financiera Magquinaria y equipo

Procesos de Apoyo

1. Investigacion, Desarrollo e Innovacion

|+D+1

=z
2
8 ;
g =
3 Ay
< a
B o
-g = |
& &
- —
o o
“ 23
& 3
o S
2
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-

m

Nota. Basado en (Bernal, 2014)
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2.6. Matriz de interaccidn de procesos

Segun Pérez (2004), la matriz de interaccion de procesos es una herramienta de
gestion de la calidad que permite determinar graficamente las interacciones de los

procesos en el sistema de gestion organizacional a partir de las relaciones de

dependencia del impacto. Ademas, es utilizada para complementar la representacion de

la interaccidn presente en un mapa de procesos. En la Figura 9 se presenta un ejemplo

de mapa de interaccion de procesos.

Figura 9.

Ejemplo de Mapa de Interaccion de Procesos

Matriz de interaccién de procesos
c
A % S < 2 B
> g 8 £ 5
Ventas *Pedidos nuevos |*Ordenes de *Pedidos *Pedidos
compra
Produccion *Plan de *Requerimientos de | *Productos
producciéon insumos terminados
Compras *Ordenes de *Plan de *Insumos
compra compras comprados
Inventario *Nivel de *Nivel de *Niveles de *Productos
inventario inventario inventarios terminados
Entr.‘as *Lista pedidos *Pedidos *Registro de
entregados pendientes salida
Facturacién “Relacion de *Relacion
facturas facturas pagadas
Post-Venta *Atencion a
clientes
Direccién *Recursos *Recursos *Recursos *Recursos *Recursos

Nota. (Berna, 2015)
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CAPITULO 111

3. ANALISIS DE PROCESOS

En el presente capitulo se procede a desarrollar un analisis de procesos de la
empresa SENSITIVE MUSIC, en base a la indagacion con la gerencia de la empresa y

técnicas de analisis establecidas en el capitulo anterior.

3.1.Tabulacion de resultados del cuestionario

Figura 10.
Pregunta 1 del cuestionario

1. ¢(Qué tipo de cliente de acuerdo a sus
caracteristicas socio econdmicas considera que
tenemos en SENSITIVE MUSIC?

W $400 a $S700
m $700 a $1500
H Mas de $1500

Nota. Elaboracion propia

Los datos obtenidos determinan que la mayoria de los clientes tienen ingresos
mayores a $1500 por familia, pero no muy lejos existe un 42% de clientes que ganan entre

$700 a $1500 a quienes no se debe descuidar.

25



Figura 11.
Pregunta 2 del cuestionario

2 ¢Qué tipo de cliente de acuerdo a sus caracteristicas
socio culturales considera que tenemos en
SENSITIVE MUSIC?

M Primaria
M Secundaria

 Universidad

Nota. Elaboracién propia

El 92% de padres de familia que ponen a sus hijos en la institucion, son personas
que tienen una educacion universitaria y consideran importante el desarrollo de un talento

en sus hijos.

Figura 12.
Pregunta 3 del cuestionario

3 ¢Considera que la escuela tiene una gestion de marketing
y publicidad adecuada?

B Nada de Acuerdo
M Algo de Acuerdo

B Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia
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El 58% de los funcionarios de Sensitive consideran que el Marketing y Publicidad
se encuentra bien realizado, sin embargo, es necesario segmentar mejor e implementar

estrategias de publicidad adicionales para ser completamente eficientes y eficaces.

Figura 13.
Pregunta 4 del cuestionario

4 ;Como piensa usted que nuestros clientes han llegado a
nuestras instalaciones?

B Redes Sociales
M Rotulos

Recomedaciones

Nota. Elaboracién propia

Los datos recibidos indican que el 50% de los clientes llegan a través de
publicidad por canales digitales y redes sociales, el 33% de los clientes son personas
que viven cerca de los establecimientos y han visto los letreros, por lo que es importante
invertir muchos mas recursos en publicidad digital y fortalecer los procesos de

marketing en esta area.
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Figura 14.
Pregunta 5 del cuestionario

5 ¢Cree que la informacién proporcionada en el proceso de
ventas es suficiente y adecuada para conseguir el interés del
cliente?

B Algo de Acuerdo

B Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 50% piensa que la informacion brindada a los clientes es oportuna, el otro 50%
del personal piensa que no es suficiente. Es necesario tener claro el proceso de ventas y

sus subprocesos para que la atencidn al cliente sea 100% efectiva.

Figura 15.
Pregunta 6 del cuestionario

6 ¢Considera necesario un seguimiento de los clientes que
no se matricularon en su primera visita a la institucion?

17% 16%
m Nada de Acuerdo

H Algo de Acuerdo

B Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracién propia

El 67% de los funcionarios piensan que podria ser importante hacer un

seguimiento a los clientes que no se matricularon, pero que presentaron un interés en
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matricularse en la institucion. Se propone implantar dentro del proceso de ventas un
subproceso que realice un seguimiento mediante Ilamadas u ofertas a los clientes para
incentivar su compra.

7. ¢ Considera usted que el ambiente de trabajo es éptimo?

Figura 16.
Pregunta 7 del cuestionario

7. ¢Considera usted que el ambiente de trabajo es 6ptimo?

B Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 75 % del personal estd muy contento con su ambiente laboral, con sus

compafieros y areas de trabajo. Sin embargo, es necesario dialogar con el otro 17% del

personal para saber qué molestias pueden estar pasando para solucionar y generarles un

ambiente idoneo de trabajo.
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8. ¢Cree que sus comparfieros desempefian las funciones con responsabilidad y
dedicacion?

Figura 17.
Pregunta 8 del cuestionario

8. ¢Cree gue sus comparieros desempefian las funciones con
responsabilidad y dedicacion?

B Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 87% de funcionarios piensa que su equipo de trabajo es responsable y
cumplen sus labores con dedicacion, el 17% consideran que sus compafieros no estan
trabajando de manera eficiente, Es importante que todo el personal conozca todas sus

funciones claramente para poder desempefiarlas correctamente.

9. ¢ Conoce usted claramente las funciones a desempefiar en su cargo?
Figura 18.
Pregunta 9 del cuestionario

9 ¢Conoce Ud. claramente las funciones que debe
desempefiar segun su cargo?

M Algo de Acuerdo

B Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracién propia
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El 83% de los funcionarios saben lo que tienen que hacer, el 17% no conocen
claramente sus funciones. Es necesario implementar un manual de funciones donde se

detalle paso a paso las tareas que hace cada funcionario.

10. ¢ Conoce el reglamento interno de la institucién?

Figura 19.
Pregunta 10 del cuestionario

10 ¢ Conoce el reglamento interno de la institucion?

B Nada de Acuerdo
M Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia

Dentro de la institucion solamente el 17% conoce las normas internas, pero la
mayoria que representa el 41% Y 42% desconocen el reglamento interno como tal, en
este caso se recomienda que se realice un reglamento interno formal y se entregue
impreso a cada miembro de la empresa, en el caso de nuevas contrataciones se
recomienda que desde el primer dia que empiece a desempefiar sus funciones se
entregue el reglamento para que sea revisado en su totalidad, asi el personal estara al

tanto de cada norma ya que esto permite el buen funcionamiento de la Institucion.
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11. ¢Siente usted que ha tenido una capacitacion adecuada por parte de la Direccion
de la escuela?

Figura 20.
Pregunta 11 del cuestionario

11. ¢Siente Ud. que ha tenido una capacitacion adecuada
por parte de la Direccion de la escuela?

H Nada de Acuerdo
H Algo de Acuerdo

H Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia

Mas de la mitad esta conforme con la capacitacion por parte de direccion, sin
embargo, tenemos un 8% y un 34% que no esta de acuerdo en su totalidad, lo que nos
permite visualizar que el enfogque debe ser total al momento de capacitar al personal, se
debe hacer una reunion general, para brindar una capacitacion oportuna a todos los
miembros de la empresa, verificar y hacer un seguimiento 6ptimo de los procesos

realizados por cada funcionario.
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12. ¢Ha participado en actividades recreacionales externas para fomentar la
motivacion y el trabajo en equipo?

Figura 21.
Pregunta 12 del cuestionario

12. ¢Ha participado en actividades recreacionales externas,
para fomentar la motivaciony el trabajo en equipo?

Nada de Acuerdo

H Algo de Acuerdo

H Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia

El 50% del personal nunca ha participado en actividades recreacionales y el otro
50% parcialmente lo ha hecho, para lograr el 100% de motivacion y el trabajo en equipo
que es fundamental para el desarrollo correcto de los procesos de cada empleado, se
recomienda realizar un cronograma anual de las actividades recreacionales que va a
realizar la empresa, esto, dentro del plan de trabajo destinado a cumplimiento de metas
y objetivos, asi el personal estara al tanto de las fechas para este tipo de actividades

externas.
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13. ¢ Que factor le genera mayor motivacion?

Figura 22.
Pregunta 13 del cuestionario

13. ¢ Que factor le genera mayor motivacion?

M Factor economico
M Crecimiento personal

Ambiente Laboral

Nota. Elaboracién propia

El 58% de los trabajadores prefieren un incentivo econémico como un factor de
motivacidn, el 25% prefiere un crecimiento personal, y un 17% quiere estar en un

ambiente de trabajo adecuado.

14. ; Piensa que nuestros alumnos estudian en nuestra institucion por?

Figura 23.
Pregunta 14 del cuestionario

14. Piensa que nuestros alumnos estudian en nuestra
institucion por:

M Pasatiempo
M Obligacion

M Interes personal

Nota. Elaboracién propia
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El 58% de los Estudiantes de SENSITIVE MUSIC estan por pasatiempo, lo cual

ocasiona una falta de compromiso por parte de los estudiantes.

15. ¢ Las herramientas de trabajo que te brinda la institucion son adecuadas para el
desarrollo de las clases?

Figura 24.
Pregunta 15 del cuestionario

15. ¢Las herramientas de trabajo que te brinda la
institucion son adecuadas para el desarrollo de las clases?

Algo de Acuerdo

B Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia

Se evidencia que mas de la mitad con un 58% no esta totalmente de acuerdo con
las herramientas de trabajo que ofrece la institucidn, a su vez un 42% esta muy de
acuerdo con lo brindado, siendo fundamental que al momento de las clases el personal
tenga las herramientas adecuadas a su disposicion, se recomienda que estas sean
evaluadas por direccion, para que cumpla con las expectativas de cada proceso y los
estandares principales para el correcto desarrollo de clases y si es el caso se
implementen nuevas herramientas que se sumen a cada proceso para lograr mayor

efectividad.
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16. ¢ La metodologia utilizada en el proceso de ensefianza es la adecuada?

Figura 25.
Pregunta 16 del cuestionario

16. La metodologia utilizada en el proceso de ensefianza, es
la adecuada?

B Nada de Acuerdo
M Algo de Acuerdo

B Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracién propia

Ante un 42% que esta de acuerdo con la metodologia utilizada en el proceso de

ensefianza, se verifica que mas de la mitad no lo est4, por ello es necesario implementar

un silabo de estudio para cada area, mismo que se debe entregar al inicio de cada ciclo y

que se desarrolle un pensum académico para cada nivel dentro de cada area, esto va a
permitir que cada maestro cumpla con el proceso que corresponde con la direccion

adecuada.
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17. ¢ Cree usted que el plan de estudio que tiene la escuela cumple con los parametros
para un progreso de aprendizaje 6ptimo?

Figura 26.
Pregunta 17 del cuestionario

17. ¢Cree Ud. que el plan de estudio que tiene la
escuela cumple con los parametros para un progreso de
aprendizaje optimo?

® Nada de Acuerdo
B Algo de Acuerdo

® Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia

El plan de estudio es muy importante para que cada proceso se desarrolle de
manera iddnea, con una baja aceptacion del 25% se verifica que en este aspecto
direccién debe enfocarse en realizar un plan de estudio nuevo o modificar el existente
para que la mayoria que representa el 58% y el 17% estén de acuerdo con el propésito
del mismo y que se cumpla a cabalidad, el mismo se recomienda que sea revisado por
direccién y esté presto a cambios constantes de acuerdo con las necesidades de maestros
y alumnos, tomando en cuenta los factores externos que pueden intervenir en su
cumplimiento, preparar un plan de estudio de manera integral para que se ajuste con
cada proceso a realizar dentro de cada area, mismo que debe mantener un seguimiento

continuo por parte de la direccion institucional.
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18. ¢Existe un cronograma de actividades que ayude a cumplir los objetivos de la
institucion?

Figura 27.

Pregunta 18 del cuestionario

18. ¢ Existe un cronograma de actividades que ayude a
cumplir los objetivos de la institucion?

