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Resumen

El Departamento de Posgrados de la Universidad del Azuay se enfrenta a
dificultades administrativas que repercuten negativamente en la calidad de servicio al
cliente y en la cantidad de inscritos de los programas de estudio. Ante esta situacion, el
presente trabajo se enfocd en proponer un modelo de gestion con el fin de subsanar
estas falencias y estructurar procesos solidos y claros a lo largo de toda la cadena. Para
logarlo, se aplicé la observacion cualitativa que permitio identificar los puntos algidos
que debian ser reestructurados, asi como los actores que intervienen en cada uno de
ellos. En consecuencia, se establecié un mapa de procesos en donde se determinaron los
procesos estratégicos, claves y de apoyo. También, se realizd una matriz de interaccion,
un diagrama de entradas y salidas (SIPOC), la caracterizacion de procesos, los
diagramas y fichas correspondientes. De esta manera, se logrd establecer una estructura
mas solida, con actividades definidas, que permitan al Departamento de Posgrados
alinearse adecuadamente y tener procesos sistematizados, eficientes y abiertos siempre a
una mejora continua.

Palabras claves: procesos, mejora continua, actividades.
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Abstract

The Postgraduate Department of the Universidad del Azuay faces
administrative difficulties that have a negative impact on the quality of customer
service and the number of students enrolled in the study programs. Given this
situation, the present work focused on proposing a management model in order to
correct these shortcomings and structure solid and clear processes throughout the
entire chain. To achieve this, qualitative observation was applied to identify the
critical points that should be restructured, as well as the actors involved in each of
them. Consequently, a process map was established where the strategic, key and
support processes were determined. Also, an interaction matrix, an input and output
diagram (SIPOC), the characterization of processes, the corresponding diagrams and
records were made. In this way, it was possible to establish a more solid structure,
with defined activities, that allow the Postgraduate Department to align itself properly
and have systematized, efficient processes that are always open to continuous
improvement.

Keywords: processes, continuous improvement, activities.
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Introduccion

Actualmente el Departamento de Posgrados de la Universidad del Azuay
presenta deficiencias en las areas administrativas y de atencion al usuario, debido a que
no cuenta con un modelo de gestion de procesos; por tal motivo, el personal que labora
en estas areas no ha sido capacitado para ejercer adecuadamente las actividades
asignadas, situacion que se evidencia en la calidad de servicio al cliente.

En ese sentido, es necesario lograr un cambio estructural con el fin de que este
departamento se vuelva eficiente, ademas, que alcance un mejor desempefio
organizacional y como consecuencia indirecta logre aumentar la cantidad de alumnos
registrados en los diferentes programas que se ofertan. Para ello, es indispensable
realizar un diagndéstico que permita identificar las falencias actuales y a partir de ellas
desarrollar un modelo de procesos eficientes y agiles, tomando en cuenta a todas las
partes involucradas.

Ante lo mencionado, los responsables del rea buscan normar las actividades en
base a un sistema de gestion de calidad por procesos y enfocado a resultados, en donde
se establezcan claramente las funciones y objetivos de cada posicion, y asi optimizar el
tiempo de las personas que ocupan el puesto y los recursos de la organizacion, ademas
de elevar la calidad de servicio al cliente y transformarlo en un verdadero asesoramiento

y acompafiamiento al usuario.



Capitulo 1
Fundamentacion de los procesos

A continuacion, se detalla la propuesta, alcance, antecedentes, justificacion y
objetivos del presente trabajo.

4.1. Conceptuacion de gestion por procesos

La gestion por procesos es un modelo estructural, operativo y sistémico que se
alinea con la estrategia empresarial y con las necesidades del cliente interno y externo;
mediante este se implementa un sistema de mejora continua en donde se definen,
disefian, desarrollan y mejoran los procesos para gque sean sostenibles en el tiempo,
manteniendo en todo momento la calidad, productividad y competitividad prometida
(Ruiz et al., 2014)

Por su parte, Ruiz et al. (2014) sefialan que este modelo esta conformado por
una serie de conocimientos, principios y herramientas especificas que permiten atender
la demanda de los clientes y stakeholders en base a la propuesta de valor de la empresa.
Es decir, la organizacion ejecuta una serie de actividades de manera normada y
estructurada con el fin de alcanzar los objetivos propuestos, tanto de manera general,
como en cada una de las areas.

Aqui cabe mencionar a la norma ISO 9001:2015 (International Organization for
Standarization [ISO], (Chavez, 2018) misma que enfatiza que un sistema de gestion de
calidad debe mantener un enfoque basado en procesos, por tal motivo se direcciona el
trabajo estratégicamente hacia el cumplimiento de objetivos y la satisfaccion del cliente.
Este Gltimo punto es fundamental dentro del modelo, pues a través del mismo se logra
identificar las necesidades del usuario: qué necesita, como lo desea, en donde y cuando

lo requiere (Pérez, 2010)



Por lo tanto, es indispensable que las empresas descompongan sus procesos,
analicen las actividades individualmente y la sinergia que mantienen dentro del sistema,
de tal forma que se pueda determinar la relacion que existe entre cada proceso, asi como
los flujos y recursos que se implementan (Cadena, 2018); asi incluso se logra identificar
aquellos pasos que se realizan innecesariamente y que resultan en un gasto de esfuerzo y
tiempo.

Finalmente, cabe mencionar a Agudelo (2012), quien indica que el contar con un
modelo de gestidn de procesos permite garantizar la calidad de los resultados de cada
actividad; de esta manera se logra superar las expectativas del cliente y fidelizarlo.

4.2. Objetivos
Objetivo General
Desarrollar un modelo de gestion por procesos para el Departamento de
Posgrados de la Universidad del Azuay.
Objetivos Especificos
e Realizar un diagnoéstico del Departamento de Posgrados para identificar las
actividades que se desempefian y los problemas administrativos actuales.
e Plantear un sistema de gestion por procesos para su aplicacion en el
Departamento de Posgrados.

e Elaborar un Modelo de Gestidn por Procesos en el Departamento de Posgrados.

