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Modelo de Identificacion, Levantamiento, Documentacion y Gestion de Procesos
en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay

Las Universidades como toda organizacion, ejecutan constantemente procesos, cuya
gestion es un factor clave para la consecucion de sus objetivos y la satisfaccion de sus
clientes y stakeholders. Para poder gestionar los procesos es necesario conocerlos.
estructurarlos y definirlos. Asi, este trabajo presenta un modelo para la identificacion,
levantamiento, documentacion y gestion de procesos, con su base en el direccionamiento
estratégico y un enfoque en el mejoramiento continuo y la solucion estructurada de
problemas. Modelo que es aplicado y adaptado a la situacion actual de la Facultad de

Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay.
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Model of Identification, Survey, Documentation and Process Management at the
Faculty of Science and Technology of the University of Azuay

Universities, like any other organization, constantly execute processes whose
management is a key factor for the achievement of their objectives and the satisfaction of
their clients and stakeholders. To manage these processes, it is necessary to know them,
structure them and define them. This work presents a model for the identification, survey,
documentation and process management based on strategic dircction. The study focused
on continuous improvement and structured problem solving. The model was applied and
adapted to the current situation of the Faculty of Science and Technology of the

University of Azuay.
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RESUMEN

Las Universidades como toda organizacion, ejecutan constantemente procesos, cuya
gestion es un factor clave para la consecucion de sus objetivos y la satisfaccion de sus
clientes y stakeholders. Para poder gestionar los procesos es necesario conocerlos,
estructurarlos y definirlos. Asi, este trabajo presenta un modelo para la identificacion,
levantamiento, documentacion y gestion de procesos, con su base en el direccionamiento
estratégico y un enfoque en el mejoramiento continuo y la solucion estructurada de
problemas. Modelo que es aplicado y adaptado a la situacion actual de la Facultad de

Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay.



Mosquera Vargas Xii

ABSTRACT

Universities as any other organization, constantly execute processes, whose management
is a key factor for the achievement of their goals and the satisfaction of their clients and
stakeholders. To be able to manage processes, it is necessary to acknowledge, structure
and define them. Thus, this work presents a model to identify, lift, document and manage
processes, with a base on the strategic direction and a focus to continuous improvement
and structured problem solving. This model is applied and adapted to the present situation

of the Science and Technology Faculty at Universidad del Azuay.
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Ivan R. Coronel, Ph.D.
Noviembre, 2018

“MODELO DE IDENTIFICACION, LEVANTAMIENTO, DOCUMENTACION
Y GESTION DE PROCESOS EN LA FACULTAD DE CIENCIA Y
TECNOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY.”

INTRODUCCION

Es un hecho, que en la actualidad, la universidad, como toda organizacién es un ente que
requiere de gestion integral continua. En su interior se encuentra un flujo constante de
informacion, recursos, actividades y demas, intercambiados entre todos sus stakeholders
(docentes, estudiantes, investigadores, administrativos, etc.); este movimiento significa

que dentro de la universidad se estan ejecutando procesos.

Un proceso es la accion que se realiza durante el intercambio mencionado, convirtiendo
el recurso que ingres6 de una manera en otro sobre el cual alguien ha trabajado
afiadiéndole valor; por ejemplo, el docente utilizd su conocimiento —recurso- para por
medio de la clase -proceso- convertirlo en conocimiento compartido -valor agregado- con

el estudiante.

Sin embargo, para poder gestionar no es suficiente saber que existe un proceso, es
necesario comprender lo que sucede -y como sucede- dentro del mismo, asi como cuéles
son sus caracteristicas y sus implicaciones. EI conocimiento es el primer paso para la
correcta gestion, es por eso que se realiza este trabajo, como medio generador de un
conocimiento estructurado que al culminarse sentard la base para un mejoramiento

constante, duradero y significativo.

Es necesario de igual manera conocer qué es gestionar, ya que una vez que se tengan los
procesos en las manos, éste sera el factor diferenciador que permitira —0 no- el

mejoramiento continuo. La gestion de procesos es utilizar el conocimiento que logro la
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estructuracion, para por medio de una metodologia definida poder controlar, corregir y

mejorar cuando sea oportuno, de manera continua y sostenible en el tiempo.

La Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay se desenvuelve en la
ciudad de Cuenca, Ecuador, dentro de un ambiente en el que la exigencia por poseer un
nivel basico de estructuracion, documentacion y gestion de procesos es cada vez mas
grande. Este tema se ha venido convirtiendo en un punto muy tomado en cuenta para la
acreditacion universitaria en el pais, un pilar para desarrollar y explotar sus ventajas ante
la competencia y la base para posibilitar una correcta gestion. Este es el motivo por el

cual se considerd viable y necesario realizar este trabajo en la Facultad.

En este trabajo se detallard el camino en el que inicialmente se sientan bases
fundamentales para poder conocer la situacion en la que se desenvuelven los procesos
que aln no estan identificados y hacia donde se ha querido y se quiere llegar
ejecutandolos. Se toma en cuenta la vision de la alta direccion de la Facultad y de sus
demas implicados para la delimitacion de elementos basicos de direccionamiento
estratégico, necesarios para alinear los esfuerzos del trabajo con los objetivos reales de la

Facultad.

Una vez logrado este objetivo, se detallara la metodologia con la que se identificaran los
procesos que se estan realizando constantemente en la Facultad, cabe recalcar que se
busca construir una base solida que con el tiempo pueda ser moldeada buscando su
optimizacion. Una vez definida la metodologia para la identificacion se realizara el mismo
procedimiento para el levantamiento de los procesos identificados, detallando la forma y
herramientas con las cuales se recopilara informacién necesaria de cada proceso, para
ampliar su conocimiento y las posibilidades de gestion. Con el sistema para levantamiento
conseguido, se continuara con la definicion del procedimiento para la documentacion y

sintesis de la informacion que sea recopilada en el levantamiento.

La gestion de procesos, sera entregada en este trabajo como un procedimiento que utiliza
como base la identificacion, levantamiento y documentacion realizados previamente. Su
finalidad sera obtener una metodologia definida para la gestion constante de los procesos,

que se preste a ser continua, flexible y aplicable para todos ellos.

El -valor agregado- de este trabajo se encuentra en su mayor proporcion en la etapa de

aplicacion de estas metodologias 0 modelos, la cual sera realizada con la finalidad de con
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su alcance, fundar el inicio de la gestion de procesos en la Facultad de Ciencia y

Tecnologia de la Universidad del Azuay.
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CAPITULO 1: GENERALIDADES

Esta seccion del trabajo se destina para presentar las caracteristicas generales, definitorias

de la forma y fondo del desarrollo.

1.1 Antecedentes

La gestion de procesos es una herramienta introducida en las organizaciones al realizarse
un cambio en la orientacion del trabajo, incrementando el énfasis a cémo se produce un

bien o un servicio, en lugar de Unicamente qué y cuanto se produce.

El cambio de orientacién inici6 desde el enfoque en la productividad de finales del siglo
XIX, en el que la prioridad siempre fue incrementar la cantidad de bienes producidos. El
siguiente paso en el camino se produjo con la introduccion del control de los procesos
mediante el andlisis estadistico de los datos que arrojaban, ya se reconocio que la calidad
no era sélo parte del producto final sino que esta inmersa en todo el proceso. Para la
segunda mitad del siglo XX fueron las empresas japonesas las que aplicaron enfoques en
los que la calidad de los procesos y el control bien detallado de los mismos se convierte
en una prioridad antes que un agregado, la identidad de las organizaciones ya fue definida
por la identidad de sus procesos.

Desde este punto muchas organizaciones exitosas alrededor del mundo han ido
orientdndose principalmente a la innovacién y desarrollo de procesos nuevos vy
mejorados, antes que solo a productos nuevos y estrategias de produccion. Actualmente
la cultura empresarial define a la organizacion como un conjunto de procesos que generan

un bien o un servicio de valor para el cliente (Navarrete & Hernando, 2002).

Las Universidades como organizaciones funcionan también sobre la cultura de sus
procesos, en la actualidad las entidades que presentan mayores avances en este &mbito
poseen unidades que se encargan de crear y gestionar procesos orientados al trabajo diario
de la Universidad y al manejo constante de su relacion con los participantes y clientes —

estudiantes-, en busca de la satisfaccion de todos ellos.