B Nada de Acuerdo
M Algo de Acuerdo
W Muy de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia

Con la aceptacion del 67% que representa la mayoria, misma que afirma que
existe un cronograma de actividades que permite el cumplimiento de los objetivos de la
institucion, este deberia ser mas amplio e integral para que el 33% se sume y esté al
tanto de dicho cronograma, se recomienda hacer una reunién para que se informe a todo
el personal y a su vez se recepten sugerencias para que se realice modificaciones o se
incremente actividades a este cronograma, con esto se optimizara el cumplimiento total

de los objetivos.
Comentarios adicionales

Segun la informacion recolectada es notorio que se necesita mayor capacitacion
al personal que realiza el proceso de ventas, determinar sus actividades especificas,
adicional que se incluya un asesoramiento de musica general, para que al momento de

ofrecer los servicios de la institucién se lo haga de manera acertada y oportuna.
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Adicionalmente, es necesario una mejor comunicacion entre trabajadores,
proporcionar aulas con espacios y herramientas adecuadas para el desarrollo de las

clases, que cada profesor desempefie las tareas para las que fue contratado.

Por otra parte, es pertinente implementar procesos de ensefianza organizados,
una metodologia comun y desarrollar silabos de estudio separados por las técnicas
clésicas de la institucion y los gustos personales del alumno para generar un mayor

interés.

También, se debe mejorar e incrementar las presentaciones en vivo de los

estudiantes, esto ayuda a incentivar a los alumnos a estudiar y mejorar sus habilidades.

Como puntos finales, es relevante para la empresa realizar planes de estudio y
actividades en la que los estudiantes se sientan muy a gusto aprendiendo un instrumento
y cada vez ese pasatiempo se transforme en una necesidad y satisfaccion personal, asi se
lograra una mayor fidelizacion y permanencia de los alumnos con la institucion.
Ademas, hacer un plan de incentivos a los profesores para generar mayor productividad

en la institucién, generar oportunidades de crecimiento profesional en la institucion.

3.2. Analisis de los problemas en los procesos actuales
A través del uso de los diagramas de causa y efecto, que, segin Romero y Diaz
(2010), ayudara a buscar la raiz de los problemas mencionados en el cuestionario del

apice 3.1. de la tesis.
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3.2.1. Analisis de los problemas relacionados a la presidencia

Figura 28.
Falta de control de decisiones financieras

Materiales Método

No existen analisis de desem o financiero

Falta de tiempo Mo existe personal adec Falta de recursos econo

Falta de motivacion

Medio ambiente Mano de obra Recursos

Nota. Elaboracion propia

Falta de control de
decisiones

financieras
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Figura 29.
Falta de control de monitoreo de funciones en areas de la empresa

Materiales Método

No existen técnicas para medingl desempefio

Falta de monitoreo de

funciones en dreas de la

empresa

Falta de tiempo Falta de recursos tecnold

Falta de motivacion

Medio ambiente Mano de obra Recursos

Nota. Elaboracion propia

Figura 30.
Falta de mejoramiento continuo del silabo y metodologias empiricas de ensefianza

Materiales Método

No se ha implementado la invesligacion cientifica

Falta de mejoramiento

confinuo del silabo y

metodologias empiricas de

ensefianza.

Falta de tiempo Falta de recursos tecnold

Falta de docentes capacita@gds en la investigacion

Falta de organizacio

Medio ambiente Mano de obra Recursos

Nota. Elaboracion propia
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3.2.2. Andlisis de los problemas relacionados a la vicepresidencia

Figura 31.
Falta de evaluacion de desempefio a trabajadores

Materiales Método
No existen técnicas de evaluacion'de desempefio
Falta de evaluacion de

> desemperio a trabajadores

Falta de tiempo Falta de recursos tecnologigts

Falta de onal
Falta de conocimiento de gestid)

Recursos

[Medio ambiente] [ Mano de obra ]

Nota. Elaboracion propia

Figura 32.
Falta de monitoreo de instalaciones

Falta de planjf
—

Falta de recursos tecnoléglgos

Falta de monitoreo de

Falta de tiempo

falta de motivacion

[Medio ambiente] [ Mano de obra ]

Recursos

Nota. Elaboracion propia
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3.2.3. Anadlisis de los problemas relacionados al proceso de marketing y disefio

Figura 33.
Falta de planificacion de marketing digital

Materiales Método

No existe un cronograma, de marketing digital

Falta de planificacion de

marketing digital

Falta de tiempo

Falta de personal

falta de motivacion

Medio ambiente Mano de obra Recursos

Nota. Elaboracion propia

Figura 34.
Falta de comunicacion de ideas creativas

Materiales Método

No existe planifjcacion creativa

Falta de comunicacion de

ideas creativas

Falta de compafierisi

falta de motivacion

Medio ambiente Mano de obra Recursos

Nota. Elaboracion propia
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3.2.4. Analisis de los problemas relacionados al proceso de contabilidad

Figura 35.
Falta de analisis financiero

Materiales Método

No existe se aplican indicadores fijancieros y analisis de sensibilidad

> Falta de andlisis financiero

Falta de interés

capacitado

Medio ambiente Mano de obra Recursos

Nota. Elaboracion propia

3.2.5. Analisis de los problemas relacionados a los coordinadores de escuelas

Figura 36.
Falta de monitoreo de funciones del personal en las escuelas

Materiales Método

No existen técn de monitoreo

Falta de monitoreo de

> funciones del personal en las

escuelas

Falta de lideraz

capacitado

Falta de recupsgs tecnologicos

Medio ambiente Mano de obra Recursos

Nota. Elaboracion propia
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3.2.6. Analisis de los problemas relacionados al proceso academico

Figura 37.
Falta de planificacion sobre actividades de vinculacion con el estudiante

Materiales Método

Mo existen técnicas inngkadoras de ensefianza
Falta de planificacion sobre
0 > actividades de vinculacion con
Falta de pers capacitado
Falta de motiyagion
/ Falta de recursos tecn

el estudiante

icos y material didactico

/

Medio ambiente Mano de obra Recursos

Nota. Elaboracion propia

3.3. Propuesta de mejora

En base a la informacidn recopilada en apices anteriores, se procede a detallar la
propuesta de mejora para los procesos de la empresa, a través de la utilizacion de
herramientas como: Cadena de valor, Matriz de interaccion de procesos, flujogramas,

organigrama funcional, finalizando con la nueva caracterizacion de procesos y

propuesta de valor.
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3.3.1. Estructura orgéanica propuesta

Figura 38.
Estructura organica propuesta para la empresa SENSITIVE MUSIC
Presidencia
Vicepresiencia
Cm;_tabilidad y Marketing Escuela 1 Escuela 2 Escuela 3
S | |
Contador Disefio grafico Coordinador 1 Coordinador 2 Coordinador 3

Marketing
digital

Piano Piano Piano
Guitarra Guitarra Guitarra
Canto Canto Canto
Violin Violin Violin
Bateria Bateria Bateria

Nota. La figura 45 muestra la estructura organica propuesta para la empresa. Fuente:
Elaboracion propia

Descripcion de funciones del personal de la institucion dentro del organigrama

Presidencia:

e Administracion de capital de trabajo, fondos.

e Controlar el desempefio de los profesores.

e Supervision de coordinadores.

e Implementacion de silabos, metodologias.

e Direccion estratégica.
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e |nversiones.
e Financiamiento.

e Presupuestos (publicidad, insumos.)

Vicepresidencia:

e Tramites municipales.

e Supervision de coordinadores.

e Representante legal.

e Proveedores.

e Supervision de instalaciones.

e Control de asistencia.

e Recursos humanos. (Contratacion, sueldos).

e Supervision de marketing.

e Asignacion y arqueo de caja chica de las escuelas.

e Creacion del silabo.

Marketing:

Promociones en redes sociales

Programa la campafia publicitaria en linea y fisicas.

Disefio de estrategias de promocion (Redes sociales).

Arte, fotografia y video.

Contabilidad:

e Obligaciones con el Servicio de Rentas Internas, Ministerio del Trabajo,

Instituto Ecuatoriano de Salud Social.

Coordinacion:
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Administran las escuelas de musica.

Controlan el horario de asistencia de los docentes.

Controlan los horarios de apertura de cada sucursal.

Recibe caja chica.

Atencién al cliente.

Reportes de cobros de pensiones.

Control asistencia de los alumnos, pago de pensiones y gestion de cartera.

Reportes a vicepresidencia.

Profesores de musica:

3.3.2.

Impartir las clases con responsabilidad y dedicacion.

Verificar asistencia a los estudiantes.

Evaluar el desempefio de los estudiantes.

Calificar a los estudiantes.

Sequir el silabo.

Aportan con ideas.

Preparar sus clases con anticipacion.

Preparacidn para eventos, shows (Ensayos de banda, refuerzos tedricos).

Motivacion al estudiante.

Cadena de valor

La propuesta de Cadena de Valor de la empresa SENSITIVE MUSIC prioriza la

satisfaccion del cliente, en este caso, los estudiantes que toman las diferentes clases que

la entidad imparte. Adicionalmente, se expande la comunicacion y monitoreo entre

areas para precautelar en éptimo desempefio de actividades y procesos que

comprometan la calidad de la prestacion del servicio.
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Figura 39.

Cadena de Valor propuesta para la empresa SENSITIVE MUSIC

©)
S Infraestructura de la empresa: Presidencia, Vicepresidencia, Coordinadores y profesores.
o
<
g Administracién de recursos humanos: Seleccion y contratacion del personal; e instruccion y
n capacitacion.
w
)
<D’: Compras o proveedores: Material didactico e instrumentos musicales.
>
i~ | Desarrollo tecnolégico: Plataformas tecnoldgicas actualizadas, Sistemas informaticos y equipos
2 informaticos para impartir clases en linea.
Logistica de Operaciones: Logistica de Marketingy | Servicio Post —
entrada: Planificacion de |salida: ventas: Ventas:
” Estudiante. clases y eventos | Imparticion de | Marketing Atencién
< | Empresa con los las diferentes | digital a través | recomendaciones de los
o | independiente coordinadoresy |clasesy de redes clientes, solucion de
<§‘: interesada en profesores. eventos sociales y problemas e
7 | pactar un evento musicales de | flyers. informacion de nuevos
a | musical. piano, canto, CUrsos y programas.
a violin, bateria,
<DE Ukelele y
a Canto.
>
=
(@)
<

Nota. La figura muestra la cadena de valor propuesta para la empresa.
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3.3.3. Mapa de procesos “SENSITIVE MUSIC”

Para comprender mejor la situacion de la organizacion, es posible identificar los

procesos clave que afectan todas las actividades de la empresa como se muestra en el

diagrama a continuacion. Ver Figura 41.

Figura 40.
Mapa de procesos “SENSITIVE MUSIC”
¢
Procesos estratégicos [F‘residencia] [‘-ﬁcepresidem cia ] [Cnﬂrdinadnr]
de escuelas
M
I/‘

Prestacion del servicio
de clases particulares
a estudiantes

Procesos operativos

Organizacion de
eventos v shows
an vivo

Evaluacion a los
estudiantes

hN

Talento
humano

Frocesos de soporte

Desarmlln] [Cuntabilidad

tecnologico y finanzas

Marketing
digital

Nota. La figura muestra el mapa de procesos de la empresa. Fuente: (SENSITIVE

MUSIC, 2021)

En el siguiente apartado se procede el flujograma de los nuevos procesos

determinados para cada una de las areas de la empresa de acuerdo a la nueva estructura

organica. La propuesta se centra en aspectos claves como la planificacién previa para el

desarrollo de actividades, investigacion y comunicacion optima con la maxima

autoridad, para proveer de informacion vital sobre el desarrollo de funciones y

actividades, que pueden redireccionar las decisiones tomadas por la presidencia.
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3.3.4. Flujograma de procesos propuestos para el area de presidencia
Figura 41.
Tomar decisiones estratégicas referente al capital de trabajo, inversiones,
presupuestacion y financiamiento

INICIO

A 4
SOLICITA
INFORMES DE
ESTADO ALOS
DEPARTAMENTOS.

A 4

RECIBE LA INFORMES DE

INFORMACION DE ESTO
DEPARTAMENTAL

¥

LOS
DEPARTAMENTOS

ANALISIS DE ESTABLECIMIENTO
INFORMACION > DE NUEVAS
PROPORCIONADA DIRECTRICES

h

SOCIALIZACION A
LOS FIM
DEPARTAMENTOS.

Nota. Elaboracion propia
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Figura 42.
Supervisar el desempefio de funciones del personal de la entidad

INICIC

v
SE COORDIMNA UMA
VISITA A LOS
DEFPARTAMENTOS
PREVIO AVISO.

A 4
VISITA UNA VISUALIZA EL SO o oo pacion
ESCUELA DE DESARROLLO DE
- > > PROCEDIMIENTOS Y
MUSICA O FUNCIONES EN LAS
DEpAm O Frre ACTIVIDADES DENTRO DE LA
: ESCUELA O DEPARTAMENTO.
h 4
REPORTE
NO
FIN
si

EMITE RECOMIENDACIONES
" ESPERA EL INFORME COM
LA SOLUCION RESPECTIVA.