4.3. Antecedentes

La Universidad del Azuay se fundé en Cuenca en 1968, pero no fue sino hasta
1990 cuando logré cumplir con los requisitos legales para ser reconocida como tal.
Actualmente, la propuesta de posgrados responde a las necesidades académicas del
Ecuador y la region, al impartir una educacion interdisciplinaria, innovadora y flexible

que contribuya al desarrollo cientifico, social y economico, a traves de las distintas



maestrias y especializaciones que ofertan las 28 escuelas, distribuidas en seis facultades,
pero que se gestionan a través del Departamento de Posgrados (Universidad del Azuay,
s.f.).

Indudablemente, la funcion de este departamento es trascendental, pues en él
recae la responsabilidad de captar mas alumnos para los diferentes programas, sin
embargo, hasta el momento no se han logrado consolidar los procesos administrativos,
lo que genera altos tiempos de espera, ineficiencia en la atencion al usuario y conlleva a
una disminucion en la cantidad de inscritos.

4.4. Justificacion

El Departamento de Posgrados representa un ingreso econdémico significativo
para la Universidad del Azuay, el cual se ve afectado negativamente por la ineficiente
gestidn de los procesos internos. Ante ello, es indispensable realizar un cambio
estructural para definir nuevas, estandarizadas y eficientes metodologias de trabajo, que
se adapten a los comportamientos y tendencias sociales, con el fin de llegar de manera
Optima a los futuros estudiantes y brindarles un verdadero asesoramiento.

Al identificar los procesos que se deben mejorar, se puede desarrollar un sistema
integral, en donde se determine el alcance de las funciones de cada persona, los
objetivos de su cargo, KPIs (Key Performance Indicators), como se integran cada una
de las actividades dentro del departamento y fuera de este, lineamientos de atencién al
usuario, entre otros. Asi se aspira lograr un cambio sustancial que se traduzca en

eficiencia en la captacion de nuevos alumnos para los diferentes programas.



Capitulo 2
Diagnostico del departamento de posgrados de la Universidad del Azuay
6.1. Descripcion de la Organizacion

El Departamento de Posgrados inicid sus actividades en 1990 con la apertura de
la maestria de “Antropologia del Desarrollo”, dictada por varios docentes que se han
mantenido hasta la actualidad y que fueron contratados debido a la experiencia que
tienen en este campo. Esta &rea cuenta con once personas en su ndmina, que ocupan
diversas posiciones como la direccion, secretario abogado, asistente, comunicadora,
mantenimiento y coordinacion académica.

En vista de la creciente demanda de estudios de cuarto nivel, surge la necesidad
de ampliar la oferta educativa y tener mayor variedad de maestrias y especializaciones,
por lo que resulta indispensable implementar un s6lido modelo de gestion con sistemas
eficientes que permitan establecer procesos mas efectivos para atender de manera
Optima el incremento de los potenciales estudiantes.

A través de este modelo se busca organizar y estandarizar todas aquellas
actividades que se ejecutan diariamente e identificar oportunidades de mejora continua.
Esto se logra mediante el direccionamiento estratégico, que consiste en establecer
valores y ventajas competitivas en relacidn al escenario en el que se desenvuelva la
empresa (Pérez, 2010), en este caso el Departamento de Posgrados. De esta manera se
busca determinar las estrategias mas adecuadas a implementar y definir un rumbo claro
y a donde se pretende llegar.

6.2. Servicios principales

Los servicios que ofrece el Departamento de Posgrados contribuyen

notablemente a la gestidn del conocimiento de la Universidad del Azuay. Es asi que,

mediante el trabajo coordinado con los grupos de investigacion, se formulan y ejecutan



programas destinados al desarrollo cientifico, a la formacidn profesional avanzada, a la
difusion y promocion de ofertas de maestrias y especializaciones, asi como a la
evaluacion de la gestion académica y administrativa para proyectos y programas.

En tal sentido, esta unidad estd comprometida con la consecucién de sus
propositos institucionales, con calidad y responsabilidad, mediante el mejoramiento
continuo de los procesos de gestion académica y administrativa, que permitan atender
de manera eficiente a los estudiantes y futuros posgraduados de la institucion
(Universidad del Azuay, s.f.).

6.3. Informacion sobre el Departamento de Posgrados

El Departamento de Posgrados depende rotundamente de la cantidad de
estudiantes inscritos, por lo tanto, administrativa y educativamente es necesario
adaptarse a las necesidades actuales y futuras que los potenciales alumnos tengan. Por
ese motivo, actualmente se encuentran vigentes dieciséis programas de especializacion
con duracidn de doce, catorce y veinticuatro meses, que pueden cursarse de manera
presencial, virtual o hibrida.

El valor a pagar por el posgrado oscila entre seis mil y ocho mil quinientos
ddlares. Para inscribirse, cada interesado debe cumplir con un perfil de ingreso
determinado; como requisito fundamental, es necesario contar con un titulo de tercer
nivel que le acredite para cursar los estudios de cuarto nivel.

6.4. Cadena de valor

Ibafiez y Caro (2001) definen a la cadena de valor como la fragmentacion de las
actividades de una organizacion en tareas diferenciadas denominadas actividades de
agregacion de valor, que se dividen en dos grandes grupos: primarias y de apoyo. Las

actividades primarias son aquellas que implican la creacién fisica del producto o servicio



para su posterior venta o traspaso; en cambio, las actividades de apoyo son las que

sustentan a las primarias como el capital humano, insumos, recursos tecnologicos, etc.
Para el desarrollo de la cadena de valor se utilizara el modelo propuesto por

Porter (citado en Pérez, 2010), el cual serd adaptado al Departamento de Posgrados como

se aprecia en la Figura 1.