En el Ecuador el concepto de gestion de procesos ya se encuentra bien definido y las
Universidades se desenvuelven en un medio en el que este tema afecta de manera

importante en el posicionamiento y situacion de las mismas dentro del pais. En el marco
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legal, la Ley Organica de Educacién Superior (LOES), registrada en el afio 2010 y
revisada en ultima ocasion en el afio 2016 reconoce a la libertad de las Universidades para
gestionar sus procesos internos como un derecho en el ejercicio de la autonomia

responsable.

Uno de los temas mas tomados en cuenta y de mayor presién en la actualidad, dentro las
IES (Instituciones de Educacion Superior) en el Ecuador, es la evaluacion, categorizacién
y acreditacion de carreras de las universidades y escuelas politécnicas. La entidad
encargada de realizar estos procesos segun el articulo 173 de la LOES es el Consejo de
Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
(CEAACES) el cual en el articulo 15 de la misma ley, es determinado como uno de los
organismos publicos que rigen el sistema de educacion superior en el pais en conjunto

con el Consejo de Educacién Superior (CES).

Segun el Reglamento de Evaluacion, Acreditacion y Categorizacion de Carreras de las
Instituciones de Educacion Superior, al CEAACES le compete realizar una evaluacion de
carreras compuesta por dos procesos principales, la evaluacién del entorno de aprendizaje
y el Examen Nacional de Evaluacion de Carreras; de estos dos &mbitos, el primero es en
el que se encierra la importancia de la gestion interna de los procesos de las universidades.
Segun el Articulo 8 del reglamento comentado anteriormente, la evaluacion del entorno
de aprendizaje mide las condiciones academicas, investigativas, de gestion y organizacion
necesarias para el desarrollo de las carreras en las instituciones de educacion superior.
Aqui radica la necesidad de enfatizar que la evaluacion de la que hablamos en este parrafo
se realiza por medio de modelos genéricos compuestos por estandares, indicadores y
evidencias, en los cuales los procesos y su gestion correcta y documentada son una

herramienta para lograr conformidad en el cumplimiento de los requisitos de evaluacion.

El entorno local de la Universidad del Azuay, tiene a la gestion de procesos como un
factor que determina —aunque de una manera no muy explotada- el nivel de calidad y
posicionamiento frente a sus competidores, ya que la cultura empresarial del medio
relaciona un nivel mas avanzado de gestion con un mayor nivel de servicio. Actualmente
la Universidad del Azuay no posee un sistema de gestion de procesos definido,
formalizado y socializado de manera general ni en alguna de sus Facultades de manera

especifica.
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La Facultad de Ciencia y Tecnologia —en la cual se realiza este trabajo- ha sido la cuna
de algunos proyectos en el ambito de gestion de procesos internos como Facultad y
Universidad sobre todo por medio de trabajos de titulacién, sin embargo, su ejecucion no
ha logrado todavia, implantarse con un impacto profundo y duradero en la cultura real de
trabajo de la organizacion. Actualmente la gestion interna de la Facultad se realiza en la
medida de lo posible de una forma sistematica y controlada, ain sin tener un sistema
estructurado por procesos, por lo que el salto hacia esta cultura de trabajo se puede
visualizar en un horizonte cercano Yy realista, fundamentado en el buen nivel de sus
profesionales, el compromiso de la alta direccion y la cantidad de conocimiento que

algunas de las Escuelas de la Facultad y sus dirigentes pueden aportar en este ambito.

1.2 Justificacion

Los antecedentes nos demuestran la existencia de una necesidad notoria y creciente de
implementar la gestion de procesos en la Universidad del Azuay, especialmente en la
Facultad de Ciencia'y Tecnologia, ya que ésta es la unidad con mayor cantidad de recursos
de inteligencia sobre el tema, factor que posibilita el desarrollo de un nivel bésico de
estructuracion, documentacion y gestion de procesos, aplicable tanto para la Facultad en

un inicio como para el resto de la Universidad en el futuro.

La carrera, Ingenieria de la Produccion, es parte de la Facultad de Ciencia y Tecnologia
de la Universidad del Azuay. Uno de sus campos ocupacionales principales es la
ingenieria y gestion de los procesos de cualquier organizacion; la dirigencia de la Escuela
ha definido la accion de sus egresados en este ambito como la capacidad de: “disefiar,
desarrollar y mejorar continuamente la estructura y el funcionamiento de los procesos
organizacionales estratégicos, operativos y de apoyo, en funcion de su valor agregado
para la empresa y el cliente” (2). Por lo tanto la posibilidad de aportar para solventar la
necesidad que se ha expuesto es explicita y practicamente se convierte en un deber, tanto

de parte personal como de quienes conforman la direccién de la carrera.

Otro factor que justifica la realizacion de este trabajo, es el gran nivel de interés y
proactividad que la alta direccion de la Facultad presenta sobre el tema de la gestion de
procesos, definiéndola como un punto clave para el aprovechamiento de oportunidades
de mejora y la ejecucion de acciones correctivas. La Facultad reconoce que la gestion de
los procesos no es solamente una herramienta para mejorar, Sino un requisito para

funcionar.
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1.3 Objetivos

Los objetivos del trabajo se detallan en un inicio de manera general y luego de manera

especifica para varios aspectos relevantes.

1.3.1 Objetivo General

Elaborar un modelo para la identificacion, levantamiento, documentacion y gestion de
procesos, aplicado en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay
dentro de un alcance definido, logrando conformar el inicio de una estructura de procesos

cuya necesidad ha sido apropiadamente justificada.

1.3.2 Objetivos Especificos

Los siguientes objetivos se encuentran aplicados a la Facultad de Ciencia y Tecnologia
de la Universidad del Azuay y son el desglose del procedimiento que se llevara a cabo

para construir la estructura de procesos de la Facultad:

« Definir una metodologia estructurada para el analisis de situacion actual,
identificacién de elementos del direccionamiento estratégico, identificacion de
procesos, levantamiento de procesos, documentacion de procesos y gestion de
procesos.

* Analizar la situacion actual de la Facultad y aplicar bases fundamentales del
direccionamiento estratégico

« Aplicar los modelos y elaborar manuales para la identificacidn, levantamiento,
documentacion y gestion de los procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de
la Universidad del Azuay, dentro del alcance definido.

» Proponer pautas para la socializacion de resultados.

« Elaborar recomendaciones para la continuidad del proyecto.

1.4 Alcance

El alcance del estudio se extiende a la creacion de modelos para la aplicacién de bases
para el direccionamiento estratégico y la identificacion, levantamiento, documentacion y
gestion de los procesos, mismos que se aplicaran en la Facultad de Ciencia y Tecnologia,
incluye la elaboracion de manuales correspondientes a cada una de las secciones del

modelo y la aplicacion practica de los mismos.

Partiendo de los objetivos especificos, 1o que esperamos conseguir es:
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» Registro de la situacion actual de los procesos en la Facultad.

» Declaratorias del direccionamiento estratégico de la Facultad

» Presentacion para socializacion del trabajo y evidencia de la misma.

« Modelos y manuales para la identificacion, levantamiento, documentacion y gestion
de los procesos.

 Estructura identificada de Procesos de la Facultad (mapa de procesos e inventario de
procesos).

» Levantamiento y manual documentado de seis procesos criticos identificados.

« Evidencias de la aplicacion de gestion de procesos en uno de los procesos
documentados.

« Recomendaciones para la socializacion de los resultados y la continuidad del

proyecto.

1.5 Conclusiones del Capitulo

Durante el desarrollo de esta seccién se dieron a conocer los temas generales en los que
se basa el trabajo, por medio de antecedentes que detallan la situacion global y local de
la temaética del trabajo, la justificacidn de su realizacion segun las condiciones del entorno
y la exposicion del alcance y objetivos planteados para el mismo, con el desarrollo de
estos temas se considera haber entregado una visién amplia y clara de lo que se hara en

los capitulos siguientes, recomendando proceder con la revision teorica.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

Seccidn destinada a presentar las bases teodricas de los temas que seran abarcados a lo
largo del trabajo, se realizara un breve desglose conceptual con referencias externas y
definiciones propias, con el objetivo de facilitar al lector la comprension integral del resto

del documento.

2.1 Introduccién

Se delimitan dos &mbitos de la ciencia en los que se desarrolla este trabajo. EI primero es
el direccionamiento estratégico, en donde se tomaran en cuenta las bases necesarias en
una organizacion para lograr una correcta ejecucion de las etapas siguientes. EIl segundo
y mas amplio &mbito es la Gestion de Procesos, en donde se revisaran los fundamentos
conceptuales y tedricos sobre los que se trabajara en la creacion de la estructura y futura
gestion de los procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del
Azuay. Previo a la inmersién en los temas antes mencionados, se toma en cuenta un paso
en el que se define la realidad sobre la que se inicia la ejecucion de un proyecto con una

vision mejorada, este paso corresponde al andlisis de la situacion actual.