FIM

A J
"R

Nota. Elaboracion propia



Figura 43.

Identificar la implementacion de nuevos silabos y metodologias innovadoras de

ensefianza

INICIC

Fevisar fuentes
oficiales de cardcter
internacional

>

Buscar contenido de
interés v gustos de los
estudiantes.

FIN

Nota. Elaboracion propia

A

Metodologias y
técnicas de
ensefianza

innovadoras

FProvee valor
agregado

———¥

Andlisis comparativo
con el silabo o
metodologia actual

Anglisis de
factibilidad y valor
agregado del
contenido nuevo.

de ensefianza

Ajuste v redaccion de
la nueva propuesta

l

Socializacion del

documento
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3.3.5. Flujograma de procesos relacionados a la vicepresidencia

Figura 44.

Administrar el talento humano de la entidad referente a la contratacion, némina 'y

evaluacion de desempefio

Levantar perfil

|

IMICIC

Recepcion de hojas
de vida.

h 4

h A

Ll

Solicitud de pago de
noémina

Aplicacion de
evaluacion de
desempefio cada 3
meses

\_iv

Elaboracion de roles
de pago

Valoracion del
trabajador

Andlisis de resultados

¥

Mo Cumple con e

perfil

Si

v

Socializacion de valor
a pagar por concepto
de sueldos

Socializacion de
resultados

Contratacion

Nota. Elaboracion propia

h

Motificacion de valor
& panar a
trabajadores

l

FIMN

Pago de némina
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Figura 45.

Supervisar instalaciones y asignacion de funciones

i Ty
INICIC
b i A
Visita a los
departamentos.

Se monitorea las
funciones y estado de
|as instalaciones

Se motiva al personal

FIN

Nota. Elaboracion propia

Existen
inconsistencia

Se emiten
recomendaciones y
comentarios sobre

las funciones e
instalaciones

Se notifica v socializa
el cambios de

funciones

< Se designan, comigen

0 suprimen funciones
51 B85 Necesarno
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Figura 46.

Control del area de marketing

Inicio

V/

i ™

Visita el departamento
de marketing

W

Define una propuesta de
arte

N

Aprueba borradores de
dizefios

N

Define las politicas para
gl plan de descuentos
publicitarios

\

Motifica a presidencia
las campafias
publicitarias definidas
en el departamenio

Nota. Elaboracion propia

Fin
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Figura 47.
Gestion y negociacién con proveedores

IMICIC

Requerimiento de

insumes, bienes o

servicios para la
entidad.

;

Busgueda de
proveedores que se Recepcion de
) | ;
ajustenala proformas
necesidad
Mo
Proforma Cumple con los
requisitos
Megociacion para
Aprobacion de la obtener descuentos y
adquisicion del -« promaociones para la
producto o servicio. empresa vy los
estudiantes
Desembolso

l

Coordinacion de
fecha de recepcion
del producto o
Sernvicio.

FIN

Nota. Elaboracion propia



Figura 48.
Controlar la caja chica de las escuelas

IMNICIC

Visita a las escuelas

h

. Analisis v conciliacion
Reunion con los - ¥
coordinadores

» de saldos de caja
chica

Existen

Gestiomar reposicion _
faltantes

No

w v

Deposito en cuenta Aprobacion de
bancaria mowvimientos

A

Nota. Elaboracion propia



3.3.6. Flujograma de procesos relacionados al departamento de Marketing

Figura 49.
Disefar estrategias de promocion a través de las redes sociales

INICIO

_

Recopilacion de material
literario respecio a
estrategias novedosas de
promocion

|dentificacion de

ideas exitozas
implementadas por

oiras empresas.

Recepcion de
—} .
opiniones de experios

Redaccion de informe Analisis de

con base en gl e informacion
analisis efectuado. recopilada

Nota. Elaboracion propia



Figura 50.

Programar campanas publicitarias en linea.

IMICIC

l

Recepcion de informe
de nuevas estrateqias
de promocion

i

Andlisis de informe de

estrategias nuevas para

la promocion en redes
sociales

Organizacion
estratégica de ideas
en posts para redes

sociales

el programa
propuesto.

Comunicar a disefio

I S

l

Elaboracion de
programa de
publicaciones.

FIN

Nota. Elaboracion propia
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Figura 51.
Administrar las redes sociales de la empresa

IMICIO

l

Recepcion de
informacion por parte
de disefio.

i

Programa las
publicaciones en redes
sociales, manuales y

automaticas.

Andlisis del programade|
publicaciones

Constata la correcta
4—— publicacion de los
posts.

Monitorea el alcance
de la publicacion

l

FIN

Nota. Elaboracion propia
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Figura 52.

Desarrollar arte, fotografia y video de promociones digitales

INICIO

Y

Recepcion de informe
y programa de
publicaciones a

elaborar

Y

Elaboracion de posts

en plataformas de »  Renderizacion.
disenio
v
Fin P Archivo vy envio de
N informacion
Nota. Elaboracion propia
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3.3.7. Flujograma de procesos relacionados al departamento de Contabilidad

Figura 53.

Cumplir con las obligaciones del Servicio de Rentas Internas, Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros, y promocionar
informacidn contable financiera para la toma de decisiones.

INICIC

!

Mantiene registros de los
hechos econdmicos de la

empresa.

Motificacion de
cumplimiento de

obligaciones con
instituciones publicas Conciliacién y firma Impresion de
reguladoras comprobantes.
A
Ingreso a la pagina Elaboracion de Enbaseala informacion
web de las entidades ——» formularios recopilada, se elabora un
regulatorias. necesarios. informe de desempeno
financigro de la empresa

k J

Comunicacion de
FIM informe a la maxima
autoridad

Nota. Elaboracion propia
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3.3.8. Flujograma de procesos relacionados a la coordinacion de escuelas

Figura 54.

Administrar y monitorear las actividades de las escuelas de musica correspondientes

o

h 4

INICIO

h 4

Solicitud de
adquisicion de
insumos, bienes y
servicios

|

k.

r

| —

h 4

Llega al
establecimiento

Gestiona la legada
de la mercaderia.

Controla horarios de
apertura

Y

Control de asistencia
de estudiantes

Registra movimientos

caja chica

A A

Gestiona el cobro de

pensiones
v
Resliza actividades
de supervision
v

A 4

Realiza repories de
cobro de pensiones

Monitorea
desempefio de
funciones

:

Notifica
inconvenientes en los
procesos

FIN

¥

Cuadra caja chica

A

Nota. Elaboracion propia
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3.3.9. Flujograma de procesos relacionados con el proceso académico

Figura 55.
Evaluar y calificar el desempefio de los estudiantes

IMICIO

Realiza evaluaciones
practicas y tedricas

|

Aplica las
evaluaciones en los
estudiantes
correspondientes

l

Califica las
evaluaciones
utilizando criterios
gspecializados

Comunica la
calificacion asignada
a los estudiantes y
representantes

FIN

Nota. Elaboracion propia



Figura 56.

Preparar e impartir la clase en base al silabo e ideas innovadoras con sustento

empirico

IMICIC

Analisis del silabo
actual

Redactar material de
clase a impartir

Organizar la
informacion para la
imparticion de la
clase

Complementar el
material de clase con
propuestas
innovadoras

FIM

Nota. Elaboracion propia
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Figura 57.

Preparar eventos y shows de los estudiantes

IMICIO

COrganiza el evento
con apoyo del
coordinador de la
escuela

Frepara a los
alumnos para la
presentacion o
evento

FIM

Nota. Elaboracion propia

Fealiza ensayos

Presenta en el evento
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3.3.10. Matriz de interaccion de procesos

En la Tabla 5 se presenta la Matriz de Interaccion de Procesos para la empresa SENSITIVE MUSIC. donde se puede observar las

principales relaciones entre los procesos propuestos utilizando las herramientas nombradas anteriormente.

Tabla 5.

Matriz de interaccion de procesos

. . . Vicepreside | Vicepreside | Vicepreside | Vicepreside | Analistade | Analistade | Analistade | Analistade | Contabilida Coordinado Profesor de | Profesor de | Profesor de
Responsable | Presidente Presidente Presidente . . . . N y N N rde . . .
ncia ncia ncia ncia marketing marketing marketing marketing d escuelas musica musica musica
A Administra
P Aefl Supervision —— o S Evaluar y
rvision G Administr: p Disefi Programar A Disefi ligacion r s
Toma de SUPERTEE Silabos y d., SIAC | de area de Conciliacion s ogie ograma Administra BB || R Avfl calificar el Preparar e Preparar
Responsable decisiones Gk técnicas de TG marketingy | Proveedores | de cajade CHEGED campanas r redes arte,, s con EEIVERGTES desempefio | impartir la eventos y
estratégicas CeelIEENg ensefianza Vel asignacion escuelas ae (PRI sociales CEYERY || EIERES e de clase shows
funcion Human: = romocion Vi ntrol | .
de funciones umano e S promocio| s deo de control escu'e_ade TS
musica
A, Envio de Envio de
Tom Redireccion . .
Presidente de?:isii r?ees Reestructura ed deecc © informe de informe de
s ion mpef mpefi
estratégicas clo proveedores. desempefio | desempefio
de funciones | de funciones
A Comunica
SUPETEED inconvenient
Presidente de Recomendac Recomendaci | Recomendaci | Recomendaci es con los Recomendac | Recomendac | Recomendac | Recomendac | Recomendac | Recomendac | Recomendac | Recomendac | Recomendac
desempefio ion 6n on on ion ion ion ion ion ion ion ion ion
" saldos de
de funciones N
caja
Recomendaci
a Implementac 6n sobre
il ) A
Presidente téscna}lcjgss t)ile i6n de adguisicién
o nueve nueve
ensefianza UEVoS de nuevo
silabos material
didéctico.
Contrato de
Contratar y
- : nuevo
Administrac | capacitar a persanal en Gestionar
vispreice | finte | josiores | Rosomende | e s
MR P sparala ! necesidades pago.
rmin
empresa. detel adas
Supervision Asianar
Vicepreside GRETEECE funciognes en | Recomendac Supervision Recomendac
npcia TNy base a la ion y asignacion ion
asignacion - ) de funciones
H necesidad.
de funciones
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Coordinado

Responsable | Presidente Presidente Presidente Vicepreside | Vicepreside | Vicepreside | Vicepreside | Analistade | Analistade | Analistade | Analistade | Contabilida rde Profesor de | Profesor de | Profesor de
P ncia ncia ncia ncia marketing marketing marketing marketing d escuelas musica musica musica
. Administra
A Afi Supervision —— P et Evaluar y
Toma de Supeg\ellsmn Silabos y Adriglnn:is:rac de area de Conciliacion eztligrt]:g?aes z;?g;?;;r Administra Dlzerr;g it Oblslgz:a(l)cr:one activiziades calificar el Preparar e Preparar
Responsable de0|5[or_1es desempefio tecnlgas de TolETE ma}'ketlng y | Proveedores | de cajade i publicitaria r rgdes fotografiay | entidades Bk desempefio | impartir la eventos y
estratégicas 5 ensefianza asignacion escuelas Ra sociales " de clase shows
de funciones Humano 5 promocién S video de control escuela de A
de funciones P estudiantes
musica
Gestionar
los mejores
proveedores Adquisicion
Vicepreside PrevashEs para Recomendac de nuevo
ncia conseguir la ion. material
satisfaccion didctico.
de los
clientes
Conciliacion di;f;':ﬁ,,e Coordinar
Vicepreside de caja de Reco_rpendac para el pago _ Ppagoa
ncia IHER ion. de instituciones
reguladoras
proveedores.
el i
Analista de estrategias arael Recomendac Recomendaci
marketing de pare ion. on
” disefio de
promocién :
estrategias
i
Analista de campanas Recomendac Recomendaci
marketing | publicitaria ion. on compra de
s algin bien o
servicio.
Analista de Adr:\;glesstrar Recomendac Recomendaci
marketing . ion. on
sociales
Gestionar el
. disefio de .
Disefio de GE§t|c3nar el material Coordinar
. . disefio de s cronograma
Analista de arte, Recomendac Recomendaci publicacione fotogréfico de
marketing fotografia y ion. on y de video P
i sseor::iraeltégs para las publlcsacwne
campafias
publicitarias
Obligacione
Contabilida scon Recomendac
d entidades de ion.
control
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Coordinado