Direccién General

. Organizacion Interna

Infraestructura y Ambiente

Actividades de apoyo

Aprovisionamiento &
(o)
S
=
Soporte
Logistica arketing ersonal Fisico
interna y ventas de lientes
contacto

Actividades primarias del Departamento

Figura 1. Cadena de valor del Departamento de Posgrados

Esta ilustracion permite tener una perspectiva general de las actividades del
Departamento de Posgrado, siendo las primarias las siguientes: Logistica interna,
Marketing y ventas, Personal de contacto, Soporte Fisico y Clientes. En cambio, la
Direccion General, Organizacion Interna, Infraestructura y Ambiente y
Aprovisionamiento se han definido como actividades de apoyo.

6.5. Resultado del levantamiento de informacion

Los procesos son la consecucién de varias actividades, aungue no se esté
consciente de ello y, por lo tanto, son parte de la vida, se los ejecuta de manera
constante y es necesario identificarlos y gestionarlos para lograr una optimizacion en los

resultados.



Precisamente, para identificar las oportunidades de mejora del Departamento de
Posgrado se ha visto conveniente utilizar la técnica de observacion debido a que no
existe un manual preestablecido, pues es necesario conocer de primera mano las
actividades que se realizan en cada posicion. Al momento, todos los empleados conocen
empiricamente cuales son las actividades que deben llevarse a cabo, pero no existe un
espacio de autoevaluacion en donde se analice la posibilidad de mejora para optimizar
los recursos, el tiempo e incluso evaluar si hay procesos innecesarios que pudiesen
eliminarse. Por lo tanto, una vez identificadas cada una de las actividades se podra
implementar el modelo de gestion por procesos y determinar los cambios a realizar.

6.6. Analisis FODA
A continuacion, en la Tabla 1 se detalla el analisis FODA.

Tabla 1. Anélisis FODA

Fortalezas Debilidades
1. Colaboracion de docentes de reconocido 1. No hay estrategia de marketing que ayude al
prestigio a nivel nacional y algunos a posicionamiento
nivel internacional 2. No se cuenta con un organigrama de funciones

2. Mas de 30 afios de experiencia bien definido y actualizado

3. Equipo de trabajo que compagina 3. No se cuenta con un manual de procesos
experiencia y juventud 4. Falencias en la comunicacion interna y externa

4. Autonomia administrativay financiera 5. Normativa interna desactualizada

5. Reconocimiento a nivel local y nacional 6. Ineficiencia por falta de normativa clara

6. Atractivo para los maestrantes por el
networking que se puede conseguir en
sus programas

7. Variedad de oferta académica

8. Planta docente muy experimentada

Oportunidades Amenazas

1. Oportunidad de captar estudiantes de 1. Instituciones con posgrados que se encuentran
diferentes lugares del pais posicionadas dentro de la Ciudad

2. Posibilidad de ampliar la oferta de 2. Distintas especializaciones que ofertan otras
mercado al ofrecer distintas universidades locales, nacionales e
especializaciones internacionales

3. Nuevas modalidades de oferta 3. Posibles dificultades en auditorias o procesos de
académica acreditacion debido a la gestion documental

4. Generacion de maestrias tecnologicas 4. Oferta académica nacional e internacional con

5. Vinculacién con otras universidades costos muy por debajo a los que la Universidad
para programas en red o doble del Azuay puede ofertar
titulacion 5. No apertura de programas por la contraccion

6. Ampliar la oferta a nivel nacional econdmica local y nacional

7. Apertura para evaluar los procesos 6. Inversién de tiempo en programas de maestria
internos, optimizarlos y documentarlos que no son pertinentes

7. Procesos fallidos por falta de normativa o
regularizacion del proceso




Capitulo 3
Sistema de Gestion por Procesos
8.1. Estructura de gestion por procesos

Un proceso es un conjunto de actividades que transforman las entradas en
salidas, por ejemplo, en el Departamento de Posgrados, una de las entradas es el ingreso
de los estudiantes y la salida su graduacién. Por lo tanto, con el fin de establecer
procesos mas solidos es necesario identificar aquellos que se ejecutan actualmente y las
actividades con las que estan relacionados.

Para lograr este objetivo, se establece un mapa de procesos en donde se definen
los procesos claves, estratégicos y de soporte. Posteriormente, para efecto de este
trabajo, se realiza Unicamente la documentacion de los procesos claves en donde se
definen las actividades correspondientes mediante el levantamiento de informacion. De
esta manera, se busca estructurar y estandarizar los procesos del Departamento de
Posgrados mediante la creacion de una matriz de interaccién, de diagramas de entradas
y salidas, de la caracterizacion de procesos y de diagramas de flujos y procedimientos.
Asi, se aspira planear, organizar, controlar y mejorar sistematicamente los distintos
procesos de la organizacion.

8.2.Mapa de procesos para el Departamento de Posgrados

Una vez establecida la cadena de valor, se procedié a analizar y estructurar los

procesos a través de un mapa en el que se clasificaron de acuerdo a su naturaleza:

estratégico, clave y de apoyo, como se ilustra en la Figura 2.
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Figura 2. Mapa de procesos del Departamento de Posgrados

8.2.1. Procesos estratégicos

El Departamento de Posgrados tiene un solo proceso estratégico, que es el de
Direccion. Las actividades de este proceso comprenden la aprobacion de proyectos, la
planeacion estratégica y los objetivos del departamento. Ademas, se ha clasificado en
dos subprocesos: La Elaboracion y la Organizacion para el Disefio de un Programa de
Posgrados, respectivamente, los mismos que consolidan todas las actividades
mencionadas.
8.2.2. Procesos Clave