2.2 Sobre el andlisis de situacion actual

6

ngrese al habito de analizar, con el tiempo el analisis permitira convertir a la sintesis

en un habito mental” - Frank Lloyd Wright.

El anélisis de la situacion actual o anélisis situacional inicial es un examen de datos
previos, actuales y proyectados que se realiza en la organizacion (3). Su finalidad —sobre
todo para este trabajo- es colaborar para conocer el terreno en el que se estara trabajando
a lo largo del proyecto, de manera que los esfuerzos puedan ser direccionados de mejor
manera; otra de las grandes ventajas que tiene esta herramienta es servir como un estado
comparativo, es decir, al aplicar el analisis situacional tanto al inicio como al final de un
proyecto, un cambio o un mejoramiento, debera ser posible ver claramente el impacto que

cualquiera de ellos ha tenido, ya sea éste positivo 0 negativo.

Existen muchas metodologias para realizar un andlisis de situacién actual y no se ha
definido una que sea la mejor, lo importante es que el acercamiento utilizado logre

cumplir con el objetivo propuesto del analisis. En este trabajo se sigue un procedimiento
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estudiado en la materia de Planeacién Estratégica del décimo ciclo de la carrera de
Ingenieria en Produccidn y Operaciones de la Universidad del Azuay (2017) —con algunas
variaciones-; el metodo consta en la division de la situacion actual por ambitos, con un
analisis individual para cada uno de ellos, estos ambitos son transversales a la

organizacion y buscan comprender todas las areas de interés internas y externas.

2.3 Sobre el Direccionamiento Estratégico

“El punto de partida de cualquier organizacion que desee construir una cultura de

calidad total, es la definicidn de su rumbo estratégico.” - Hernando Marifio

El direccionamiento estratégico, también llamado rumbo estratégico es uno de los
fundamentos primordiales de la organizacion que busca trabajar gestionando sus
procesos, es la base para el planteamiento de la planificacién estratégica y su desarrollo
se impulsa histéricamente junto con el movimiento de la calidad total en el que Deming,
Ishikawa, Shewhart y otros fueron los actores principales. Su finalidad es plasmar en la
realidad hacia donde una empresa se quiere dirigir, como piensa llegar hasta ese lugar y

en qué directrices se basara para tomar las acciones que lo llevaran hasta alla.

Dentro del contexto general de la planificacion estratégica, el direccionamiento
estratégico es un proceso de carécter intuitivo, con algo de analisis y que conducira hacia
el conocimiento de la perspectiva de la organizacion (4); El proceso debe ser ejecutado
con la participacion integral de la alta direccion y los principios que se definan deben ser
herramientas utilizadas constantemente para planificar, tomar decisiones, analizar y

evaluar todos los temas de interés del entorno.

Uno de los conceptos base sobre el tema es el de Agudelo y Escobar, quienes en su libro
Gestion por Procesos definen al direccionamiento estratégico como “Las actividades que
permiten orientar la organizacién al futuro y al mercado, dependiendo de los intereses de

sus accionistas y las necesidades del mercado al cual estan orientados” (5)

Con lo antes dicho se propone el siguiente concepto para direccionamiento estratégico, el

mismo que sera utilizado a lo largo de este trabajo:

El direccionamiento estratégico es el proceso de una organizacion en el que la alta
direccion define su rumbo, denotando hacia dénde se quiere llegar —vision-, la

manera en la que se trabajara para llegar hasta alld —mision- y la filosofia de
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desempefio que respetard mientras trabaja para llegar a dicho lugar —valores

estratégicos y estrategia organizacional-.

® upA

Figura 1-1 Representacion Visual del concepto propuesto para Direccionamiento Estratégico, fuente: Autor.

Una vez definido el concepto de direccionamiento estratégico, se pueden desagregar sus
componentes principales para definir su base teorica, los cuales son los valores

estratégicos, la vision, la mision, y la estrategia organizacional.

2.3.1 Valores estratégicos

Los valores estratégicos son el fundamento en el que se espera que se base la gestion de
cada uno de los colaboradores de una institucion, sin importar su rango o su
denominacion; ellos constituyen la personalidad de la empresa al tomarla como un ser

que al igual que nosotros, tiene aspectos Unicos que la diferencian de los demas.

Segun Hernando Marifio, los valores pertenecen al interior de las personas y dentro de
una organizacion, establecen la rectitud de nuestras intenciones, definiendo cuéles son las

conductas valoradas y esperadas de todas las personas que la representan.

Los valores estratégicos que la empresa defina serén utilizados a lo largo del tiempo con

finalidades variadas, por ejemplo:



Mosquera Vargas 13

e Disefio y gestion de procesos basados en las creencias de la empresa.
e Formulacién de codigos internos, reglamentos y politicas de trabajo

e Humanizacion de la organizacion

Tomando como ejemplo al pueblo de Israel, durante su camino hacia la tierra prometida,

sus valores estratégicos hubiesen sido la fe, la perseverancia, la mansedumbre, etc.

2.3.2 Vision.

Agudelo y Escobar definen de forma resumida a la vision como “ver la tierra prometida”,
haciendo alusién a que el pueblo de Israel ya visualizaba el lugar preparado por su Dios
antes de llegar a él. Entendido de esta manera, la vision seria conocer cudl es la posicion
en la que la organizacion desea estar en algin momento, conociendo bien las
caracteristicas que se espera tener cuando se llegue a dicho lugar. Llevando el concepto
al &mbito puramente empresarial, se entiende que la visién es la manera en la que su
dirigencia, es decir, la alta direccion espera que la organizacion sea vista por parte de
todos los actores internos y externos que llevan alguna relacion con ella, es decir, los
Stakeholders.

La vision responde a la pregunta ¢Hacia donde se quiere llegar? Y es la guia principal
para la toma de decisiones estratégicas. Con su cumplimiento —o incumplimiento- se

podra evaluar la ejecucién de la misién empresarial.

Como ejemplo, la vision del pueblo de Israel seria: llegar a la tierra prometida y construir

un hogar para su nacion.

2.3.2 Mision.

Asi como la vision, es interesante la definicion que Agudelo y Escobar brindan para la
mision, denotandola como “poseer la tierra prometida”; lo cual hace alusion al camino
seguido por el pueblo de Israel para llegar al lugar que ya visualizaban. La misién limita
qué es lo que la organizacion haré dia tras dia para lograr llegar al lugar que fue definido

en la vision.

La misién responde a la pregunta ;Qué se hara para llegar hacia alla? Y es la guia més
importante, en conjunto con la vision, para elaborar la estrategia de la empresa y

posteriormente planificar el trabajo que la misma realizard.
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La mision del pueblo de Israel seria: cruzar el desierto desde Egipto en busca de la tierra

prometida.

2.3.4 Estrategia organizacional.

Los tres elementos anteriormente estudiados, son complementarios y su congruencia
genera la estrategia organizacional, la cual es la que encierra la declaratoria de como se
va a trabajar para cumplir con la mision, consiguiendo asi la vision, sin dejar nunca de

respetar los valores existentes.

La estrategia organizacional es la herramienta primordial para la ejecucion de las
actividades diarias de la organizacion, la misma se debe cumplir en cada uno de los

procesos que se siguen dentro de ella.

La estrategia del pueblo de Israel seria: caminar por el desierto en direccion hacia la tierra

prometida, siguiendo con fe y perseverancia la voz de Dios que indica el camino a seguir.

De esta manera se han desglosado los componentes principales del direccionamiento
estratégico, con estas bases aplicadas en el trabajo, se espera conseguir un fundamento
firme para la ejecucion correcta de la Gestion de Procesos, tema que se fundamenta

tedricamente a continuacion.

2.4 Sobre la Gestion de Procesos

“Si no puedes explicarlo como un proceso, entonces no sabes lo que estds

haciendo” —W. Edwards Deming

Es un hecho que dentro del ambito de la gestion de procesos existe una gran cantidad de
conceptos y definiciones, muchas veces mas de uno para el mismo tema. Es necesario
tener una comprension de los fundamentos para una ejecucion correcta, en este despliegue
tedrico se busca expresar un concepto completo pero sencillo, para cada uno de los
ambitos que se desarrollaran en el trabajo, estos conceptos se utilizaran a lo largo de la

ejecucion.