Responsable | Presidente Presidente Presidente Vicepreside | Vicepreside | Vicepreside | Vicepreside | Analistade | Analistade | Analistade | Analistade | Contabilida rde Profesor de | Profesor de | Profesor de
P ncia ncia ncia ncia marketing marketing marketing marketing d escuelas musica musica musica
Supervisién Administrac SUTERET Disefio de Programar Disefio de | Obligacione Adml:ustra EELTY
Toma de P ik Silabos y ion de de area de Conciliacion estrategias cargpaﬁas Administra e s%:on . calificar el Preparar e Preparar
Responsable de0|5[or_1es desempefio tecnlgas de TolETE ma}'ketlng y | Proveedores | de cajade i publicitaria r rgdes fotografiay | entidades Bk desempefio | impartir la eventos y
estratégicas 5 ensefianza asignacion escuelas Ra sociales " de clase shows
de funciones Humano 5 promocién S video de control escuela de A
de funciones P estudiantes
musica
Recomendar Gestiona Gestiona el rcezmgilgz Comunica
Administrar | . Recomendac Informar Recomendaci | adquisicién cuadre de Comunica
. - ideas claves s . . . N de la resultados
Coordinado | actividades iony cambios ony de bienesy cajay los resultados T
para la . - . . L - eficaciade | del evento o
r de escuelas | de laescuela | . P asignacion pertinentes al asignacion servicios faltantes en de las
P imparticion . o N y las clases y show
de musica de la clase. de funciones silabo de funciones para las caso que evaluaciones avance del impartido.
’ escuelas existan P P ’
silabo
Evaluar .
caliafig:r é’l Gestiona el
Profgspr de desempefio Reco_rpendac optlmo~
masica i ion. desempefio
. de procesos
estudiantes P
PR G Gestiona el
Profesor de aenals Recomendac 6ptimo
o impartir la L o
musica ion. desempefio
clase
de procesos
Recomendar
ideas claves
para el .
iona el
Profesor de IFAREPEVELT desarrollo Recomendac Gi’)s;;tiomz )
oo ven Optim - o
musica € siot\zz y Oep\:ent%ge ion. desempefio
shows y de procesos
refuerzos
adicionales

Nota. Elaboracion propia
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3.4.Caracterizacion de procesos de la empresa

La empresa, “SENSITIVE MUSIC”, actualmente no cuenta con procesos

definidos de manera formal. En el siguiente apartado se procede a detallar los procesos

actuales con los que cuenta la empresa, segun lo indagado en el cuestionario aplicado en

el &pice 3.1. y la visita previa a la entidad.

3.4.1. Procesos relacionados a Contabilidad

Responsable del proceso: el responsable de esta funcion es el contador contratado por

la organizacion.

Objetivo: Cumplir con las obligaciones del Servicio de Rentas Internas, Instituto

Ecuatoriano de Salud Social, Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros, y

proporcionar informacion contable financiera para la toma de decisiones.

recomendacion de epe
e > Contabilidad
econdmicos.

Entradas:
Presidencia: Aprobacién y
Vicepresidencia: = Constancia del
desembolso de dinero
para el archivo.
Salidas:
Enviado a
Presidencia:

Contabilidad >

Vicepresidencia:

Controles:

= Estados financieros
= Declaraciones tributarias.

* Roles de pago.

Tipo de Salida

Reportes de flujo de efectivo,
saldos bancarios, cuentas por
cobrar y cuentas por pagar.
Formularios del cumplimiento
de obligaciones tributarias y

laborales, roles de pago.
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= Comprobantes del cumplimiento de deberes con instituciones publicas de control.

Recursos:

= Equipos de computo.

= Conocimientos técnicos.
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3.4.2. Proceso de presidencia

Responsable del proceso: el responsable de esta funcion es el presidente de la

organizacion.

Objetivos:

e Tomar decisiones estratégicas referente al capital de trabajo, inversiones,

presupuestacion y financiamiento.

e Supervisar el desempefio de funciones del personal de la entidad.

e ldentificar la implementacion de nuevos silabos y metodologias innovadoras de

ensefianza.

Entradas:

Contabilidad:

Vicepresidencia:
Coordinacion de
escuelas:
Marketing:

Reportes de flujo de
efectivo, saldos bancarios,
cuentas por cobrar y
cuentas por pagar.
Informes de TTHH.
Informes  escritos  del
desempefio de las escuelas.
Programa de publicaciones
y posts (imégenes, videos,
estados, etcétera).

=

Salidas:

Presidencia

-

Controles:

Estados financieros.

Informes departamentales.

Enviado a
Contabilidad:

Tipo de Salida

Aprobacién y recomendacién
de movimientos econémicos.
Coordinacion de  Documento con sugerencias y

escuelas: cambios si procede.
Silabo nuevo o modificado; o
metodologia nueva de
ensefianza.

Vicepresidencia: Toma de decisiones
estratégicas.

Marketing: Aprobacién o recomendacién

de campanas publicitarias.
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= Control del desempefio del personal.

» Anadlisis estadistico de camparias publicitarias.

= Metodologia de ensefianza.

Recursos:

= Efectivo.
» Equipos de computo.

= Conocimientos técnicos.
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3.4.3. Proceso de vicepresidencia
Responsable del proceso: el responsable de esta funcion es el vicepresidente de la

organizacion.
Objetivos:

e Administrar el talento humano de la entidad, referente a contratacion, némina y
evaluacion de desempefio.

e Supervisar instalaciones y asignacion de funciones.

e Supervisar area de marketing.

e Gestionar y negociar con proveedores.

Entradas:
Contabilidad: Formularios del
cumplimiento de
obligaciones tributarias y
laborales, roles de pago.
Proveedores: Adquisicién de producto o ] j j
servicios. :> Vicepresidencia
Presidencia: Toma de  decisiones
estratégicas.
Coordinacién de Informes  escritos  del
escuelas: desempefio de funciones de
docentes y conciliacion de
caja chica.
Marketing: Informe escrito de campafa
publicitaria.
Salidas:
Enviado a Tipo de Salida
Contabilidad: Constancia del desembolso de
: : : dinero para el archivo.
jl> Coordinacion de = Decisiones y sugerencias de las
escuelas: funciones del personal y manejo
de caja.
Presidencia: Informe de TTHH.
Marketing: Aprobacién o recomendacién
de camparnias publicitarias.
Proveedores: Desembolso de dinero.
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Controles:

= Control de cartera vencida.

= Control del desempefio del personal.

= Contenido de publicaciones y posts publicitarios adecuados.
= Perfil del personal.

Recursos:

= Efectivo.
» Equipos de computo.

= Conocimientos técnicos.
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3.4.4. Proceso académico
Responsable del proceso: el responsable de esta funcidon es el profesor de la escuela.

Objetivos:

e Evaluar y calificar el desempefio de los estudiantes.
e Preparar e impartir la clase en base al silabo e ideas innovadoras con sustento
empirico.

e Preparar eventos y shows de los estudiantes.

Entradas:

Coordinacion de Aprobacion 0
escuelas: recomendacion del estado Profesor
actual de aprendizaje de los

estudiantes.

Presiente: Sugerencia 0
recomendacion sobre el
desempefio de actividades.

Salidas:
Enviado a Tipo de Salida
Coordinacion de Reporte de calificaciones,
Profesor escuelas: asistencia 'y desempefio de
estudiantes.
Estudiante: Imparticion de la clase o show
Controles:

= Registro de asistencia.
= Registro de calificaciones.
= Silabo.

Recursos:

= Equipos de computo.

= Conocimientos técnicos.
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3.4.5. Procesos de coordinacion de escuelas

Responsable del proceso: el responsable de esta funcién es el coordinador de escuelas.
Objetivos:

e Administrar y monitorear las actividades de las escuelas de musica

correspondientes.

Entradas:
Presidencia: Documento con
sugerencias y cambios si e
procede. Coordinacién de escuelas
Silabo nuevo o modificado;
0 metodologia nueva de
ensefianza.
Vicepresidencia: Decisiones y sugerencias

de las funciones del
personal y manejo de caja.

Proceso académico:  Reporte de calificaciones,
asistencia y desempefio de
estudiantes.

Salidas:

Enviado a Tipo de Salida
Vicepresidencia: = Informes escritos del
Coordinacién de escuelas desempefio de funciones de

docentes y conciliacion de caja
chica.

Presidencia: Informes escritos del
desempefio de las escuelas.

Académico: Aprobacién o recomendacion

del estado actual de aprendizaje
de los estudiantes.

Controles:

Control del desemperio del personal.

Registro de asistencia.

Registro de calificaciones.

Conciliacion de caja.

Recursos:
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Efectivo.
Equipos de computo.

Conocimientos técnicos.
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3.4.6. Procesos de marketing

Responsable del proceso: el responsable de esta funcién es analista de marketing.

Objetivos:

e Programar campafas publicitarias en linea.
e Administrar las redes sociales de la empresa.
e Desarrollar arte, fotografia y video de promociones digitales.

Entradas:

Presidencia: Aprobacion 0
recomendacion de

campanas publicitarias. Ma rketing
Vicepresidencia: Aprobacion 0
de

recomendacion
campanas publicitarias

Disefiador: Post en imagen y video
para publicacion en redes
sociales.
Salidas:
Enviado a Tipo de Salida

Vicepresidencia: Informe escrito de campafia
Marketing publicitaria.
Presidencia: Programa de publicaciones y

posts  (imégenes,  videos,
estados, etcétera).
Disefiador: Documento de aprobacién.

Controles:
e Calidad de contenidos.
e Calidad de fotografia.
e Calidad de formato y contenido de video.
e Segmentacion de clientes potenciales.

e Cronograma de fechas especiales para promociones.
Recursos:
= Equipos de computo.

= Acelerador grafico.
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Céamara de fotografia y video.

Conocimientos técnicos.
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3.4.7. Definicidn de procesos, subprocesos y actividades

Figura 58.
Esquema de procesos Contabilidad y Finanzas

Contabilidad y
Finanzas

Cumplir con las
obligaciones de

instituciones
financieras

Mantener un registro

de la empresa

Ingreso a la pagina
mmm Web de las entidades
regulatorias

Elaboracion de
formularios necesarios

Conciliacion y firma
electrénica

Impresion de
comprobantes

Elaboracion de
informe financiero

Nota. Elaboracion propia
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Figura 509.

Esquema de procesos Presidencia.

Presidencia

Toma de decisiones estratégicas

referente al capital de trabajo,
inversiones, presupuestacion y
financiamiento.

Solicitud de informes a
los departamentos

Recepcion de
informacion.

Analisis de informacion
en base a la experiencia

Toma de decisiones
estratégicas

Socializacién de las

propuestas

Nota. Elaboracién propia

Supervision del
desempefio de

funciones del personal

de la entidad

Coordinar una visita a
los departamentos

Observa el desarrollo de
funciones

Solicita informacién

m EMite recomendaciones

Hace correcciones si es

necesario

Identificacién la

implementacion de nuevos

silabos y metodologias
innovadoras de ensefianza

Indagacion en fuentes
ml  Oficiales de caracter
internacional

Buscar contenido de
interés y gustos de los
estudiantes

Analisis comparativo
con el silabo o
metodologia actual

Andlisis de factibilidad y
valor agregado

md  Decision estratégica

Ajuste y redaccion de la
nueva propuesta de
ensefianza o silabo

Impresion y
socializacién

83



Figura 60.

Esquema de procesos Vicepresidencia

Vicepresidencia

Administracion el talento
humano de la entidad,
referente a contratacion,
némina y evaluacién de
desempefio

Levantamiento de perfil

Recepcion de hojas de vida

Entrevista del trabajador

Contrato.

Evaluacion del desempefio.

Analisis de resultados

Establecer el valor a pagar
por concepto de sueldos

Pago de némina

Nota. Elaboracion

mmad COMunicacion de resultados

md S0licitud de pago de némina

Supervision de instalaciones
y funciones

Visitan los departamentos
para monitorear el
desarrollo de funciones

Correccion y recomendacion
de funciones deficientes

Revision del estado actual
de las instalciones

Reparacion y compra de
ma Material para mejora de
instalaciones

Adquisicion de utilitarios y
] suministros de oficina para
cubrir necesidades.

propia

Control del area de
marketing y publicidad

Revision de las estrategias
de marketing

mmdPropuesta de disefio de arte,

mad Aprobacion del disefios

Plan de de descuentos
publicitarios

Notificacion a presidencia
de campafias

Gestion y negociacion con
proveedores

Busqueda de proveedores
para cubrir una necesidad

Negociacidn para obtener
descuentos y promociones
para la empresa y los
estudiantes

Aprobacion de compra

Desembolso

Coordinar la recepcion del
producto o fecha de
prestacion del servicio
adquirido

Control de caja chica de
escuelas.

md Control de ingresos y gastos

Supervision de gestion de
cobranzas

Andlisis y conciliacién de
saldos de caja chica

md Aprobacion de movimientos

sl Deposito en cuenta bancarial

84



Figura 61.
Esquema del proceso académico

Proceso Academico

Evaluacion y
calificacion del Preparacion e
desempeiio de los imparticion de la clase
estudiantes

Preparacion de
eventos y shows de los
estudiantes

Organiza el evento con
Analizar el silabo mad ap0OYO del coordinador
de la escuela

Realizar evaluaciones
practicas y tedricas

Prepara a los alumnos
mm Para la presentacion o
evento

Organizar informacién
ma P2Ara la imparticion de
la clase.