El Departamento de Posgrados tiene cuatro procesos claves que son:
Coordinacion Académica, Comunicacion, Finanzas y Legal. Cada uno de ellos tiene sus

propios subprocesos segun las actividades que conllevan, de la siguiente manera: para el
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proceso de Coordinacién Académica, los subprocesos correspondientes son el de
Seleccion de los Postulantes, Programacion Académica y de Graduacion; para el
proceso de Comunicacion, existe el subproceso de Lanzamiento del Curso de
Posgrados; para el proceso de Finanzas, se establece el subproceso de Pago de
Matriculas; finalmente, para el proceso de Legal, se cuenta con los subprocesos de
Contratacion de Docentes y de Elaboracion del Documento Académico.
8.2.3. Procesos de apoyo

El Departamento de Posgrados tiene cuatro procesos de apoyo: Disefio y
Comunicacion, Compras, Investigacion y Desarrollo, y Secretario-Abogado. Cada uno
de ellos se encarga de apoyar Yy facilitar el cumplimiento de todos los procesos claves,
de una manera mas segura.

Debido a la gran cantidad de actividades que se desarrollan en estos procesos, se
han clasificado en los siguientes subprocesos: para el proceso de Disefio y
Comunicacion, se cuenta con el subproceso de Disefio de la Pagina y Manejo de los
Enlaces Web; para el proceso de Secretario-Abogado, se establecen los subprocesos de
Documento de la Matricula del Estudiante, Documento de Convenio de Docentes y
Personal Administrativo, Documentos para Contratos y Aprobacién de Oficios; para el
proceso de Investigacion y Desarrollo, se establecen los subprocesos de Evaluacion del
estudio de necesidades, el estudio de pertinencia y carga de informacién a la plataforma;
finalmente, en el proceso de Compras se cuenta con el subproceso de Adquisicion de
Recursos para el Programa de Posgrados.
8.3.Matriz de interaccion de procesos

A partir del mapa de procesos, se elabor6 un esquema integral de las relaciones
que se establecen entre todas las actividades. Como lo indica Coronel (en el libro que se

encuentra en proceso de redaccion al 20 de enero 2022), el objetivo es detallar en una
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matriz cuadrada los diferentes elementos de interaccion, y establecer asi aquellos que
son necesarios para el funcionamiento de la empresa, en este caso, del Departamento de
Posgrados.

Asi, en la matriz de interaccion se establecieron las actividades, los procesos
estratégicos, claves y de apoyo, y la relacion que tienen entre ellos. Por supuesto, se
definieron las entradas (vertical) y salidas (horizontal) de cada uno, como se muestra en

la Figura 2.



Tabla 2. Matriz de interaccion de procesos del Departamento de Posgrados

Direccion

Coordinacion Académica

Finanzas

Legal

Comunicacién

Direccion

Coordinacion
Académica

Finanzas

Legal

Comunicacion

*|Informes académicos de

los programas de
maestria
*Procesos de graduacién

*Contratos
*Presupuestos
*Cotizaciones

*Estados académicos
*Actas

*Resoluciones
*Registros de titulos
*Certificaciones
*Propuestas de campafia
de comunicacion
*Informes sobre la
ejecucion de los planes
de comunicacion

*Resolucion de
aprobacion de proyecto

*Valor hora de los
programas

*Valor que se cobra a
Directores y Docentes de
cada maestria

*Estados académicos para
procesos de graduacién

*Folletos de promocion de
los programas

*Enlaces web de
inscripciones

*Autorizacion de
compra
*Autorizacion de
distributivos
*Autorizacion de
presupuestos
*Autorizacion de
contratos
*Matrices de
asignaturas para
asignacion de
presupuestos

*Requerimientos de
compras y contratacion
para comunicacion

*Generacion de
estados académicos
*Generacion de actas
* Titulos

* Certificados

*Informes de
aprobacion de
programas
*Informes de
homologacién
académica

*Valor de los créditos
de cada programa
*Valor de derechos o
certificaciones

*Cronogramas de oferta
académica

*Programas ofertados
*Autorizacion de gasto
para publicidad

*Informacion de los
programas para la
respectiva publicidad
*Asignacion de
asignatura

*Perfil de ingreso y
egreso

*Valor del presupuesto
de publicidad que tiene
cada programa

*NUmero de
resoluciones sobre los
programas

SALIDAS

13
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8.4. Diagrama de entradas y salidas

El diagrama de entradas y salidas SIPOC, por sus siglas en ingles Supplier,
Inputs, Process, Outputs y Customers, permite representar graficamente un proceso y
facilita a realizar la caracterizacion y mapeo a través de los siguientes parametros:

e Proveedores (Supplier): fuentes de entradas del proceso.

e Entradas (Inputs): aportan insumos como datos, documentos y servicios que se
requieren para el desarrollo del proceso.

e Proceso (Process): proporciona una vision general de las actividades, que
flucttan entre entradas y salidas.

e Salidas (Outputs): son los resultados del proceso como los productos, servicios,
informacion y documentacion.

e Clientes (Customer): quien se favorece del proceso. (Montero, 2016)

A través del SIPOC se analiz6 detenidamente las interacciones que ocurren entre
cada uno de los procesos, tal como se despliega en la Tabla 3. Este paso es fundamental,
pues como lo indica Coronel (en su libro que se encuentra en proceso de redaccién al 20
de enero 2022), mediante el diagrama es posible visualizar las entradas y salidas de los

procesos, que son documentados en la matriz de interaccion.