Se comienza por separar los términos de la frase “Gestion por Procesos” de manera que

se pueda conceptuar y entender cada uno de sus componentes.
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2.4.1 Gestion

En este trabajo se propone definir a la gestion como una disciplina en la que se lidera
algo, ya sea la vida, un trabajo, un proceso, etc. Accion en la que se busca constantemente

la mejor ejecucion y mejoramiento de las actividades realizadas.

Esta definicion sugiere que todos somos gerentes, en nuestro dia a dia, en las cosas que
hacemos, pues ¢Quién no maneja su tiempo, sus relaciones, su vida personal? Al mirarlo
de esta manera es sencillo comprender lo que es gestion, si planificamos antes de actuar
y controlamos lo que hacemos, estamos gestionando y ciertamente los resultados seran

mejores que al improvisar.

2.4.2 Proceso

Deben existir cientos de definiciones sobre lo que es un proceso, el concepto mas sencillo
expresa que un proceso es una serie de actividades aplicadas a unas entradas, generando
unas salidas con un valor agregado. El concepto puede variar mucho —respetando esta

base- segun sea su necesidad de aplicacion.

Tres conceptos de proceso, han sido escogidos para dejar clara una previa definicion antes
de proponer una propia, el primero llega a una explicacion lo bastante profunda para los
temas que se trataran en el resto del trabajo, es el siguiente:

“Sistema interrelacionado de causas que entregan salidas, resultados bienes o servicios a
unos clientes que los demandan, transformando entradas o insumos suministrados por

unos proveedores y agregando valor a la transformacion” (6)

El segundo concepto se dirige un poco mas a la vision sistémica de la empresa, las bases
de las que se hablaba previamente no se encuentran en el texto, sin embargo, estan

inmersas en el mismo:

“Proceso es una totalidad que cumple un objetivo util a la organizacion y que agrega valor

al cliente.” (7)

El tercer concepto es una explicacion de los dos, casi como una accién cotidiana de lo

que se vive en las organizaciones:

“Si partimos del cliente y conocemos qué es lo que ¢l quiere, no nos queda mas que
producir, para lo cual se requieren actividades que agreguen valor a los insumos

suministrados por los proveedores; esto simplemente es un proceso...” (5)
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Conociendo y comprendiendo estos tres conceptos, el significado de proceso propuesto

para este trabajo es:

Un proceso es el flujo entre el proveedor, la transformacion de su suministro y la
salida que ésta genera, su ejecucion aporta al logro de los objetivos estratégicos
buscados por una organizacion, que comprende y satisface las necesidades de sus

clientes.

Con los conceptos individuales, tanto de gestiobn como de proceso, se procede a la

definicion de su unién.

2.4.3 Gestidon de Procesos

Esta puede ser la definicion mas importante del trabajo, pues es el eje tedrico central del
mismo, la gestion de procesos es la sinergia entre los dos conceptos antes estudiados, para
la propuesta del concepto que se utilizara en el trabajo, la base es la definicion que Bravo
Carrasco entrega en su libro Gestion de Procesos con Responsabilidad Social:

“La gestion de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el
valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio

y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.” (8)
Con este fundamento el concepto propuesto para este trabajo es el siguiente:

“La gestion de procesos es la disciplina en la que se aplica una metodologia para
diagnosticar, controlar y mejorar la relacion entre los proveedores, la organizacién y los
clientes por medio de las actividades que se realizan para satisfacer constantemente las

necesidades del mercado y cumplir los objetivos estratégicos de la empresa.”

La finalidad de este trabajo es lograr que este concepto pueda ser puesto en practica en la
Facultad de Cienciay Tecnologia de la Universidad del Azuay, para ello se realizaran con
los fundamentos teoricos antes mencionados, los modelos para la identificacion,
levantamiento, documentacion y gestion de los procesos. A continuacion se procede a
brindar una breve explicacion de lo que contendra cada uno de los modelos, el objetivo
es gue el concepto de cada tema sea claro, sus herramientas y el detalle preciso de cada

uno de ellos seran revisados en el capitulo que les corresponda.
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2.4.4 Modelo de identificacion de procesos

Este modelo contendra la metodologia y las herramientas necesarias para identificar y
enumerar los procesos que se realizan dentro de una organizacion, el objetivo de realizar
ésto es conocer las actividades que serdn gestionadas, pues sin un documento o
documentos que respalden de manera escrita cuales son los procesos sobre los que se
trabajan, las posibilidades de gestionar se reducen al minimo, -no se puede gestionar lo

que no se conoce-.

2.4.5 Modelo de levantamiento de procesos

Este modelo tendra la finalidad de mostrar una estructura para la recoleccion y registro
de la informacion que contiene cada uno de los procesos que se identifiquen, es un paso
en la secuencia hacia la gestion. Se busca desglosar caracteristicas y especificaciones de
los procesos como actividades, responsables, politicas, anexos, indicadores, criticidad,

etc.

2.4.6 Modelo de Documentacion de Procesos

En esta seccion se mostrara un procedimiento estandar para normalizar el registro de la
informacion levantada de los procesos identificados, desarrollando un formato ordenado,

que facilite la actualizacién, seguimiento, revisién y por lo tanto, la gestion.

2.4.7 Modelo de Gestion de Procesos

Es el dltimo de los modelos, una vez conocidos los procesos se determina una
metodologia para la gestion de los mismos, el procedimiento se realizara sobre la filosofia
del mejoramiento continuo, sobre todo enfatizando la aplicacion de ciclos de diagndstico
con la metodologia PEEA, esto es, planear, ejecutar, estudiar y actuar; ciclo que
comprende la evolucion del ciclo PHVA de Shewhart, el cual refiere, planear, hacer,
verificar y actuar. La metodologia propuesta dentro de las fases del ciclo de mejoramiento
continuo se basa en la filosofia del Structured Problem Solving que fue conocida por
experiencia personal en una importante empresa de la ciudad de Cuenca, Ecuador y cuya

utilidad es de considerable importancia para los objetivos deseados.

2.5 Conclusiones del Capitulo

Se considera que con las definiciones, conceptos e ideas entregadas en este capitulo, se

ha conseguido construir una base tedrica que sera utilizada a lo largo del trabajo, se han
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desarrollado temas de los grandes ambitos del proyecto, tales como el analisis de la
situacion actual, el direccionamiento estratégico y la gestion de procesos. Los temas
estudiados seran complementados mientras se ejecuten los siguientes capitulos, en ellos
se detallard a profundidad conceptos, herramientas y otros recursos necesarios para

asegurar una comprensién integral de los temas tratados.
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CAPITULO 3: SOCIALIZACION DEL TRABAJO

En este capitulo se busca proponer y fundamentar una forma efectiva de socializar un
proyecto de gestion de procesos con la metodologia que se ejecutard en los proximos
capitulos, se concluira el capitulo con la aplicacion préactica de lo expuesto en la Facultad

de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay.

3.1 Introduccién

“Dime y lo olvidaré, enséniame y quizas lo recuerde, involiicrame y lo entenderé” —

Proverbio Chino

Es mucho mas garantizado el éxito de un proyecto en el que la mayor cantidad de personas
participan y aportan su grano de arena; el conocimiento y los recursos de una organizacion
estan en su gente, ademas, de ella depende la aceptacion y la buena ejecucion de una

propuesta de trabajo.

La alta direccion tiene la responsabilidad de gestionar la socializacion de cualquier
actividad que de alguna manera vaya a tener un impacto en el personal que conforma su
organizacion, obviar este paso no es un ahorro de tiempo o recursos, sino mas bien una
pérdida de ellos, pues el disgusto de un colaborador es casi seguro si la forma en la que
trabaja cotidianamente y en la que estd acostumbrado a desempefiar se cambia de manera

repentina, peor aun cuando el cambio no ha sido apropiadamente comunicado.

Un proyecto de gestion de procesos es “transversal” a la organizacion, lo que significa
que en algin momento la mayor parte —si no es la totalidad- de sus actores se veran
afectados por €l, obviamente el impacto que este proyecto espera tener es positivo, sin

embargo es necesario comunicarlo para conocimiento y colaboracion.

3.2 Propuesta de socializacion del trabajo

Se desarrollaran cuatro puntos que se considera son clave para la socializacion de un
proyecto de gestion de procesos, estos son los requisitos previos, el con quién, el cuando,

y el cémo.
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3.2.1. Requisitos previos

Se detalla un listado de los requisitos basicos que se consideran necesarios para iniciar la

socializacion.

3.2.1.1. Conocimiento y conformacién del equipo del proyecto.

El primer requisito previo a socializar un proyecto es el conocimiento de la alta direccion,
representante principal de la organizacién, la cual debe tener la facultad de ejecutar

proyectos e implementar cambios.