Calificar y consolidar la
evaluacién

Comunicar la nota Redactar material de Realiza ensayos
asignada clase previos

Presenta el evento o
show

Nota. Elaboracion propia
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Figura 62.
Esquema del procesos coordinacion de escuelas

Coordinacién de Escuelas

Administracion y monitoreo
de las actividades de las
escuelas de musica
correspondientes

Administracion de
establecimiento

Monitorear el desempefio de
funciones de profesores

Solicitar la adquisicion de
bienes e insumos requeridos

Notificar inconvenientes en el
desarrollo de procesos

Control de ingreso y salida de
personal

Atencion al cliente

Gestion de cobros de
pensiones

Elaboracion de horarios de
alumnos

Nota. Elaboracién propia
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Figura 63.
Esquema de procesos Marketing

Marketing

Disefio de estrategias de
promocion a través de
las redes sociales

Programacion de
campanfas publicitarias
en linea.

Administracion de redes
sociales de la empresa

Indagacidn y recopilacién
de material literario
respecto a estrategias
novedosas de promocion

Observacion de ideas
exitosas implementadas
por la competencia.

Recepcion de opiniones
de expertos

Analisis de la
informacion recopilada

Redaccion de informe
con base en el analisis
efectuado

Nota. Elaboracién propia

Andlisis del informe de

estrategias nuevas para

la promocion en redes
sociales

Organizar de manera
estratégica las ideas en
posts para redes
sociales.

Elaborar un programa de
publicaciones

Comunicar a disefio el
programa propuesto

Recibe la informacién
por parte de disefio

Analiza el programa de
publicaciones

Programa las
publicaciones en redes
sociales, manuales o
automaticas

Constata la correcta
publicacion.

Monitorea alcance
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3.5. Analisis de valor agregado para la empresa

Una vez aplicadas las herramientas propias de la gestion por procesos, se procede a establecer una propuesta de valor agregado para los

procesos actuales de la empresa SENSITIVE MUSIC.

Tabla 6.
Analisis de Valor Agregado de administracion de talento humano de la entidad, referente a contratacion, némina y evaluacion de desempefio

SENSITIVE MUSIC

Proceso de Vicepresidencia

Procedimiento: Administracion el talento humano de la entidad, referente a contratacion, némina y evaluacion de desempefio

Andlisis de Valor Agregado

SITUACION

Tiem SITUACION DE Tiem
ACTUAL s e po MEJORA A R po
P M: P M:
N V|V l: E: Movimie A: min N V|V l: E: Movimie A: min
Actividad | A | A | paraliz | Inspecci | Esper nto o Almacena Actividad A | A | paraliz | Inspecci | Esper nto o Almacena
0 fi > . - utos 0 f . . - utos
C | N | acién on a manteni miento. C | N | acién on a manteni miento.
miento miento
Levantamien Levantamiento
. to de perfil & & — . de perfil =Y 2 0
Redeel] Recepcion de
2 | de hojas de 60 60 2 hoias de vida 60 60
vida )
Entrevista .
3| del 20 20 | [ Entrevistadel 20 20
. trabajador
trabajador
4 | Contrato. 20 20 4 | Contrato. 20 20
Evaluacion .,
5| del 15 15 - | EEILEGHD B 10 10
d ~ desempefio.
esempefio.
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Analisis de Analisis de
8 resultados 2 2 resultados e e
Comunicaci .
7| 6nde 20 20 SO 7 15 15
de resultados
resultados
Solicitud de Solicitud de
8 | pago de 20 10 30 pago de 10 0 10
némina némina
Establecer el Establecer el
9 valor a pagar 30 30 valor a pagar 10 10
por concepto por concepto
de sueldos de sueldos
- Leamek 10 FELDEE 10 10
0 | nbmina némina
Total 17 Total 17
Actividades | 0 0 170 Actividadesde | 0 0 170
de VA VA
Total Actividades de Total Actividades de
NVA 0 115 30 30 175 NVA 50 10 15 75
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 345 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 245
Tiempo de Valor Agregado TVA 170 Tiempo de Valor Agregado TVA 170
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 175 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 75
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 0,97 Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 2,27
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 49% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 69%

Nota. Elaboracion propia

En el subproceso de administracién de talento humano de vicepresidencia, para incrementar del 49% de la situacion actual al 69%, se propone
establecer los perfiles de cargo requeridos, para disminuir el tiempo del levantamiento de perfil y contratacién, mediante esto con el personal

idéneo, no se invierte tiempo en inspecciones que no generan valor a la empresa.
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Se va a mejorar la eficiencia del proceso utilizando sistemas computarizados que calcule las horas de asistencia, sueldos y notifique por medios

digitales el pago de némina.

Tabla 7.
Analisis de valor agregado para el procedimiento de supervision de instalaciones y funciones

Proceso de Vicepresidencia

Procedimiento: Supervision de instalaciones y funciones

Anélisis de Valor Agregado

SITUACION Tiem SITUACION DE Tiem
ACTUAL e e po MEJORA s R po
P M: P M:
l: E: Movimien A: . l: E: Movimien A: .
'(\)l Actividad \E:A \f\lA Inspec | Esper too Almacenami mt:)r;u ’(\)I Actividad VCA \f\lA Inspec | Esper too Almacenami n?[gr;u
Para.| cjon a | mantenim ento. Para. | cjon a | mantenim ento.
iento iento
Visita a los Visita a los
Sep;zi;tamento departamentos
1 mr())nitorear el 100 100 1 | para monitorear 50 50
el desarrollo de
desarrollo de funciones
funciones
Correccion y Correccion y
recomendaci recomendacione
2 | ones de 40 40 2 . 40 40
funciones s de funciones
. deficientes
deficientes
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Feuslon o Revision del
B 3??250 el 40 40 3 | estado actual de 20 20
: . las instalaciones
instalaciones
Reparacion y Reparacion y
compra de 12 compra de 12
4 | material para 0 120 4 | material para 0 120
mejora de mejora de
instalaciones. instalaciones.
Adquisicion Adgquisicion de
de utilitarios utilitarios y
y suministros suministros de
2 de oficina = = 3 oficina para = =
para cubrir cubrir
necesidades. necesidades.
Total 21 Total 21
Actividades 0 0 210 Actividades de 0 0 210
de VA VA
L‘\’/tz' FBIERRESEE o | 140 | o 0 0 140 Total Actividadesde NVA | 0 | 70 0 0 0 70
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 350 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 280
Tiempo de Valor Agregado TVA 210 Tiempo de Valor Agregado TVA 210
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 140 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 70
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 1,50 Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 3,00
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 60% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 75%

Nota. Elaboracion propia

Para incrementar un 15% en la eficiencia del sub proceso, se propone realizar un manual de funciones para el personal de la organizacion, esto

implica menos tiempo en monitorear actividades asignadas.
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Los profesionales contratados ocasionalmente para solucionar mejoras deben ser altamente eficientes, para solventar los problemas en las

instalaciones, se deben comprar materiales a proveedores que otorguen una garantia en sus productos para evitar dafios a corto plazo.

Es fundamental trabajar con proveedores confiables para la adquisicion de instrumentos musicales y utilitarios para oficina, asi se a garantiza el

desarrollo 6ptimo de las funciones de cada empleado.

Tabla 8.
Analisis de valor agregado del proceso de control del area de marketing y publicidad

SENSITIVE MUSIC

Proceso de Vicepresidencia

Procedimiento: Control del Area de Marketing y Publicidad

Anadlisis de Valor Agregado

SITUACION Tiem SITUACION DE Tiem
ACTUAL VA NVA po MEJORA VA NVA po
P M: P M:
l: E: Movimien A: ] I: E: Movimien A: .
N Actividad VA VA Inspec | Esper too Almacenami | " N Actividad VA VA Inspec | Esper too Almacenami | "'
0 C | N by : tos 0 C|N ) : tos
Para. | ci6n a mantenim ento. Para. | ci6n a mantenim ento.
iento iento

Revision de Revision de las

1| las estrategias 80 80 1 | estrategias de 20 20
de marketing marketing

2 P_rop~uesta de 100 100 2 P_rop~uesta de 20 20
disefio de arte disefio de arte

3 Apro_ba(ilon 60 60 3 Aprtzbauon del 60 60
del disefios disefios
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Plan de Plan de
4 | descuentos 40 40 descuentos 40 40
publicitarios publicitarios
Notificacion Notificacion a
5 | a presidencia 10 10 presidencia de 10 10
de camparfias campafas
Total Total
Actividades | 40 | 70 110 Actividadesde | 40 | 70 110
de VA VA
Loval Actividades de o | s | 100 0 180 Total Actividadesde NVA | 0 | 20 | 20 0 40
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 290 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 150
Tiempo de Valor Agregado TVA 110 Tiempo de Valor Agregado TVA 110
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 180 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 40
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 0,61 Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 2,75
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 38% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 73%

Nota. Elaboracion propia

Para incrementar la efectividad del 38% al 73%, se propone trabajar con un plan de marketing mensual para efectivizar el trabajo y realizar un

cronograma para cada campaiia, con sus respectivos descuentos e ideas para el disefio del arte publicitario, asi se optimiza el tiempo, ya que todo

esta dentro de una previa planificacion.
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Tabla 9.

Analisis de valor agregado del proceso de gestion y negociacion con proveedores

SENSITIVE MUSIC

Proceso de Vicepresidencia

Procedimiento: Gestion y negociacion con proveedores

Anélisis de Valor Agregado

SITUACION Tiem SITUACION DE Tiem
ACTUAL VA UYL 0o e VA NVA -
P M: P M:
l: E: Movimien A: . I: E: Movimien A: .
’(\)I Actividad \E:A \f\IA Inspec | Esper too Almacenami n:;r;u ’;I Actividad VCA \&A Inspec | Esper too Almacenami I\/Itér;u
Para. [ cjon a | mantenim ento. Para. | cign a | mantenim ento.
iento iento
Busqueda de .
para cubrr provesdorss
1 | para cubrir 60 80 140 1|P - 60 10 70
una para cubrir una
. necesidad
necesidad
Negociacion s
para obtener Negociacion
descuentos y para obtener
2 | promociones 30 30 2 descuen_tos y 30 30
para la promociones
empresa y los para la empresa
estudiantes y los estudiantes
3 Aprobacion 60 60 3 Aprobacion de 10 10
de compra compra
4 | Desembolso 30 30 4 | Desembolso 10 10
Coordl_qar Ia Coordinar la
recepcion del -
producto o recepcion del
5 | fecha de 10 10 | | 5|Productoo fecha 10 10
prestacion del de prestacion del
servicio Servicio
adquirido adquirido
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Total 10 Total 10

Actividades | 0 0 100 Actividadesde | 0 0 100

de VA VA

(ral Actividadesde | g | o | 170 0 170 Total ActividadesdeNVA | 0 | o | 30 0 30
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 270 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 130
Tiempo de Valor Agregado TVA 100 Tiempo de Valor Agregado TVA 100
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 170 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 30
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 0,59 Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 3,33
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 37% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 77%

Nota. Elaboracion propia

Existe un incremento del 37% de la eficiencia de la gestion y negociacién con proveedores, se propone mantener una relacion comercial con un

proveedor que mantenga un stock constante precios y garantias favorables, que se dé una prioridad a la institucion en servicios de entrega y arreglos

por garantia, que se admita el pago mediante transferencia para agilizar el proceso.

Categorizar mediante una lista de proveeduria, principalmente los instrumentos musicales, Utiles de oficina y materiales para el adecuado desarrollo

de las clases, esto permite que, al momento de adquisicidn, ya este determinado y se lo haga de forma inmediatamente.
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Tabla 10.

Analisis de valor agregado del proceso de control de caja chica de escuelas

SENSITIVE MUSIC

Proceso de Vicepresidencia

Procedimiento: Control de caja chica de escuelas.