Tabla 3. Diagrama de Entrada y Salidas del proceso Coordinacion Académica, Comunicacién, Finanzas y Legal
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PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
1. Direccion 1. *Resolucidn de aprobacion de proyecto COORDI'NACION 1. *Informes académicos de 1 Direccion
2. Finanzas 2. *Valor hora de los programas ACADEMICA los programas de maestria 2. Finanzas
3. Legal *Valor que se cobra a Directores y Docentes *Procesos de graduacion 3. Legal

4, Comunicacion

1. Direccién
2. Coordinacion
Académica
3. Finanzas

de cada maestria

3. *Estados académicos para procesos de
graduacion

4. *Folletos de promocion de los programas
*Enlaces web de inscripciones

1. *Cronogramas de oferta académica
*Programas ofertados

*Autorizacion de gasto para publicidad
2. *Informacion de los programas para la
respectiva publicidad

*Asignacion de asignatura

*Perfil de ingreso y egreso

3. *Valor del presupuesto de publicidad que
tiene cada programa

4. *Numero de resoluciones sobre los
programas

COMUNICACION

2. *Matrices de asignaturas
para asignacion de
presupuestos

3. *Informes de aprobacion de
programas

*Informes de homologacion
académica

4. *Informacion de los
programas para la respectiva
publicidad *Asignacion de
asignatura *Perfil de
ingreso y egreso

1. *Propuestas de campafia de
comunicacion

*Informes sobre la ejecucién
de los planes de comunicacion
2. *Folletos de promocion de
los programas

*Enlaces web de inscripciones
3. *Requerimientos de
compras y contratacion para
comunicacion

Comunicacion

1. Direccién
2. Coordinacion Académica
3. Finanzas
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PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
1. Direccion 1. *Autorizacion de compra *Autorizacion de FINANZAS 1. *Contratos 1. Direccion
2. Coordinacion distributivos *Presupuestos 2. Coordinacion Académica
Académica *Autorizacion de presupuestos *Cotizaciones 3. Legal

3. Comunicacion

1. Direccion
2. Coordinacion
Académica
3. Finanzas

*Autorizacion de contratos

2. Matrices de asignaturas para asignacion de
presupuestos

3. *Requerimientos de compras y contratacion
para comunicacién

1.*Generacion de estados académicos LEGAL
*Generacion de actas

* Titulos

* Certificados

2. *Informes de aprobacidn de programas

*Informes de homologacion académica

3. *Valor de los créditos de cada programa

*Valor de derechos o certificaciones

2. *Valor hora de los
programas

*Valor que se cobra a
Directores y Docentes de cada
maestria

3. *Valor de los créditos de
cada programa

*Valor de derechos o
certificaciones

4. *Valor del presupuesto de
publicidad que tiene cada
programa

1.*Estados académicos
*Actas

*Resoluciones

*Registros de titulos
*Certificaciones

2. *Estados académicos para
procesos de graduacion

3. *NUmero de resoluciones
sobre los programas

4, Comunicacion

1. *Direccion

2. *Coordinacion Académica

3. * Comunicacion
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8.5. Caracterizacion de procesos

Este paso se realiz6 mediante una tarjeta de identificacion del proceso, en la que
se detallan los principales datos, caracteristicas estructurales y funcionales. Es un
recurso que permitié precisar cada actividad con el propdésito de analizarla y gestionarla
adecuadamente.

En ese sentido, en los siguientes apartados se detallan las fichas de
caracterizacion de cada uno de los procesos claves del Departamento de Posgrados. De
acuerdo con el mapa de procesos, estos son la Coordinacion Académica, de
Comunicacion, Financiera 'y Legal.

8.5.1. Coordinacion Académica

En este proceso la coordinacion analiza, plantea y revisa la propuesta de
Posgrado emitida por parte de la unidad académica. Posteriormente, se completan los
formatos que solicita el Consejo de Educacion Superior (CES) para que el programa de
estudio sea avalado y, entonces, se proceda al desarrollo del proyecto y a la aprobacion
por parte del Consejo General de Posgrados.

A continuacion, en la Figura 4 se muestra la ficha de caracterizacién

correspondiente.



Ficha de caracterizacion de proceso

Denominacion del ., -
Coordinacion Académica .
proceso No. 1 Hoja
. Fecha:
Macro proceso Proceso Subproceso Actividad Tarea
P D P - - O 02/02/2022

Misién/Objetivo

Detectar las necesidades de indole académica

Capacidad 6 proyectos al afio
Duefo Coordinador Académico
(Responsable)
Inicio Planteamiento del proyecto por parte de las unidades académicas
Finalizacién Aprobacién del proyecto por parte del CES
Resolucién de aprobacién de proyecto, Valor hora de los programas,
Entradas Valor que se cobra a Directores y Docentes de cada maestria, Estados
académicos para procesos de graduacién, Folletos de promocion de
los programas, Enlaces web de inscripciones
Proveedores Direccidn, Finanzas, Legal, Comunicacion
Informes académicos de los programas de maestria, Procesos de
graduacioén, Matrices de asignaturas para asignacion de
salidas presupuestos, Informes de aprobacién de programas, Informes de
homologacion académica, Informacion de los programas para la
respectiva publicidad, Asignacion de asignatura, Perfil de ingresoy
egreso
Clientes Direccidn, Finanzas, Legal, Comunicacion

Equipo de proceso

Coordinador Académico

Recursos

Equipo Informatico

Ciclo Tiempo de ciclo: Continuo de ocho horas al dia

Costos $1.500 por tiempo de estructuracion del proyecto, en promedio

Indicadores de Indicador de Productividad: Numero de proyectos aprobados
Resultados Indicador de Calidad: Numero de proyectos aprobados

Elaboré Revisé ‘ Aprobd

Figura 3. Caracterizacion del proceso de Coordinacion Académica

8.5.2. Comunicacion
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Una vez obtenidas las autorizaciones correspondientes para ejecutar el programa

de estudio, el area de comunicacién se encarga de establecer la estrategia de difusion, de

acuerdo al publico objetivo al que se dirige el Posgrado. A demas, se realiza la

contratacion de un comunicador para gque ejecute el lanzamiento de la campafia, como lo

muestra la Figura 5.