Ademas de lo comentado anteriormente, es necesario que haya sido fundado un grupo o
equipo de trabajo, conformado por los principales actores que se desenvolveran en el

proyecto, por lo menos uno de ellos deberia ser un representante de la alta direccion.

Para verificar el cumplimiento de este pre requisito se puede utilizar un documento de

registro, llamado “Acta de Conformacion del Equipo del Proyecto™.

3.2.1.1.1 Acta de Conformacion del Equipo del Proyecto
Este documento expresa de manera sencilla, quiénes son los principales ejecutores y
directores del proyecto de gestion de procesos. A continuacion se detalla el contenido

propuesto para el acta:

e Encabezado.
o Titulo del acta, “Acta de Conformacion del Equipo del Proyecto”
o ldentificacion de la organizacion en la que se realiza. Puede ser por medio
del logotipo, nombre, definicion de la unidad operativa, departamento, etc.
o Cddigo de documento (recomendado)
o Cualquier informacion adicional que se crea necesaria
e Contenido.
o Lugary fecha
o Un texto descriptivo que explique el motivo del acta, que incluya el
nombre del proyecto a ejecutar.
o Espacios para firma de responsables, con su nombre completo y funcién
dentro del proyecto. Su funcion fuera del proyecto puede ser agregada pero

no es de vital importancia.



Mosquera Vargas 21

3.2.1.2 Descripcion basica del proceso de trabajo

Otro de los requisitos previos a la socializacion del proyecto de gestion de procesos, es
tener claro qué es lo que se va a hacer. Este conocimiento debe ser al menos basico y
mientras mas extenso sea, sera mejor. Se ha propuesto para lograr cumplir con este
requisito, la creacidon de un documento de registro llamado “Fases del Proyecto de Gestion

de Procesos”, a continuacion se detallara su contenido.

3.2.1.2.1 Fases del Proyecto de Gestion de Procesos

Este documento estructurara el proyecto de gestion de procesos en fases sistematicas,
incluira el nombre de la fase y una breve descripcion de cada una de ellas. El contenido
de las fases es un resumen a muy breves rasgos de lo que se realizara, el objetivo de estos
extractos es Unicamente entregar una idea clara del tema, cualquier duda adicional podra

ser absuelta por algun participante del equipo del proyecto.
Las fases que seran incluidas en el documento son las siguientes:

e Fase 1: Andlisis de situacién actual

e Fase 2: Bases del direccionamiento estratégico
e Fase 3: Identificacion de procesos

e Fase 4: Levantamiento de procesos

e Fase 5: Documentacion de procesos

e Fase 6: Gestion de procesos

Se recomienda elaborar un registro que podra ser entregado a cada uno de los

participantes de la socializacion del trabajo.

3.2.2 Con quién

Cuando se cuente con los requisitos mencionados anteriormente, procedemos a establecer
quiénes son los sujetos que deben participar de la socializacion del trabajo. Cabe recalcar
que la lista de personas detalladas corresponderd a los primeros involucrados en la
socializacion, de ellos se desplegara la informacion al resto de la organizacion, de otra
forma se estuviera entrando en una contradiccion con lo dicho al inicio del capitulo, en

donde se enfatizaba la participacion de todo el personal.

Como recomendacion, se ha considerado que las siguientes personas deberian participar

de este proceso, en las etapas iniciales del proyecto:
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e Miembros del equipo del proyecto

e Representantes de la alta direccion (por lo menos uno)

e Mandos medios que tengan a su cargo equipos de trabajo (por lo menos uno por
area)

e Representantes de los colaboradores (por lo menos uno por area, opcional, sobre
todo cuando existan sindicatos o uniones de trabajadores)

e Cualquier otro que sea considerado necesario

Se recomienda elaborar un listado de las personas identificadas, agregar su informacion
de contacto y archivarla para cuando sea necesario realizar la convocatoria a la

socializacion.

3.2.3 Cuando

Se considera que la socializacion se debe realizar cuando:

e Haya sido comprobado el cumplimiento de los requisitos previos

e Se conozca a los sujetos que deben participar.

En cuanto al margen de tiempo, la socializacion se puede hacer antes de iniciar o estando

ya en los primeros pasos de la primera fase del proyecto, el anlisis de la situacion actual.

3.2.4 Como

Utilizando como entrada la informacién que se consiguié en los puntos previos de este
capitulo, se puede definir cdmo se va a realizar la socializacion, el procedimiento que se
detallara a continuacién se basa en la ejecucion de una reunién de presentacion, se

despliega a continuacion una lista de pasos propuestos y su correspondiente explicacion:

3.2.4.1 Preparacion del contenido para la reunion

La informacion registrada en el documento de las fases del proyecto de gestion de
procesos serd el insumo para realizar una presentacién para los participantes de la reunion

de socializacion; para la presentacion se recomienda:

e Elaborar una presentacion de diapositivas en Power Point, Prezi o cualquier
plataforma similar.
e Complementar la informacion con un documento impreso que los participantes

puedan llevarse una vez terminada la presentacion.
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e Procurar que el tiempo de la presentacion no exceda de 20 - 30 minutos.
e Considerar un tiempo breve para la respuesta a preguntas y aclaramiento de dudas.

e Definir un orden para la ejecucién de la reunion.

3.2.4.2 Convocatoria a reunion de socializacion

Se sugiere realizar la convocatoria a la reunion por medio de una via oficial de la

organizacion, la que sea normalmente utilizada sera siempre la mas recomendable.

Se buscara una localizacion conveniente para la socializacion, con los recursos necesarios

para realizar la reunion, se definira la hora y la fecha en la que se llevara a cabo.

Se solicitard la presencia de las personas definidas en la seccion con quién de este

capitulo.

3.2.4.3 Ejecucion de reunion de socializacion

La ejecucion de la reunion se realizara en la hora y fecha planteadas, siguiendo el

contenido del orden programado para la misma.

3.2.4.3 Registro de evidencias

Para el registro de evidencias se recomienda utilizar dos métodos:

e Toma de fotografias de la reunidn, para evidencia de ejecucion.

e Registro de asistencia de convocados, para evidencia de participacion.

Se recomienda escanear y archivar los registros, y en conjunto con la informacién

utilizada para la ejecucion de la reunién grabar un CD y guardarlo.

De esta manera se da fin a la propuesta de socializacion del proyecto de gestion de
procesos, para el fin principal del trabajo, se procede ahora a la aplicacién de la
metodologia expresada a lo largo de esta seccion.

3.3 Aplicacion préctica

En esta seccion del capitulo se aplicaré la propuesta de socializacién en la Facultad de
Cienciay Tecnologia de la Universidad del Azuay, se busca detallar tanto la construccién
como aplicacion de las herramientas necesarias para cumplir con lo propuesto en los

puntos anteriores del capitulo.
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3.3.1 Requisitos previos (aplicacién)

En la primera parte de la aplicacion practica se realizaran el acta de conformacion del

equipo de proyecto y el documento de fases del proyecto de gestion de procesos.

3.3.1.1 Acta de Conformacion del Equipo del Proyecto

El formato es creado para la Facultad y el acta firmada y escaneada se puede observar en

los anexos del trabajo (Anexo 1 - Acta de Conformacion del Equipo del Proyecto).

3.3.1.2 Fases del proyecto de gestion de procesos de Facultad

Como se comentd en la propuesta de socializacién, se realizara un documento informativo
de registro en el cual se explique brevemente cada una de las fases del proyecto de gestién
de procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay. El
contenido definido para cada una de las fases se encontrard en los anexos (Anexo 2 —

Fases del Proyecto de Gestion de Procesos).

Con los requisitos previos conseguidos se procedera a la aplicacion préctica del siguiente

punto.
3.3.2 Con quién (aplicacién)

Para definir con quién se realizard la socializacion, tomaremos en cuenta las

recomendaciones que se realizaron anteriormente.