Anélisis de Valor Agregado

SITUACION Tiem SITUACION DE Tiem
ACTUAL VA UYL 0o e VA NVA -
P M: P M:
l: E: Movimien A: . l: E: Movimien A: .
’;I Actividad \E:A \f\IA Inspec | Esper too Almacenami n:;r;u ’;I Actividad VCA \&A Inspec | Esper too Almacenami I\/Itér;u
Para. [ cjon a | mantenim ento. Para. | cjon a | mantenim ento.
iento iento
Control de Control de
1| ingresosy 60 60 1| ingresos y 5 5
gastos gastos
Supervision Supervision de
2 | de gestion de 40 40 2 | gestion de 10 10
cobranzas cobranzas
Anélisis y Anélisis y
conciliacion conciliacion de
= de saldos de &Y €U . saldos de caja = &
caja chica chica
Aprobacion .,
. dep i 10 4 | Aprobacion de 10 10
. movimientos
movimientos
LD Deposito en
5 | cuenta 40 40 5 . 10 10
‘ cuenta bancaria
bancaria
Total Total
Actividades 0 | 40 40 Actividades de 0 | 40 40
de VA VA
Loral Actividades de o | 100 [ o 40 0 140 Total Actividadesde NVA | 0 | 15 | o 10 0 25
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Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 180
Tiempo de Valor Agregado TVA 40

Tiempo de No Valor Agregado TNVA 140
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 0,29

Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 65
Tiempo de Valor Agregado TVA 40
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 25
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 1,60

Eficiencia del Proceso TVA/TCP

22%

Eficiencia del Proceso TVA/TCP

62%

Nota. Elaboracion propia

El subproceso de control de caja chica tiene un bajo nivel de eficiencia, ya que no existen sistemas automatizados de control, se propone adquirir

un sistema contable para mejorar el control de ingreso de efectivo, gestion de cartera vencida y un registro apropiado de ingreso de nuevos alumnos,

mediante este sistema se disminuye los errores y faltantes de caja, se eliminan los registros manuales en hojas de contabilidad, aumentado en un

40% la efectividad del proceso.
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Tabla 11.

Analisis de valor agregado del proceso de administracion y monitoreo de las actividades de las escuelas de musica correspondientes

SENSITIVE MUSIC

Proceso de Coordinaciéon de Escuelas

Procedimiento: Administracién y monitoreo de las actividades de las escuelas de musica correspondientes

Anélisis de Valor Agregado

SITUACION Tiem SITUACION DE Tiem
ACTUAL s A po MEJORA s A po
P M: P M:
l: E: Movimien A: . l: E: Movimien A: .
’(\)I Actividad \E:A \f\IA Inspec | Esper too Almacenami n:;r;u Actividad VCA \&A Inspec | Esper too Almacenami n:l)r;u
Para. [ cjon a | mantenim ento. Para. | cjon a | mantenim ento.
iento iento
g\:gnelnlstram Administracion
1 establecimien el 0 8 . el =0
to establecimiento
Monitorear el Monitorear el
2 desempefio 40 40 desempefio de 10 10
de funciones funciones de
de profesores profesores
Solicitar la Solicitar la
adquisicion adquisicion de
3 | de bienes e 15 15 bienes e 15 15
insumos insumos
requeridos requeridos
Notificar Notificar
LBl inconvenientes
41esenel 15 15 15 15
en el desarrollo
desarrollo de de procesos
procesos
Control de Control de
5| ngresoy 30 30 ingreso y salida 5 5
e de personal
personal
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Atencion al Atencion al
© cliente o0 5 cliente o &0
Gestion de Gestion de
7 | cobros de 30 60 90 cobros de 30 10 40
pensiones pensiones
Elaboracion Elaboracion de
8 | de horarios 20 20 horarios de 20 20
de alumnos alumnos
Total 20 Total 20
Actividades 0 0 200 Actividades de 0 0 200
de VA VA
L‘\’}"f\' ABIERGES e o | 70 | eo0 0 130 Total Actividadesde NVA | 0o | 15 | 10 0 25
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 330 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 225
Tiempo de Valor Agregado TVA 200 Tiempo de Valor Agregado TVA 200
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 130 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 25
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 1,54 Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 8,00
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 61% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 89%

Nota. Elaboracion propia

La eficiencia de este subproceso es del 61% actualmente y en situacion de mejora aumenta al 89%, se propone adquirir un sistema biométrico para
ingresos y salidas del personal, sistematizar la gestién de cobranzas y recordatorio de pagos de pensiones, esto hace que el proceso sea efectivo y

asi se disminuye el tiempo que se emplea al realizarlo manualmente.
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Tabla 12.
Analisis de valor agregado del proceso de evaluacién y calificacion del desempefio de los estudiantes

SENSITIVE MUSIC

Proceso Académico

Procedimiento: Evaluacion y calificacion del desempefio de los estudiantes

Anélisis de Valor Agregado

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo
P
No Actividad VAC | VAN . I: Inspeccion | E: Espera | M: Movimiento o mantenimiento | A: Almacenamiento. [ Minutos
ara.
1 | Realizar evaluaciones practicas y teéricas [ 60 60
2 | Calificar y consolidar la evaluacion 10 10
3 | Comunicar la nota asignada 5 5
Total Actividades de VA 75 0 75
Total Actividades de NVA 0 0 0 0 0 0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 75
Tiempo de Valor Agregado TVA 75
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 0

Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA

Eficiencia del Proceso TVA/TCP 100%

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 13.
Analisis de valor agregado del proceso de preparacion e imparticion de la clase

SENSITIVE MUSIC

Proceso Académico

Procedimiento: Preparacion e imparticion de la clase

Andlisis de Valor Agregado

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo
P
No Actividad VAC | VAN s I: Inspeccion | E: Espera | M: Movimiento o mantenimiento | A: Almacenamiento. | minutos
ara.
1 | Analizar el silabo 60 60
2 | Organizar informacion para la imparticion de la clase. | 30 30
3 | Redactar material de clase 60 60
Total Actividades de VA 150 0 150
Total Actividades de NVA 0 0 0 0 0 0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 150
Tiempo de Valor Agregado TVA 150
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 0
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 100%

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 14.
Analisis de valor agregado del proceso de preparacion de eventos y shows de los estudiantes

SENSITIVE MUSIC

Proceso Académico

Procedimiento: Preparacion de eventos y shows de los estudiantes

Anélisis de Valor Agregado

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo
B . P Al
No Actividad VAC | VAN . I: Inspeccion E: Espera Mrﬁall\r/:?e\girm’iaenr:foo Almacenamient | minutos
ara. 0.
1 Organiza el evento con apoyo del coordinador 60 60
de la escuela
2 Prepara a los alumnos para la presentacion o 60 60
evento
3 | Realiza ensayos previos 60 60
4 | Presenta el evento o show 120 120
Total Actividades de VA 240 60 300
Total Actividades de NVA 0 0 0 0 0 0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 300
Tiempo de Valor Agregado TVA 300
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 0
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Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA

Eficiencia del Proceso TVA/TCP

100%

Nota. Elaboracion propia

Para los procesos de las Tablas 12, 13y 14 se determind que la estructura actual de las actividades no poseen tiempos de no valor agregado,

debido a que se encuentran ajustados a la realidad de la empresa, por lo que no se establece una situacion de mejora.
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CAPITULO IV
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

La escuela de musica “SENSITIVE MUSIC” al ser una empresa familiar
presenta una serie de dificultades como ausencia en la falta de procesos en las diferentes
areas, lo cual provoca ineficiencias, debido a la ausencia de una estructura orgénica 'y

funcional bien definida.

En el trabajo de investigacion se propuso implementar en la escuela una gestion
por procesos que permita determinar objetivos y estrategias del negocio en
cumplimiento de la misién y vision establecidas, tomando en cuenta que la
implementacidn de la gestidn por procesos se ha revelado como una de las herramientas

de mejora de la gestion mas efectivas para todos los tipos de organizaciones.

La empresa SENSITIVE MUSIC, tiene varias fortalezas y oportunidades en el
mercado cuencano, una de ellas es contador con 3 sucursales, que facilita a los clientes
tener acceso a una educacion musical. La infraestructura de la escuela, y los
instrumentos que proveen para el desarrollo de sus clases, son las propicias para un
aprendizaje integral de nifios, jovenes y adultos. Sin embargo, no se debe descuidar las
posibles amenazas como el nacimiento de academias de musica. SENSITIVE MUSIC
debe centrar sus bases en la gestion de mejora continua, para asi, proveer valor agregado

a sus clientes y ser considerada la mejor opcion en el mercado.

Por otro lado, se debe aprovechar la cultura de la ciudad de Cuenca, que esta
basada en la educacion y adquisicion de conocimiento, habilidades y talento para los

nifios y jovenes. Las nuevas tendencias tecnologicas que existen en la actualidad
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pueden mejorar el desarrollo académico de los clientes, al utilizar software de

aprendizaje e instrumentos de alta calidad.

Al evaluar la estructura orgéanica y funcional, se determiné la ausencia de
planificacién y monitoreo en todas las areas de la empresa, motivo por el cual, los
colaboradores no ejercen sus actividades con eficacia y eficiencia. Asimismo, se
identifico falta de gestion financiera, limitando la parte contable nicamente al
cumplimiento de obligaciones con instituciones publicas reguladoras. Por otra parte, la
falta de personal capacitado en el desempefio de funciones y el perfil adecuado ha
generado que no se implementen mecanismos, técnicas y estrategias con base empirica.
También, la falta de motivacion e interés por parte de los colaboradores fue un factor
critico para la deficiencia en el desarrollo de actividades. Finalmente, la ausencia de un
esquema de responsabilidad y actividades bien definidas entorpece el desempefio de los

procesos.

Con la propuesta de gestion por procesos, se logré minimizar de manera
representativa las problematicas presentes en cada uno de los procesos principales de

SENSITIVE MUSIC.

En este sentido, el determinar esta propuesta de gestion por procesos se
considera adecuada para la empresa SENSITIVE MUSIC porque se pueden mejorar los
procesos de cada area para mejorar la calidad del servicio, reducir los tiempos de
respuesta, reducir los costos y la organizacién. El punto de partida es la implementacion
de la propuesta de estructura organizacional, totalmente orientado a la jerarquia de
responsabilidades, y al mismo tiempo, la implementacion de actividades y funciones

para cada area.
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De la propuesta de gestion por procesos determinada para la escuela de musica,
se destaco la utilizacion de los conocimientos adquiridos, desarrollando las habilidades
investigativas. Ademas, la maxima autoridad de la empresa manifesté toda su atencion
y apoyo para la implementacion de la estructura propuesta para la gestion de procesos,

ya que cree que esto ayudara a lograr un crecimiento sostenible a corto y largo plazo.

Al haber mejorado los procesos de todos los departamentos, se logra un
resultado sobresaliente en el proceso académico, ya que se cuenta con los silabos
adecuados, metodologias. EI &rea de marketing participa en la captacion de estudiantes.
Al haber definido los perfiles de cargo, los profesores son los més capacitados para la
imparticion de la clase. De igual manera, al gestionar los mejores proveedores para la
entidad, se obtienen productos y servicios de calidad. Todo lo expuesto repercute en el

desempefio general de la empresa, lo que genera un valor agregado exponencial.

4.2. Recomendaciones

e Serecomienda que la empresa utilice herramientas como los perfiles de trabajo
cuando contraten empleados para adquirir nuevos empleados y realicen
incorporaciones y capacitaciones apropiadas a sus empleados para mejorar su
conocimiento, conciencia y desarrollo integral de funciones.

e Desarrollar un fuerte plan de crecimiento basado en maximizar la calidad y la
productividad a través de la gestion de procesos, lograda a través el uso racional
del valor del cliente y la empresa, ya que el objetivo principal de la gestion de
procesos es optimizar el uso de los recursos de la organizacion y maximizar la
brecha entre los costos de produccion y los precios del producto o servicio.

e Contar con equipos, herramientas y equipos de apoyo avanzados y de alta calidad

para prestar eficientemente el servicio.
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e Mejorar el control sobre cada proceso mediante el uso de las técnicas y métodos

utilizados en el trabajo de investigacion para obtener los datos que se necesita para

administrar correctamente la informacion y tomar decisiones estratégicas

eficientes.

e Implementar la nueva estructura organizacional propuesta y desarrollar un manual

de procedimientos para adaptar el sistema de gestion por procesos.

e Implementar técnicas para motivar el personal a traves de un plan de incentivos a

clientes internos y externos de la empresa.

4.3. Fichas resumen de caracterizacion de procesos

4.3.1. Caracterizacion de procesos Presidencia

Tabla 15.

Ficha de caracterizacion de procesos (Presidencia #1)

Ficha de Proceso

Area: Presidencia

Objetivo:

Tomar decisiones estratégicas referente al
capital de trabajo, inversiones, presupuestacion
y financiamiento.

Responsables

Presidente

Alcance

El area de presidencia recepta
informacion del comportamiento
financiero de la empresa para

Inicio: analizarlo.

Una vez evaluada la informacién,
el area procede a tomar decisiones
estratégicas sobre la administracion
del capital de trabajo,

Final: financiamiento, etcétera.

Elementos de entrada

Reportes del flujo de efectivo de la entidad,
saldos bancarios, cuentas por cobrar y cuentas
por pagar.

Elementos de salida

Toma de decisiones estratégicas en base a la
informacion proporcionada.

Partes interesadas

Coordinacion de escuelas, contabilidad y
finanzas; y marketing.

Registros asociados a este proceso

Informes escritos.

Descripcion de actividades

1. Solicitud de informes a los
departamentos.
2. Recepcion de informacion.
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3. Andlisis de informacion en base a la
experiencia.