Ficha de caracterizacion de proceso

Denominacién del C
Comunicacion .
proceso No. 1 Hoja
Fecha:
M P Activi T
acro proceso [ ] Proceso mmSubproceso [] Actividad [JTarea [] 02/02/2022

Misién/Objetivo

Comunicar los programas planteados

Capacidad

2 campafias al afio

Dueiio
(Responsable)

Comunicador

Inicio

Solicitud del plan de comunicacién

Finalizacion

Puesta en marcha de la campafia de comunicacidn

Entradas

Cronogramas de oferta académica, Programas ofertados,
Autorizacidén de gasto para publicidad, Informacidn de los programas
para la respectiva publicidad, Asignaciéon de asignatura, Perfil de
ingreso y egreso, Valor del presupuesto de publicidad que tiene cada
programa, Nimero de resoluciones sobre los programas

Proveedores

Direccidn, Coordinador Académico, Legal, Comunicacidn

Salidas

Propuestas de campafia de comunicacion, Informes sobre la
ejecucién de los planes de comunicacidn, Folletos de promocién de
los programas, Requerimientos de compras y contratacion para
comunicacion

Clientes

Direccion, Coordinacion, Finanzas

Equipo de proceso

Coordinador Académico, Finanzas y Direccion

Recursos

Equipo Informatico, Cdmaras, Videos

Ciclo Tiempo de ciclo: Continuo de ocho horas al dia
Costos $1.300 por programa, en promedio

Indicadores de
Resultados

Indicador de Productividad: Niumero de personas al que llegé la
comunicacion
Indicador de Calidad: Numero de proyectos ejecutados

Elaboré

Reviso Aprobo

Figura 4. Caracterizacion del proceso de Comunicacién

8.5.3. Finanzas

En este paso se registra el namero de créditos que el docente debe dictar.

Posteriormente, se solicita al Decanato Administrativo Financiero el valor a pagar en

funcién al grado académico, con la finalidad de determinar el presupuesto requerido y

cuantificar los rubros de movilidad y estadia, de ser el caso.
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Ademas, se requiere la debida autorizacion de la Direccion del Departamento de

Posgrados, de esta manera se recibe un informe por parte del Director de la maestria en

donde se detalla las calificaciones y asistencia del profesor. Finalmente, el informe se lo
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envia al departamento financiero para que genere una orden de pago hacia el Decanato

Administrativo Financiero. La ficha de este proceso se indica en la Figura 6.

Ficha de caracterizacion de proceso

Denominacion del .
Finanzas .
proceso No. 1 Hoja
. Fecha:
Macro proceso [] Proceso Subproceso [] Actividad[] Tarea [] 02/02/2022

Misién/Objetivo

Realizar el financiamiento de los programas planteados

Capacidad

15 contratos se generan quincenalmente

Dueiio
(Responsable)

Contadora

Inicio

Generaciéon de contrato

Finalizacion Pagos a profesores
Autorizacién de compra, Matrices de asignaturas para asignacién
Entradas de presupuestos, Requerimientos de compras y contratacion para
comunicacion
Proveedores Direccién, Coordinador Académico, Comunicacién
Contratos, Presupuestos, Cotizaciones, Valor hora de los
programas, Valor que se cobra a Directores y Docentes de cada
Salidas maestria, Valor de los créditos de cada programa, Valor de
derechos o certificaciones, Valor del presupuesto de publicidad
que tiene cada programa
Clientes Direccién, Coordinacion, Legal, Comunicacion

Equipo de proceso

Direccion

Recursos

Equipo Informatico

Ciclo

Tiempo de ciclo: Continuo de ocho horas al dia

Costos

$25 por contrato del proceso, en promedio

Indicadores de

Indicador de Productividad: Numero de contratos desarrollados
por docente

Resultados Indicador de Calidad: Porcentaje de los contratos ejecutados;
=100%
Elaboré Revisé Aprobd

Figura 5. Caracterizacion del proceso de Finanzas

8.5.4. Legal

En este proceso se realiza la recepcion de la documentacion de los alumnos

inscritos, previa validacion del titulo de pregrado en la Secretaria de Educacion

Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion (SENECYT), que es fundamental para

determinar si el grado académico de la persona le faculta a cursar los estudios de

posgrado.



Cuando el estudiante culmina el programa, el area legal recibe la
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documentacién de notas, de asistencia y del trabajo de titulacion. Si todo esté en orden,

se genera el acta de grado que se envia a la Secretaria General para el registro interno y,

posteriormente, para el registro en la plataforma del SENESCYT.

La ficha de este procedimiento se aprecia en la Figura 7.

Ficha de caracterizacion de proceso

Denominacion del
Legal _
procesa No. 1 Hoja
Macro proceso [ ] Procesoml Subproceso [] Actividad [(JTarea [] Fecha:
02/02/2022

Misién/Objetivo

Legalizar documentacion

Capacidad

100 % de los titulos registrados en el SENESCYT

Dueiio
(Responsable)

Abogado

Inicio

Ingreso de expediente de los estudiantes

Finalizacion Registro del titulo en la SENESCYT
Generacién de estados académicos, Generacién de actas, Titulos,
Entradas Certificados, Informes de aprobacidn de programas, Informes de
homologacidn académica, Valor de los créditos de cada programa,
Valor de derechos o certificaciones
Proveedores Direccién, Coordinador Académico, Finanzas
Estados académicos, Actas, Resoluciones, Registros de titulos,
Salidas Certificaciones, Estados académicos para procesos de graduacion,
Numero de resoluciones sobre los programas
Clientes Direccion, Coordinacidon, Comunicacion

Equipo de proceso

Abogado

Recursos

Equipo Informatico

Ciclo

Tiempo de ciclo: Continuo de ocho horas al dia

Costos

$80 por proceso, en promedio

Indicadores de

Indicador de Productividad: Nimero de registros de titulos en el
SENESCYT por mes

Resultados Indicador de Calidad: Porcentaje de registros correctos en el
SENESCYT; = 100%
Elaboré Revisé Aprobd

Figura 6. Caracterizacion del proceso de Legal

8.6. Diagramas de flujo

Se desarrollaron diagramas de flujo con el fin de representar graficamente la

secuencia que siguen las actividades de cada proceso, en donde se detalla la informacién
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estructural y funcional que se requiere para analizar, gestionar e implementar un
proceso de mejora continua.