Se lista a continuacion los actores sugeridos a participar en la reunién de socializacion
del proyecto de Gestién de Procesos de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la

Universidad del Azuay.

e Miembros del equipo del proyecto
o Dr. Andrés Lopez Hidalgo, Director del Proyecto
o Damién Encalada Avila, Coordinador del Proyecto
o César Mosquera Vargas, Coordinador y Ejecutor del Proyecto
e Representantes de la alta direccion:
o Andrés Lopez Hidalgo, Decano de Facultad
o Pedro Crespo Vintimilla, Sub Decano de Facultad
e Coordinadores de Escuelas:
o Antonio Crespo Ampudia, Coordinador de Escuela de Biologia, Ecologia

y Gestion.
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o José Vasquez Calero, Coordinador de Escuela de Ingenieria Civil y
Gerencia de Construcciones.

o Daniel Iturralde Piedra, Coordinador de Escuela de Ingenieria Electronica.

o Dr. Ivan R. Coronel, Coordinador de Escuela de Ingenieria en Produccion
y Operaciones

o Maria Fernanda Rosales, Coordinadora de Escuela de Ingenieria en
Alimentos

o Mateo Coello Salcedo, Coordinador de Escuela de Ingenieria en Mecéanica
Automotriz.

o Jaime Ampuero, Coordinador de Escuela de Ingenieria en Minas.

e Personal Administrativo:

o Gabriela Farez Sanchez, Secretaria Abogada.

El total de participantes en la reunion es de trece personas, se posee la informacion de
contacto correspondiente al correo electronico institucional y un nimero de teléfono de
contacto de cada uno de ellos, dicha informacion no se agregara a este trabajo para

proteger la privacidad de los actores.

3.3.3 Cuando (aplicacion)

Para lograr la mayor facilidad en la asistencia de los participantes se plantea llevar la
reunion de socializacion tomando un tiempo de maximo 30 minutos de la reunién de

coordinacion que se realiza normalmente en la Facultad los dias lunes a las 11:00 am.
3.3.4 Como (aplicacion)

A continuacion se detalla la aplicacién de la serie de pasos que se propusieron
anteriormente para definir el proceso de como se realizara la reunion de socializacion del
proyecto de gestion de procesos en la Facultad de Cienciay Tecnologia de la Universidad

del Azuay.

3.3.4.1 Preparacion de contenido para reunion

e Para la guia en la disertacion se prepara una presentacion en Microsoft Power
Point la misma contiene graficos y una breve explicacion para cada una de las
fases del proyecto. La presentacion se encuentra adjunta en los anexos del trabajo
(Anexo 3 — Presentacion para Reunion de Socializacion del Proyecto de Gestion

de Procesos)
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e Se imprimen trece copias del (Anexo 2 — Fases del Proyecto de Gestion de
Procesos).
e Se prepara un documento para registro de evidencia de participacién en la reunion
a manera de un listado con espacios para firma de los participantes.
e Se define el orden de la reunion:
1. Bienvenida y presentacion personal
2. Disertacion
3. Preguntas y respuestas
4.

Registro de evidencias

3.3.4.2 Convocatoria a reunioén

En esta ocasidon no es necesario realizar una convocatoria por medio de una via oficial,
ya que los participantes han recibido la convocatoria normal para la reunion de

coordinacion que se realiza el dia lunes 2 de abril de 2018.

3.3.4.3 Ejecucion de reunién

Segun el orden de la reunidn se ejecuta la reunién como fue planificada, el dia Lunes 2

de abril de 2018 a las 11:00 am. La reunidn tiene una duracién de 20 minutos.

3.3.4.4 Registro de evidencias

Se realiza el registro de las evidencias de la reunion de las dos maneras que fueron

explicadas en la propuesta de los numerales anteriores.

Para evidenciar la asistencia de los participantes se completd el formato propuesto en el
punto de preparacion de contenido para la reunion, el documento escaneado se encuentra
en los anexos del trabajo (Anexo 4 — Evidencia de Participacion en Reunion de

Socializacion del Proyecto de Gestion de Procesos)

Por ultimo, para evidenciar la ejecucién de la reunion se realiza la toma de una fotografia,

la cual se muestra a continuacion:
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Figura 3-1 - Reunion de socializacién, fuente: Autor.

3.4 Conclusiones del capitulo

Se ha concluido este capitulo demostrando por medio de la aplicacion practica, que la
propuesta en la que se construy6 la metodologia para la socializacion de un proyecto de
gestion de procesos es exitosa. El contenido de esta propuesta demostr6 ser el correcto
para conseguir el cumplimiento de un primer paso hacia la gestién de los procesos de la
Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay. Se considera que con lo
realizado se ha logrado el objetivo del capitulo, que comprendia comunicar el proyecto
que se va a iniciar y conseguir la integracion de un buen nimero de actores que desde
ahora comienzan a tener participacion en el proyecto. La reunion aplicada se considera
exitosa, ademas, generd un aporte extra con puntos a considerar que seran tomados en

cuenta en la ejecucion de las siguientes secciones del trabajo

Se recomienda que ahora, con el conocimiento e integracion de la organizacion, se
proceda a definir las bases para la gestion de procesos, que corresponde al ultimo paso
antes de comenzar a construir la estructura de procesos de la Facultad.
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CAPITULO 4: BASES PARA LA GESTION DE PROCESOS

Seccidn del trabajo destinada al desarrollo de temas que se considera necesario abarcar
para formar una base solida sobre la cual se asiente la gestion de procesos. En este capitulo
se detallara una metodologia que posteriormente seré aplicada en la Facultad de Ciencia
y Tecnologia de la Universidad del Azuay.

4.1 Introduccion

“El éxito no es ni mdgico ni misterioso. El éxito es la consecuencia natural de

aplicar constantemente los principios basicos.” — Jim Rohn

Al cursar este capitulo ya se tiene un proyecto socializado y una idea implantada en la
mente de los participantes del mismo, se realizard gestion de procesos; una de las
preguntas que se espera responder en este capitulo es ¢Cudles son las bases sobre las que
se fundamentaré el proyecto? La respuesta se encuentra identificada en las dos primeras
fases del listado que fue elaborado para la socializacion del trabajo (Anexo 2 — Fases del
proyecto de gestion de procesos), ellas son, el analisis de la situacion actual y las bases

del direccionamiento estratégico, ambos temas seran desarrollados en esta seccion.

Inicialmente sera establecida la metodologia para el andlisis de la situacion actual, la cual
sera aplicada de manera préctica en los préximos capitulos. Una vez realizado el analisis
anterior, se procedera con la definicion de la metodologia para el desarrollo de las bases
del direccionamiento estratégico, el cual comprende la definicion de los valores
estratégicos, la vision, la mision y la estrategia organizacional; tal como el analisis de la
situacion actual, este punto serd aplicado en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad del Azuay.

Un escenario posible al ejecutar el proyecto de gestion de procesos, es la preexistencia de
los elementos del direccionamiento estratégico, cuando este fuera el caso, se recomienda
constatar que los mismos tengan un fundamento sélido y sean practicados en la
organizacion. Si las condiciones expresadas anteriormente se cumplen, no sera necesaria
la aplicacion del capitulo actual, sino que se podra avanzar directamente a la
estructuracion de los procesos con la identificacion de los mismos, utilizando las bases

existentes.
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4.2 Analisis de la situacion actual

El escritor y maestro en las ciencias de la investigacion de operaciones José Ramén
Betancourt, en su libro Gestion Estratégica: Navegando hacia el cuarto paradigma
expresa que para aplicar una estrategia dentro de una empresa, que en el caso de este
trabajo es la gestion de procesos, es necesario realizar un analisis que implica estudiar y
conocer aspectos del ambiente operativo, tendencias del mercado, fortalezas y debilidades
de la organizacidn, recursos, cultura, oportunidades, amenazas, entre otros. Por ello se ha
destinado esta seccion del trabajo a realizar un analisis situacional de la organizacion, de
manera que estos aspectos y otros que se consideran necesarios, sean definidos de la mejor

manera. (9)

Como fue visto en el marco tedrico del trabajo, el analisis de situacion actual es un

examen de datos previos, actuales y proyectados de una organizacion (4)

El objetivo de la ejecucion de este analisis es identificar el estado presente sobre el cual
se implantara el proyecto de gestién de procesos. Se busca conseguir dos beneficios

principales como producto del desarrollo, que son los siguientes:

e EIl conocimiento situacional de la organizacién en la que se trabaja, acompafiado
de puntos de posible accién inmediata para mejoras generales.
e Un referente de evaluacion que se podra utilizar al finalizar el proyecto, para de

alguna manera, medir el nivel del impacto del mismo.

4.2.1 Metodologia

En este trabajo se ha expresado en varias ocasiones que el conocimiento esta en la gente,
siendo fieles a este principio, en esta seccion se ha establecido que el andlisis de la
situacién actual utilice como recurso principal el conocimiento de quienes forman parte
de la organizacion, hablamos de dirigentes, empleados, proveedores, clientes y otros

stakeholders.