Toma de decisiones estratégicas.
Socializacién de las propuestas.

oA

Riesgo de que falle el proceso

Error en informacion proporcionada.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.

Antes la presidencia no tenia la informacidn necesaria para tomar decisiones

estratégicas y financieras adecuadas, debido a la ausencia de informes por falta de

planificacion y comunicacién. Con la nueva propuesta de procesos, se ha logrado saber

con exactitud el vinculo de cada area con la presidencia, lo que provee informacion

oportuna y adecuada para toma de decisiones estratégicas en torno a la misién actual de

SENSITIVE MUSIC.

Tabla 16.

Ficha de caracterizacion de procesos (Presidencia #2)

Ficha de Proceso

Area: Presidencia

Objetivo:

Supervisar el desempefio de funciones del
personal de la entidad.

Responsables

Presidente

Alcance

El responsable del area de
presidencia realiza visitas frecuentes
por los departamentos de la

Inicio: empresa.

El responsable de presidencia
supervisa el eficiente desempefio de
funciones y hace observaciones si es

Final: necesario.

Elementos de entrada

Presencia y observacion.

Elementos de salida

Observaciones, recomendaciones 0 comentarios
del desarrollo de funciones.

Partes interesadas

Coordinacion de escuelas, contabilidad y
finanzas; y marketing.

Registros asociados a este proceso

No aplica.

Descripcion de actividades

1. El presidente puede coordinar una visita a
los departamentos.

Observa el desarrollo de funciones.
Solicita informacion.

Emite recomendaciones.

Hace correcciones si es necesario.

abrwn

Riesgo de que falle el proceso

Omisién e inobservancia.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.
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Al no haber procesos definidos con anterioridad, el presidente no podia

supervisar las funciones del personal y de los departamentos con eficacia. Al establecer

un procesos de supervision, la maxima autoridad puede conocer los procesos con

exactitud, sus actividades y objetivos, y puede detectar fallas y emitir recomendaciones.

Tabla 17.

Ficha de caracterizacion de procesos (Presidencia #3)

Ficha de Proceso

Area: Presidencia

Objetivo:

Identificar la implementacion de nuevos silabos
y metodologias innovadoras de ensefianza.

Responsables

Presidente

Alcance

Requerimiento por parte del
personal y el cliente.
Identificacion de la necesidad para
una mejora en la prestacion del

Inicio: servicio.
Socializacién del silabo o la nueva
Final: metodologia de ensefianza.

Elementos de entrada

Informacién referente a métodos de ensefanza
impartidos en otros paises, recolectados a través
de una exhaustiva revisién de literatura.

Elementos de salida

Silabo nuevo o modificado; o metodologia
nueva de ensefianza.

Partes interesadas

Coordinacion de escuelas y marketing.

Registros asociados a este proceso

Informe de nueva metodologia o silabo.

Descripcion de actividades

1. Indagacion en fuentes oficiales de
caracter internacional.

2. Buscar contenido de interés y gustos
de los estudiantes.

3. Anadlisis comparativo con el silabo o
metodologia actual.

4. Anaélisis de factibilidad y valor
agregado.

5. Decision estratégica.

6. Ajuste y redaccion de la nueva
propuesta de ensefianza o silabo.

7. Impresion y socializacion.

Riesgo de que falle el proceso

Omision, error.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.

En la situacion de mejora el presidente tiene uno de los objetivos mas

importantes que es la basqueda de silabos y metodologias innovadoras para ofrecer un
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mejor servicio al cliente en torno al aprendizaje que percibe. Esto genera una mejora

continua en la metodologia de aprendizaje de los estudiantes y facilita el proceso

académico.

4.3.2. Caracterizacion de procesos Vicepresidencia

Tabla 18.

Ficha de caracterizacion de procesos (Vicepresidencia #1)

Ficha de Proceso

Area: Vicepresidencia

Objetivo:

Administrar el talento humano de la entidad,
referente a contratacién, ndmina y evaluacion de
desempefio.

Responsables

Vicepresidente

Alcance

Visita a las areas de la entidad.
Notificacion de requerimiento de
personal.

Primer dia de cada mes con el

Inicio: requerimiento de pago de némina.
Personal contratado o evaluado.
Desembolso del sueldo a los

Final: trabajadores.

Elementos de entrada

Requerimiento de la necesidad de contratacion o
evaluacion de personal.
Solicitud de pago de némina.

Elementos de salida

Personal contratado o evaluado.
Desembolso de némina cada mes.

Partes interesadas

Coordinacion de escuelas, presidencia,
contabilidad y finanzas; y marketing.

Registros asociados a este proceso

Informes escritos.

Descripcion de actividades

1) Levantamiento de perfil.

2) Recepcidn de hojas de vida.
3) Valoracion del trabajador.
4) Contrato.

i. Evaluacion del desempefio.
ii. Analisis de resultados.
iii. Comunicacion de resultados.

a) Solicitud de pago de némina.

b) Elaboracion de roles de pago.

c) Socializacion del valor a pagar por
concepto de sueldos.

d) Notificacion de valor a pagar.

e) Pago de nomina.

Riesgo de que falle el proceso

Error y omision.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.
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La empresa no contaba con mecanismos automatizados para la administracion
del capital humano. En la situacion de mejora, se implementa software para el control
de ndmina, horas de trabajo. También se tiene claro los perfiles de puesto, lo que

minimiza los tiempos de contratacion y hace que el proceso sea mas eficiente.

Tabla 19.
Ficha de caracterizacion de procesos (Vicepresidencia #2)

Ficha de Proceso

Area: Vicepresidencia

Supervisar instalaciones y asignacion de
Objetivo: funciones.

Responsables Vicepresidente

Visita a las areas de la entidad.
Observacion del desempefio actual
Inicio: del personal.

Alcance — —
Recomendacién o correccion de

cargos, Yy delegacién de funciones si
Final: es necesario.

Elementos de entrada Presencia y observacion.

Observaciones, recomendaciones 0 comentarios
Elementos de salida del desarrollo de funciones.

Coordinacion de escuelas, contabilidad y
finanzas, instalaciones de la empresa y
Partes interesadas marketing.

Registros asociados a este proceso No aplica.

1. Visita a los departamentos para
monitorear el desarrollo de funciones

2. Correccion y recomendaciones de
funciones deficientes

3. Revision del estado actual de las
instalaciones

4. Reparacion y compra de material para
mejora de instalaciones.

5. Adquisicién de utilitarios y suministros

Descripcion de actividades de oficina para cubrir necesidades.

Riesgo de que falle el proceso Error y omision.
Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.

Anteriormente, no existian procesos definidos relacionados con el monitoreo de
instalaciones. Ahora, con la nueva propuesta, se puede supervisar y asignar funciones de

manera eficiente.
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Tabla 20.
Ficha de caracterizacion de procesos (Vicepresidencia #2)

Ficha de Proceso
Area: Vicepresidencia

Objetivo: Control de rea de marketing y publicidad
Responsables Vicepresidente
Visita al area de marketing de la
Inicio: entidad.
Alcance Recomendacion o correccion de
cargos y funciones dentro del area
Final: de marketing.
Elementos de entrada Presencia y observacion.
Observaciones, recomendaciones 0 comentarios
Elementos de salida del desarrollo de funciones.
Partes interesadas Vicepresidencia.
Registros asociados a este proceso No aplica.
1. Revision de las estrategias de marketing.
2. Propuesta de disefio de arte.
3. Aprobacion del disefios.
4. Plan de descuentos publicitarios.
Descripcion de actividades 5. Notificacion a presidencia de camparias.
Riesgo de que falle el proceso Error y omision.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.

Anteriormente, no existia un cronograma de publicidad, no se definia un nicho
de mercado y tampoco una planificacion adecuada del Marketing. En la situacion actual,
el area de marketing ya cuenta con un cronograma, lo que facilita la administracion del
area, se invierte menos tiempo en la supervision del area ya que el proceso es mas

eficiente.

Tabla 21.
Ficha de caracterizacion de procesos (Vicepresidencia #3)

Ficha de Proceso
Area: Vicepresidencia
Objetivo: Gestionar y negociar con proveedores

Responsables Vicepresidente

Requerimiento de negociacién con
Alcance Inicio: proveedores segun la necesidad.
Final: Adgquisicion del producto o servicio.
Necesidad de negociar con un proveedor para
Elementos de entrada adquirir un producto o servicio.

Elementos de salida Producto o servicio requerido.
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Partes interesadas Proveedor externo y vicepresidencia.

Registros asociados a este proceso Factura.

1. Busqueda de proveedores para cubrir
una necesidad

2. Negociacion para obtener descuentos y
promociones para la empresa y los
estudiantes

3. Aprobacion de compra
4. Desembolso
5. Coordinar la recepcion del producto o
fecha de prestacion del servicio
Descripcion de actividades adquirido
Riesgo de que falle el proceso Error y omision.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.

En la situacion sin mejora, la vicepresidencia desperdiciaba mucho tiempo en
gestionar proveedores que puedan dar garantia y precios favorables. Con la nueva
propuesta, se realizan convenios con proveedores especificos que proveen de ventajas
en torno a precio, stock, garantias y beneficios adicionales para la empresa y los

estudiantes.

Tabla 22.
Ficha de caracterizacion de procesos (Vicepresidencia #4)

Ficha de Proceso

Area: Vicepresidencia

Objetivo: Control de caja chica de escuelas.
Responsables Vicepresidente
Visita a los coordinadores de
Alcance Inicio: escuelas.
Final: Consolidacion de caja.
Visita a las escuelas. Documento de
Elementos de entrada conciliacién de caja chica.
Ajuste de caja chica y gestion de faltantes si
Elementos de salida aplica.
Partes interesadas vicepresidencia y coordinadores de escuelas.
Registros asociados a este proceso Documento de conciliacion de caja chica.
1. Visitaa las escuelas.
2. Reunion con los coordinadores.
3. Anélisis y conciliacion de saldos de caja
chica.
4. Gestion de faltantes si fuese necesario.
5. Aprobacién de movimientos.
Descripcion de actividades 6. Deposito en cuenta bancaria.
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Riesgo de que falle el proceso

Error y omision.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.

No existian programas que faciliten el registro y caja, y eviten errores. En la

situacion de mejora, al usar un software contable automatizado se evitan errores de

calculos, descuadres economicos, facilita la recuperacion de cartera. Esto provee un

valor agregado de suma importancia para la organizacion financiera de la empresa.

4.3.3. Caracterizacion de procesos Marketing

Tabla 23.

Ficha de caracterizacion de procesos (Marketing #1)

Ficha de Proceso

Area: Marketing

Objetivo:

Disefiar estrategias de promocion a través de las
redes sociales.

Responsables

Analista de marketing

Alcance

Finalizacion de cronograma de
Inicio: promocién anterior.

Propuesta de nuevas estrategias para

captar clientes a través de las redes
Final: sociales.

Elementos de entrada

Inspeccion de material literario en la internet.
Ideas creativas.

Observar la competencia.

Opiniones de expertos.

Elementos de salida

Propuesta de nuevas estrategias de promocion a
través de las redes sociales.

Partes interesadas

Presidencia, vicepresidencia y marketing.

Registros asociados a este proceso

Documento por escrito de las estrategias de
promocion. Recopilacion de la base literaria de
las estrategias.

Descripcion de actividades

1. Indagacion y recopilacion de material
literario respecto a estrategias novedosas
de promocion.

2. Observacion de ideas exitosas

implementadas por la competencia.

Recepcion de opiniones de expertos.

Analisis de la informacidn recopilada.

Redaccion de informe con base en el

andlisis efectuado.

ok w

Riesgo de que falle el proceso

Error y omision.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.
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Tabla 24.
Ficha de caracterizacion de procesos (Marketing #2)

Ficha de Proceso

Area: Marketing
Programar campafias publicitarias en linea.

Objetivo:
Responsables Analista de marketing

Informe de nuevas estrategias de
Inicio: promocion.

Alcance Programa de publicacion de
material publicitario en redes
Final: sociales

Informe de estrategias innovadoras para captar
clientes en redes sociales.

Recepcidn de ideas creativas.

Elementos de entrada Opiniones de expertos.

Programa la campafia publicitaria en linea.

Elementos de salida
Partes interesadas Presidencia, vicepresidencia y marketing.

Registros asociados a este proceso | Cronograma.

1. Analisis del informe de estrategias
nuevas para la promocion en redes
sociales.

2. Organizar de manera estratégica las
ideas en posts para redes sociales como
Facebook, Instagram y TikTok.

3. Elaborar un programa de publicaciones.
4. Comunicar a disefio el programa
Descripcion de actividades propuesto.
Riesgo de que falle el proceso Error y omision.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.