Es importante indicar que, aunque la norma ISO 9001 no requiere la elaboracion
de estos diagramas, son un recurso de gran utilidad para analizar y mejorar los procesos,
documentar las actividades y, por su puesto, se convierten en una fuente de consulta (Iso
9001 Calidad. 2013)

A continuacion, en las Figuras 8, 9, 10 y 11 se muestran los diagramas de flujo

de los procesos claves.

| Proceso: Coordinacion Académica | Fecha de elaboracion: 02/02/2022 | Departamento de Posgrados |

Direccién del Departamento Consejo de Educacién

Secretaria

de Posgrados B Superior
A C
INICIO °
" ~

Revision de la
propuesta por
parte del CES

Plantear la Enviar al CES la
propuesta propuesta

-y

Revisar y llenar
formatos del CES

¢ Esta correcto?

Desarrollar el Aprobacidn en el
proyecto pleno del CES

|

Aprobacion del FIN
Consejo
Universitario

1

¢ Es aprobado?

Figura 7. Diagrama de flujo del proceso de Coordinacion Académica
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Proceso: Comunicacion | Fecha de elaboracion: 02/02/2022 | Departamento de Posgrados

Direccion del Departamento
de Posgrados

A

| INICIO |
\J

e 3

Determinar los
programas a
ejecutarse

Y

i A
Entrevistar a cada
direccion para
conocer el Target
a quien va dirigido

. vy
Y
i A
Realizar el
proceso de

contratacion del
comunicador

:

Area de Comunicacion

B

Desarrollar la
propuesta de
comunicacién de
la promocion

Y

Lanzar la
campafa de
comunicacion

FIN

Figura 8. Diagrama de flujo del proceso de Comunicacion
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Proceso: Finanzas

Fecha de elaboracion: 02/02/2022

Departamento de Posgrados

Secretaria

Registrar el
numero de
créditos que
sera dictado

v

Socitar el valor a
pagar al
Decanato
Administrativo

A

O

Cuantificar los
rubros de
movilidad vy
estadia del
docente

Recepcion del
informe por parte
del Director

v

Enviar al
Departamento
Financiero el
informe

v

Generar una
orden de pago al
Decanato
Administrativo

v

Direccion del Departamento
de Posgrados
B

Autorizacidn por
parte de la
Direccidn del

Departamento

Figura 9. Diagrama de flujo del proceso de Finanzas
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Proceso: Legal

| Fecha de elaboracion: 02/02/2022 | Departamento de Posgrados

Secretaria

Validacion del
titulo de
Posgrados en el
SEMESCYT

:

Registrar el titulo
mediante la
plataforma del
SENESCYT

v
C=

Figura 10. Diagrama de flujo del proceso de Legal

Area Estudiantil

Cursar la
maestria por
parte del
estudiante

Secretario-Abogado
C

Generaciéon del
Acta de Grado

v

Enviar a
Secretaria para el
registro del titulo
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8.7. Ficha de Procedimiento

En la ficha de procedimiento se detalla de forma ordenada todas las actividades
del proceso, o las tareas que forman parte de una actividad. Dentro del procedimiento es
posible incluir otros documentos como especificaciones, registros, instructivos, entre
otros.

A continuacion, en las Figuras 12, 13, 14 y 15 se presentan los procedimientos
claves que se establecieron para el Departamento de Posgrados, y que estan
relacionados con las fichas de caracterizacion y los diagramas de flujo que se indicaron

anteriormente.



FICHA DE PROCEDIMIENTO
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Proceso: Coordinacién Académica Subproceso: Departamento de Posgrados
Ejecutor Especificacion | Cdédigo Descr|pIC|.on dela Registro Cddigo Indlcgdor d_e
actividad procesamiento: meta
Director del 1 Plantear la
Departamento ropuesta
de Posgrados prop
Secretario- 2. Revisar y llenar
Format | CE ES-01-01
Abogado formatos del CES ormato del CES CES-01-0
Director del 3. Desarrollar el
Departamento rovecto
de Posgrados proy
Pliizeics 4. Aprobacion del
Departamento

de Posgrados

Consejo Universitario

En caso de que sea aprobado

Continuar con la actividad 5

En caso de no ser aprobado

Regresar a la actividad 1

Secretaria

5. Enviar al CES la
propuesta

CES

Cronograma del
Programa

CP-02-01

6. Revision de la
propuesta por parte
del CES

En el

caso de que este correcto

Continuar con la actividad 7

En caso de no estar correcto

Regresar

ala actividad 1

CES

Aprobacion en el
pleno del CES

Indice de satisfaccion de la

propuesta: >90%

ELABORADO:

REVISADO:

APROBADO:

Figura 11. Procedimiento del proceso de Coordinacion Académica
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

Proceso: Comunicacion Subproceso: Departamento de Posgrados
: e s Descripcién de la . L Indicador de
Ejecutor Especificacion | Cdédigo actividad Registro Caodigo procesamiento: meta
Director del Plan de 1. Determinar los
Departamento PG-02-02 programas a
programas :
de Posgrados ejecutarse
: 2. Entrevistar a cada
Director del ; 7 : .
direccion para Conformidad del programa:
Departamento
conocer el Target a 100%
de Posgrados » by
cudl va dirigida
Director del 3. Realizar el proceso Contrato del
Departamento de contratacion del . CC-01-01
: comunicador
de Posgrados comunicador
4. Desarrollar la f de |
ropuesta de MnCliSESle
P propuesta de IC-01-01