La informacion que se desea incorporar al analisis es de fuente primaria, definida por la
Universidad de Alcald como informacion nueva y original, resultado de un trabajo
intelectual (10). El motivo por el cual se ha escogido la informacion primaria antes que
la secundaria o historica, es que la segunda puede haber sufrido alteraciones como

producto de cambios y proyectos que se han implantado a traves del tiempo, haciendo de
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la informacidn primaria una fuente mas actual y con mayor utilidad para los fines de esta

seccion.

El trabajo intelectual que se realizard para recolectar la informacién del analisis es la
aplicacion de cuestionarios, se considera que, para que un cuestionario sea estructurado
de una manera adecuada se debe responder las preguntas que aparecen en los puntos que

se desarrollan a continuacion.

4.2.1.1 Finalidad del cuestionario

En esta seccion se busca resolver la pregunta ¢Qué desea responder el cuestionario?

Es necesario que el cuestionario tenga una finalidad precisa, de manera que su estructura
contenga temas que aporten a los objetivos reales del trabajo, para ello se propone
identificar una pregunta general del cuestionario. Todas las preguntas que se encuentren
al culminarse la estructuracion, deben responder una pequefia parte de la pregunta

general.

La pregunta general definida para este cuestionario es ¢Cual es la situacion actual de la
organizacion? A partir del momento en el que sea identificado, todos los esfuerzos de

estructuracion deben dirigirse a responder este cuestionamiento.

4.2.1.2 Grupos de interés

En este punto se desarrolla la pregunta ¢Quién/es deberia/n responder el cuestionario?

Esta es la sequnda consideracion, la cual se dirige a definir quiénes seran las personas que
respondan los cuestionarios. Se propone enumerar los grupos de interés de la

organizacion cuya participacion es deseada.

La cantidad y variedad de grupos de interés identificados dependera de la finalidad del
cuestionario, la cual a su vez varia acorde al objetivo y alcance del proyecto que se va a
ejecutar. Existirdn proyectos en los que sea necesario consultar Unicamente a los

trabajadores, en otros sélo a los proveedores, en otros a todos los Stakeholders, etc.

El proyecto de gestién de procesos es transversal a la organizacion, por lo tanto la
participacion recomendada es amplia y se propone incluir a los siguientes grupos de

interés:

e Altadireccion:
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Se recomienda que participe por lo menos un representante y que él o ella tengan
la potestad de inferir el sentir de toda la direccion.

e Trabajadores:
Se recomienda trabajar con representantes de los trabajadores o niveles que
tengan bajo su cargo grupos de trabajo.

e Clientes:
Se recomienda la participacion de clientes que mantengan una relaciéon duradera
con la organizacion.

e Proveedores:
Se recomienda enfatizar la participacion de los proveedores con mayor actuacion
en la organizacion y con una relacion duradera con la misma.

e Competidores:
Se recomienda trabajar con los competidores que se considere que tengan igual o
mejor nivel que la propia organizacion, buscando aplicar el principio de

“aprender del mejor”.

Los competidores seran un grupo que podria agregar un gran valor al proyecto, pero que
por razones obvias en algunas ocasiones alcanzarlo serd complicado, por lo tanto, su
presencia es sugerida pero no condicionante para el desarrollo del analisis de la situacion

actual.

4.2.1.3 Contenido del cuestionario

En esta seccion se busca responder lo siguiente: ;Qué preguntas debe contener el

cuestionario?

Al llegar a este punto se han definido varios grupos de interés, se considera que cada uno
de ellos deberia responder preguntas direccionadas hacia sus &mbitos de conocimiento y
participacion dentro de la organizacién, de manera que se mantenga la utilidad de los

cuestionarios y su efectividad sea la mayor posible.

El grupo de interés que deberia tener conocimiento de todas las situaciones que se buscan
identificar es el de la alta direccion, ya que ellos —el grupo- son los responsables de tomar
el timon de la misma en todos los ambitos que la encierran. Por ello, el cuestionario base

que se elabora en esta seccion del trabajo esta dirigido a dicho grupo de interés, a partir
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de él se podran escoger y variar las preguntas que seran necesarias realizar al resto de

grupos de interés identificados.

En este trabajo se propone como base un cuestionario entregado por el docente Ivan R.
Coronel de la Escuela de Ingenieria en Produccion y Operaciones de la Universidad del
Azuay, normalmente utilizado para iniciar un proceso de planificacién estratégica. El
cuestionario desagrega la situacion general de una organizacién en la situacion actual de
ambitos puntuales de la misma, a continuacion se detallan uno por uno, los ambitos
propuestos por el ingeniero Coronel y algunos propuestos personalmente, se entrega una
pequefa definicion de los mismos y se anexaran al trabajo las preguntas propuestas para
cada uno de ellos, cabe recalcar que bajo expreso consentimiento se realizaran variaciones
del modelo original en el transcurso de este trabajo para conseguir la finalidad propuesta

para el mismo.

4.2.1.3.1 Ambitos de analisis situacional

Cada uno de los ambitos responde a una situacion especifica de la que se desea conocer

a mayor detalle, el estado actual.
a. Situacion del mercado

Esta situacion expresa a breves rasgos el estado de la organizacion en el aspecto mercantil,
comprende el conocimiento del perfil del cliente, los proveedores y los competidores, asi
como la participacion en el mercado y la percepcion externa de los productos o servicios

ofertados.
b. Situacion del personal

Situacion que valora el estado actual de las condiciones del personal operativo dentro de
la organizacién, su idoneidad, aspectos legales, de desarrollo, reconocimientos,

percepciones, etc.
c. Situacion de los productos / servicios

Es un examen de las condiciones de la gestion de los productos o servicios de la
organizacion, tomando en cuenta aspectos de preferencia en el mercado, innovacion,

renovacion, valor agregado, productividad y calidad.

d. Situacidn de los precios o retribuciones
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Situacion en la que se valora la actualidad de los precios de los productos o servicios de
la organizacion, la manera en la que se establecen, su relacion con el producto final
entregado, su comparacion con los competidores, la percepcion de los mismos por el

mercado, etc.
e. Situacién de las instalaciones y recursos

Este &ambito comprende la valoracion actual del medio fisico de la organizacion y de los
recursos que utiliza la misma para su funcionamiento, se evalian temas de idoneidad,

actualizacién, disponibilidad, innovacion y gestion.
f. Situacién de la economia y finanzas o rendimiento

En esta situacion se estudian las condiciones financieras y econémicas de la organizacion
analizada, los temas que se engloban abarcan capital, liquidez, inversion, desinversion,

riesgos, rentabilidad, rendimiento, entre otros.
g. Situacion de la informacién y comunicacion

Este examen corresponde a la actualidad en cuanto a la gestion de la informacion y la
comunicacion dentro y fuera de la organizacion. Se toman en cuenta aspectos que tienen

que ver con las fuentes, prioridades, estructuracion y efectividad.
h. Situacion de la toma de decisiones

En esta situacion se valora el procedimiento actual con el que se toman las decisiones
dentro de la organizacion, se estudian la estructura, los actores, los criterios, la

participacion del personal, etc.
i. Situacion de las contingencias

En esta seccion se valoran los procedimientos actuales para hacer frente a situaciones
adversas con cambios inesperados en distintos ambitos de la organizacién, estos son

personal, procesos, productos, recursos, mercado, entorno, etc.

Con un total de nueve situaciones, se considera que este modelo abarca los &mbitos
necesarios para realizar un examen preciso y efectivo de la situacion actual de una
organizacion. El modelo original del cuestionario se encuentra en los anexos del trabajo

(Anexo 5 — Cuestionario de Analisis Situacional Inicial).
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En la seccion de aplicacion préactica de este trabajo se mostrara el cuestionario adaptado

al proyecto de gestion de procesos, con los siguientes ambitos situacionales agregados:

i.  Situacion de la trascendencia:
En donde se estudian temas concernientes a la superacion de fronteras de la

organizacion, su extension, aporte a la comunidad, etc.

ii.  Situacidn de la publicidad y percepcién de marca:
En donde se valora la actualidad en el mercadeo de la organizacion y la percepcion

visual y conceptual que el entorno tiene de la misma.

iii.  Situacion del panorama de servicios:
En donde se evalla la actualidad de la percepcion a través de los sentidos en la

organizacion por parte de los actores asociados a la misma.

Estos tres ambitos seran agregados, pues se considera que para los fines del proyecto de
gestion de procesos es necesario identificar la situacion actual de los mismos, de manera
que la informacion levantada sea un insumo importante para los puntos siguientes del

trabajo.

Los cuestionarios seran recopilados en documentos de herramienta para cada uno de los

grupos de interés y seran futuros registros del trabajo.