El marketing que maneja la empresa es relativamente adecuado, sin embargo, en
la propuesta de mejora se considerd la implementacion de un cronograma en el cual se
detallan todas las publicaciones, promociones, publico objetivo, al igual que se utiliza
material fotografico y video Ilamativo y de alta calidad que genera mayor impacto en las
publicaciones por redes sociales, que se ve reflejado en el incremento de alumnos de

cada una de las sucursales, que se traducen en mayores ingresos econémicos.
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Tabla 25.

Ficha de caracterizacion de procesos (Marketing #3)

Ficha de Proceso

Area: Marketing

Objetivo:

Administrar las redes sociales de la empresa

Responsables

Analista de marketing

Alcance

Programa de publicaciones.

Inicio: Posts elaborados en disefio.
Publicacion y monitoreo de alcance
Final: de posts en redes sociales.

Elementos de entrada

Programa de publicaciones elaborado
previamente.

Posts realizados en disefio en base a los
requerimientos.

Elementos de salida

Publicacién de actividad en redes sociales como
Facebook, Instagram y Tiktok.

Partes interesadas

Presidencia, vicepresidencia y marketing.

Registros asociados a este proceso

Programa de publicaciones y posts (imagenes,
videos, estados, etcétera).

Descripcion de actividades

1.

2.
3.

4.
5

Recibe la informacion por parte de
disefio.

Analiza el programa de publicaciones.
Programa las publicaciones en redes
sociales, manuales o automaticas.
Constata la correcta publicacion.
Monitorea alcance.

Riesgo de que falle el proceso

Error y omision.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracién propia.

Tabla 26.

Ficha de caracterizacion de procesos (Marketing #4)

Ficha de Proceso

Area: Marketing

Objetivo:

Desarrollar arte, fotografia y video de
promociones digitales

Responsables

Disefador gréafico

Alcance

Requerimiento de disefio.

Inicio: Programa de publicaciones.
Posts de imagenes y videos para
Final: publicaciones

Elementos de entrada

Programa de publicaciones elaborado
previamente.
Requerimiento individual de disefio.
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Elementos de salida

Post en imagen y video para publicacion en
redes sociales como Facebook, Instagram y
TikTok.

Partes interesadas

Presidencia, vicepresidencia y marketing.

Registros asociados a este proceso

Programa de publicaciones y posts (imagenes,
videos, estados, etcétera).

Descripcion de actividades

5. Recepcion de informe y programa de posts
para elaborar.

6. Elaboracion de posts en plataformas de
disefio.

7. Renderizacion.

8. Archivo y envio de informacién.

Riesgo de que falle el proceso

Error y omision.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracién propia.

Al utilizar todos los recursos de promocién de redes, tales como Facebook,

Instagram, Google Ads, Youtube, se tiene un mayor alcance al publico objetivo y una

mayor presencia de la marca, que permite a los clientes considerar a SENSITIVE

MUSIC como una de las mejores opciones al querer un servicio de aprendizaje musical.

8.1.1. Caracterizacién de procesos Contabilidad

Tabla 27.

Ficha de caracterizacion de procesos (Contabilidad #1)

Ficha de Proceso

Area: Contabilidad y finanzas

Objetivo:

Cumplir con las obligaciones del Servicio de
Rentas Internas, Instituto Ecuatoriano de Salud
Social, Superintendencia de Compafiias, Valores
y Seguros, y proporcionar informacion contable
financiera para la toma de decisiones.

Responsables

Contador

Alcance

Notificacion de pagina web de
entidades como Servicio de Rentas
Internas, Instituto Ecuatoriano de
Salud Social, Superintendencia de
Compaiiias, Valores y Seguros para
el cumplimiento de obligaciones

Inicio: pertinentes.
Comprobante de pago de
Final: obligaciones e informe financiero.
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Elementos de entrada

Revision de pagina web de entidades
pertinentes, analisis de normativa para el
cumplimiento de obligaciones.

Elementos de salida

Cumplimiento de obligaciones tributarias y con
entidades regulatorias.

Comprobante de pago.

Informe financiero.

Partes interesadas

Vicepresidencia y contador.

Registros asociados a este proceso

Formularios del cumplimiento de obligaciones,
comprobante de pago.

Descripcion de actividades

1. Mantener un registro de hechos
econémicos de la empresa.

2. Ingreso a la pagina web de las entidades

regulatorias.

Elaboracion de formularios necesarios.

Conciliacion y firma electronica.

Impresion de comprobantes.

Elaboracion de informe financiero.

ousw

Riesgo de que falle el proceso

Error y omision.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.

Anteriormente, la contabilidad se realizaba con fines tributarios y legales. Con la

nueva propuesta la contabilidad se vuelve un proceso relevante para la organizacion, ya

que le provee de reportes financieros e informacion relevante para la toma de

decisiones.

8.1.2. Caracterizacién de procesos Coordinacion de escuelas

Tabla 28.

Ficha de caracterizacion de procesos (Coordinacién de escuelas)

Ficha de Proceso

Area: Coordinacién de escuelas

Objetivo:

Administrar y monitorear las actividades de las
escuelas de musica correspondientes.

Responsables

Coordinador de escuela

Alcance

Inicio: Llegada al establecimiento.

Final: Salida del establecimiento.

Elementos de entrada

Notificacion de actividades de presidencia y
vicepresidencia.

Elementos de salida

Reportes continuos del desempefio de las
escuelas.
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Control y monitoreo de funciones.

Resolucion de conflictos.

Vicepresidencia, presidencia y coordinador de
Partes interesadas escuela

Informes escritos del desempefio de funciones y
conciliacion de informacion con
Registros asociados a este proceso |vicepresidencia.

1. Administracion de establecimiento.

2. Monitorear el desempefio de funciones
de profesores.

3. Solicitar la adquisicion de bienes e

insumos requeridos.

Notificar inconvenientes en el desarrollo

de procesos.

Control de ingreso y salida de personal

Atencién al cliente.

Gestion de cobros de pensiones.

Descripcion de actividades Elaboracion de horarios de alumnos.

&

N ;o

Riesgo de que falle el proceso Error y omision.
Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.

El departamento de coordinacion no conocia a cabalidad las actividades a
realizar para cumplir sus objetivos y existian funciones deficientes al momento de
comunicar reportes a la presidencia. Aquello ocasionaba que los reportes a gerencia no
sean claros, impidiendo una correcta toma de decisiones. Con la propuesta de mejora,
los encargados del area de coordinacidn conocen con exactitud los procesos que deben
realizar, al igual que las entradas y salidas de su departamento, ademas, cuentan con el

material de apoyo para desarrollar su trabajo con eficiencia, eficacia y efectividad.

8.1.3. Caracterizacion del proceso académico

Tabla 29.
Ficha de caracterizacion de procesos (Proceso academico #1)

Ficha de Proceso

Area: Proceso académico
Evaluar y calificar el desempefio de los
estudiantes

Objetivo:
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Responsables Profesor

Inicio: Al impartir la clase.
Alcance ; -
Final: Al finalizar la clase.
Interaccion con el estudiante en la escuela.
Elementos de entrada Prueba.

. Calificacion del estudiante.
Elementos de salida

Partes interesadas Profesor, estudiante y coordinador.

Registros asociados a este proceso | Silabo, prueba, calificacion.

1. Realizar evaluaciones practicas y
tedricas.

2. Aplicar la evaluacion.

3. Calificar y consolidar la evaluacion.

Descripcion de actividades 4. Comunicar la nota asignada.

Riesgo de que falle el proceso Error y omision.
Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracién propia.

Tabla 30.
Ficha de caracterizacion de procesos (Proceso académico #2)

Ficha de Proceso
Area: Proceso académico
Preparar e impartir la clase en base al silabo e
ideas innovadoras con sustento empirico.

Objetivo:
Responsables Profesor
Inicio: Al terminar el horario de clase.
Alcance Antes de impartir la clase en el
Final: horario asignado.
Interaccion con el estudiante en la escuela.
Elementos de entrada Silabo de las escuelas.

. Imparticion de las clases.
Elementos de salida

Partes interesadas Profesor y estudiantes.

Registros asociados a este proceso | Silabo, cronograma de clase.

1. Analizar el silabo

2. Organizar informacion para la
imparticion de la clase.

Descripcion de actividades 3. Redactar material de clase
Riesgo de que falle el proceso Error y omision.
Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracion propia.

Tabla 31.

Ficha de caracterizacion de procesos (Proceso académico #3)

Ficha de Proceso
Area: Proceso académico
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Preparar eventos y shows de los estudiantes

Objetivo:
Responsables Profesor
Inicio: Al terminar el horario de clase.
Alcance Antes de impartir la clase en el
Final: horario asignado.

Elementos de entrada

Interaccion con el estudiante en la escuela.
Silabo de las escuelas.

Elementos de salida

Imparticion de las clases.

Partes interesadas

Profesor y estudiantes.

Registros asociados a este proceso

Silabo,

cronograma de clase.

Descripcion de actividades

1.

2.

3.
4.

Organiza el evento con apoyo del
coordinador de la escuela.
Prepara a los alumnos para la
presentacion o evento.

Realiza ensayos previos.
Presenta el evento o show.

Riesgo de que falle el proceso

Fallo y omision.

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de procesos. Elaboracién propia.

Es de suma importancia que las metodologias de ensefianza sean las mas

adecuadas, es por ello que se implementan nuevas técnicas de estudio, brindando

instrumentos de calidad. La introduccion de la planificacion en el proceso académico ha

permitido crear valor agregado para la empresa en general.
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ANEXQOS

Anexo 1.

Cuestionario aplicado y calificacion

\&'=NSiTIVE

all

MUSIC

INTERROGANTES

$400 a $700

$700 a $1500

Mas de $1500

1. ¢ Qué tipo de cliente de
acuerdo a sus
caracteristicas socio
econémicas considera que
tenemos en SENSITIVE
MUSIC?

INTERROGANTES

Primaria

Secundaria

Universidad

2 ¢ Que tipo de cliente de
acuerdo a sus
caracteristicas socio
culturales considera que
tenemos en SENSITIVE
MUSIC?

11

INTERROGANTES

Nada de Acuerdo

Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

3 ¢Considera que la
escuela tiene una gestion
de marketing y publicidad
adecuada?

INTERROGANTES

Redes Sociales

Rotulos

Recomedaciones

4 ;,Como piensa usted que
nuestros clientes han
llegado a nuestras
instalaciones?

INTERROGANTES

Nada de Acuerdo

Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

5 ¢Cree que la
informacion
proporcionada en el
proceso de ventas es
suficiente y adecuada
para conseguir el interés
del cliente?

INTERROGANTES

Nada de Acuerdo

Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

6 ¢Considera necesario un
seguimiento de los clientes
gue no se matricularon en
su primera visita a la
institucion?

INTERROGANTES

Nada de Acuerdo

Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

7 ¢ Considera usted que el
ambiente de trabajo es
optimo?

3

9

INTERROGANTES

Nada de Acuerdo

Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo
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8. ¢Cree que sus
compafieros desempefian

las funciones con 2 10
responsabilidad y

dedicacion?

INTERROGANTES Nada de Acuerdo | Algo de Acuerdo | Muy de Acuerdo
9 ¢Conoce Ud. claramente

las funciones que debe 2 10
desempefiar seguin su

cargo?

INTERROGANTES Nada de Acuerdo | Algo de Acuerdo | Muy de Acuerdo
10 ¢ Conoce el reglamento

interno de la institucion? 5 5 2
INTERROGANTES Nada de Acuerdo | Algo de Acuerdo | Muy de Acuerdo
11 ¢Siente Ud. que ha

tenido una capacitacion 1 4 7
adecuada por parte de la

Direccion de la escuela?

INTERROGANTES Nada de Acuerdo | Algo de Acuerdo | Muy de Acuerdo
12. ;Ha participado en

actividades recreacionales

externas, para fomentar 6 5 1

la motivacion y el trabajo
en equipo?

INTERROGANTES

Factor economico

Crecimiento personal

Ambiente Laboral

13. ¢ Que factor le genera
mayor motivacion?

7

3

INTERROGANTES

Pasatiempo

Obligacion

Interes personal

14. Piensa que nuestros
alumnos estudian en
nuestra institucion por:

7

5

INTERROGANTES

Nada de Acuerdo

Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

15. ¢Las herramientas de
trabajo que te brinda la
institucion es adecuado
para el desarrollo de las
clases?

INTERROGANTES

Nada de Acuerdo

Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

16. La metodologia
utilizada en el proceso de
ensefianza, es la
adecuada?

6

5

INTERROGANTES

Nada de Acuerdo

Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

17. ¢Cree Ud. que el plan
de estudio que tiene la
escuela cumple con los
parametros para un
progreso de aprendizaje
optimo?

INTERROGANTES

Nada de Acuerdo

Algo de Acuerdo

Muy de Acuerdo

18. ¢ Existe un
cronograma de
actividades que ayude a

8

4

0
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cumplir los objetivos de la
institucion?

Anexo 2.

Aplicacion del cuestionario
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