Comunicador

comunicacion de la
promocién

comunicacion

Comunicador

5. Lanzar la campafa
de comunicacién

Aceptacion de la
campana: 100%

ELABORADO:

REVISADO:

APROBADO:

Figura 12. Procedimiento del proceso de Coordinacion Académica
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

Proceso: Finanzas

Subproceso:

Departamento de Posgrados

Ejecutor

Especificacion

Cdédigo

Descripcién de la
actividad

Registro

Cdédigo

Indicador de
procesamiento: meta

Secretaria

1 Registrar el numero
de créditos que sera
dictado

Silabo

SI1-01-01

Cumplimiento de créditos

100%

Secretaria

Factura

FO-02-01

2. Solicitar el valor a
pagar al Decanato
Administrativo

Secretaria

3. Cuantificar los
rubros de movilidad y
estadia del docente

Director del
Departamento
de Posgrados

4. Autorizacion por
parte de la Direccion
del Departamento

Conformidad de pago:
100%

En

caso de que sea autorizado

Continuar con la actividad 5

En caso de no ser autorizado

Regresar a la actividad 3

Secretaria

5. Recepcion del
informe por parte del
Director

Informe del Director

ID-01-01

Informe del
Director

ID-01-01

6. Enviar al
Departamento
Financiero el informe

Secretaria

6. Generar una orden
de pago al Decanato
Administrativo

Orden de pago

OP-01-01

ELABORADO:

REVISADO:

APROBADO:

Figura 13. Procedimiento del proceso de Coordinacion Académica
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

Proceso: Legal

Subproceso:

Departamento de Posgrados

Ejecutor

Especificacion

Cddigo

Descripcion de la
actividad

Registro

Caodigo

Indicador de
procesamiento: meta

Secretaria

1. Recepcién de la
documentacion de los
inscritos

1. Hoja de Vida
2. Cédula o Pasaporte
3. Titulo

HC-01-01

Cumplimiento de
documentacion: 100%

Secretaria

2. Validacion del titulo
de Posgrados en el
SENESCYT

Plataforma del
SENESCYT

PS-01-02

Culminacién del programa:

100%

Estudiante

Cronograma
del programa

CP-02-02

3. Cursar la maestria
por parte del
estudiante

Secretaria

4. Recepcion de
documentacion de
anotas, asistencia y
trabajo de titulacion

Secretario-
Abogado

5. Generacion del
Acta de Grado

Acta de Grado

AG-01-03

Secretario-
Abogado

6. Enviar a Secretaria
General para registro
del titulo

Secretaria

7. Registrar el titulo
mediante la plataforma
del SENESCYT

ELABORADO:

REVISADO:

APROBADO:

Figura 14. Procedimiento del proceso de Coordinacion Académica
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CONCLUSIONES GENERALES

Una vez culminado el trabajo de titulacion titulado “Modelo de Gestion por
Procesos para el Departamento de Posgrados de la Universidad del Azuay”, se detallan
las siguientes conclusiones, de conformidad con los objetivos especificos planteados.

En el primer capitulo se establecio el diagndstico del Departamento de
Posgrados en donde se determinaron diversos conceptos relacionados a los procesos.
También, se realiz6 una breve investigacion sobre los antecedentes de la organizacion
que permitié conocer las especialidades con las que inicié el Departamento de
Posgrados, asi como los responsables de cada area. De esta manera, se pudo evidenciar
el progreso que ha tenido este departamento. Ademas, se establecio la justificacion del
trabajo en donde se determiné el motivo para realizar un modelo de gestion por
procesos dentro del Departamento de Posgrados.

En el segundo capitulo se propuso un sistema de gestion por procesos para el
Departamento de Posgrados. Para su desarrollo, fue necesario conocer a profundidad a
la organizacion, por lo tanto, se efectu6 un andlisis de la situacion actual del
departamento, los servicios principales que presta y la demanda que tiene. A partir de
esta informacion se determing la estrategia corporativa y el enfoque de
direccionamiento que al momento se encuentra establecido.

Posteriormente, se desarroll6 la cadena de valor del Departamento de Posgrados
que permitio estudiar las ventajas competitivas y, al mismo tiempo, establecer las
actividades de apoyo y de valor. Esta fue la base para realizar un mapa de procesos y el
analisis FODA para evidenciar las fortalezas, oportunidades, debilidades y, sobre todo,

las amenazas del departamento.
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Finalmente, en el ultimo capitulo se elabord el modelo de gestion por procesos
para del Departamento de Posgrados. Para tal efecto, se realizo el levantamiento de
informacion con los diferentes procesos que se llevan a cabo, y que esta relacionado a la
cadena de valor que se planted previamente. Asi, se elaboré el mapa de procesos en
donde se definieron los procesos claves que se emplea en la organizacion, y que

posteriormente se documentaron detalladamente.
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RECOMENDACIONES

Con la finalidad de optimizar los recursos del Departamento de Posgrados y
generar mayor rentabilidad, es importante que se tome en cuenta las siguientes
recomendaciones:

Se recomienda que el personal encargado de realizar los procesos internos
estudie detenidamente la propuesta de gestion por procesos, con el fin de adecuarlo
correctamente y aplicarlo acorde a lo detallado en el presente trabajo de titulacion.

Es importante implementar el modelo de gestion por procesos de una forma
progresiva, es decir, aplicar inicialmente la estructuracion de los procesos claves y
posteriormente los procesos estratégicos y de apoyo.

Ademas, se recomienda al personal documentar todos los procesos que se lleven
a cabo, de tal manera que cuenten con documentos establecidos y se deje de lado los
procesos que se ejecutan de forma empirica.

Es recomendable realizar una prueba piloto con el fin de detectar las deficiencias
que pudieran mantenerse en el modelo, y pulirlo para que no queden vacios que generen
un impacto negativo, tanto en la imagen corporativa como en las actividades del

Departamento de Posgrados de la Universidad del Azuay.
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