4.2.1.4 Aplicacion del cuestionario.

En este punto se busca responder a la pregunta ¢;Cémao se aplicara el cuestionario?

Se recomienda aplicar el cuestionario orientado al proyecto de gestion de procesos en el

siguiente orden secuencial:

i Alta direccion

ii. Personal operativo
iii. Proveedores

iv. Clientes

V. Competidores (si fuese posible)
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Se recomienda que la aplicacién se realice en grupos, por ejemplo, se puede llevar una
sesion presencial con miembros de la alta direccion y luego otra a manera de un grupo

focal con personal operativo, proveedores, clientes, etc.

Sera de mayor provecho que los cuestionarios se respondan con la presencia de por lo
menos un representante del equipo del proyecto, de manera que el mismo pueda absolver

dudas y tomar nota de comentarios.

Es de vital importancia comunicar de forma clara la finalidad del cuestionario a los
participantes, de igual manera es necesario solicitar respuestas concretas y honestas,
asegurando la confidencialidad de las mismas y la completa separacion de su

participacion en el cuestionario con su relacion con la organizacion.

4.2.1.5 Registros y evidencias.

Una vez concluida la aplicacion de los cuestionarios se contara con mucha informacion
obtenida por parte de los grupos de interés que participaron en el procedimiento. Se
recomienda realizar una actividad de registro que conllevara la aplicacion del analisis y

que representara gran parte del valor agregado de esta seccion del trabajo.

4.2.1.5.1 Actade ejecucion y seguimiento

Esta acta contendra el detalle de las actividades realizadas para el levantamiento de la
informacion del analisis de la situacién actual de la organizacion, ademas se recomienda
agregar los pasos a seguir una vez terminado el levantamiento y detallar las fechas

tentativas para su ejecucion.

4.2.1.5.2 Registro de la situacién actual

Este registro servira para resumir las respuestas entregadas por los distintos grupos de
interes, evaluar la relacion de las mismas entre ellos y detallar posibles acciones de mejora

inmediata, que estén dirigidas principalmente al tema de procesos.

El registro incluira una introduccion en la que se detallara una breve descripcion
conceptual del analisis de la situacion actual y los &mbitos que comprende, con la

definicion propuesta en los puntos anteriores del capitulo.

Luego de la introduccidn, el registro se elaborara &mbito por ambito, mostrando el detalle
de los grupos de interés que respondieron dicho ambito en el mismo orden que se propuso

para la aplicacion de los cuestionarios.
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El contenido del registro de cada uno de los ambitos situacionales deberd ser como

minimo el siguiente:

e Nombre del &mbito: “Situacion de...”

e Resumen de la alta direccién: contendra un extracto breve de lo respondido por
el/los dirigentes de la organizacion

e Resumen de los grupos de interés: contendré el extracto que puede ser textual
o un analisis porcentual de las respuestas registradas para cada uno de los grupos
de interés que hayan participado en el &ambito, exceptuando a la alta direccion.

e Conclusiones del ambito: contendra el analisis personal del ejecutor, acerca de
lo respondido y de la relacién entre las respuestas de los grupos de interés

e Acciones de mejora: contendrd —cuando existan- acciones propuestas para
mejora a corto plazo, que hayan sido identificadas con los grupos de interés

durante la ejecucion de los cuestionarios.

El agregado de la introduccion y el analisis de cada uno de los ambitos situacionales se
acompafiara de conclusiones generales y comprenderan el registro de la situacion actual
de la organizacion, se recomienda archivar una version impresa y otra digital del registro

y los cuestionarios respondidos por los distintos grupos de intereés.

4.2.1.5.3 Actade entregay recepcion

En esta acta se dejaréa en constancia la finalizacion del proceso de analisis de la situacion

actual de la organizacion, en ella se detallara la entrega de:

e Herramientas de levantamiento de informacion: formatos de cuestionarios de
grupos de interés.
e Cuestionarios respondidos

e Registro de situacion actual de la organizacion (documento de registro)

4.3 Bases del direccionamiento estratégico

Una vez concluido el analisis de la situacion actual, se habra obtenido informacion
necesaria para dar inicio a la construccion de las bases del direccionamiento estratégico.
Como fue definido en el marco tedrico de este trabajo, el direccionamiento estratégico es
la herramienta primordial para definir el rumbo de una organizacion, el conocimiento del

mismo es fundamental para una empresa que desee trabajar gestionando sus procesos,
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pues al final cada uno de ellos debe aportar al cumplimiento de direccionamiento

estratégico definido.

El autor Juan Bravo Carrasco, en su libro Gestion de Procesos (Alineados con la
estrategia) expresa que los elementos de la estrategia permiten la obtencion de factores
de decisidn para priorizar el trabajo en gestion de procesos, de aqui la importancia de este

tema para el proyecto realizado en este trabajo. (7)

En este capitulo se trabajara sobre la definicion de los valores estratégicos, vision, mision
y estrategia de la organizacion, aplicando metodologias sencillas pero efectivas, que
logren definir correctamente y diferenciar de manera clara cada uno de los elementos

previamente nombrados.

4.3.1 Metodologia

En esta seccién se detalla la metodologia y las herramientas que se utilizaran para la
obtencién de cada uno de los elementos que generaran las bases del direccionamiento

estratégico.

4.3.1.1 Valores estratégicos

El punto de desarrollo inicial del direccionamiento estratégico es la definicién de los
valores estratégicos, estos definen la identidad, la personalidad y el comportamiento de

la organizacién en todas las actividades que desempefia.

Se considera que todos los procesos de una organizacion deben ser disefiados y ejecutados
respetando los valores que han sido definidos por la empresa, sin ninguna excepcion. Se
ha entregado una gran importancia a los valores estratégicos dentro de este proyecto, pues
ellos definen caracteristicas que estableceran la manera en la que se gestionaran los

procesos.

Se buscara que los valores estratégicos respondan a la pregunta ¢Cuales son las creencias,

principios y conductas valoradas de la organizacion?

4.3.1.1.1 Construccion
Para definir los valores estratégicos se seguira un proceso que incluye los siguientes

pasos:

a) Definir: un listado de valores frecuentes para identificacion segin la naturaleza

de la organizacion.
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b) Escoger: los valores mas destacables para su calificacion.

c) Calificar: los valores destacados.

d) Dimensionar y caracterizar: los valores definidos como los méas importantes
(valores estratégicos).

e) Declarar: los valores estratégicos dimensionados y caracterizados.

Se ha elaborado un formato procedimental que servira como herramienta para la
definicion de los valores estratégicos, este se encuentra en los anexos del trabajo como:

(Anexo 6 — Procedimiento para identificacion de valores estratégicos).
a. Definir

Lo que se espera conseguir en este paso del proceso es una lista de valores frecuentes,
direccionados y adaptados segun la naturaleza de la organizacién en la que se ejecuta la
identificacion, para ello se recomienda realizar una investigacion en bisqueda de valores
estratégicos que hayan sido definidos por otras empresas del mismo sector productivo o

de servicios.

Se realizara un listado de ambitos frecuentes para la definicidn de valores estratégicos, el

mismo se archivara para la ejecucion del siguiente paso del proceso.
Referirse al paso 1 del Anexo 6.
b. Escoger

Del listado de &mbitos frecuentes elaborado en el punto anterior del desarrollo, se
escogeran los valores mas destacables para su posterior calificacion, se seguiran los

siguientes criterios para la seleccion:

e Los valores escogidos deben existir realmente en la organizacion.
e Debe ser posible evidenciar al menos una situacion en donde se aplique el valor

seleccionado en el trabajo cotidiano.

e Se escogeran entre cinco y diez valores para calificacion.
Referirse al paso 2 del Anexo 6
c. Calificar
Se calificaran los valores escogidos tomando en cuenta los siguientes criterios:

e El impacto a futuro segun la préactica del valor
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e El nivel de evidencia del factor en la actualidad dentro del trabajo cotidiano

La calificacion se realizara dentro del rango numérico entre uno y diez, siendo uno “muy
bajo” y diez “muy alto” y se promediaran las calificaciones obtenidas en cada criterio

para generar una calificacion general para cada valor.

Se escogeran los tres o cuatro de mayor calificacion como valores estratégicos, los

mismos seran dimensionados y caracterizados en el siguiente punto.
Referirse al paso 3 del Anexo 6.
d. Dimensionar y caracterizar

La propuesta de dimensionar y caracterizar los valores mas importantes, se basa en la
informacion entregada por el docente lvan Coronel, en su procedimiento para identificar
valores estratégicos. A continuacion se explica el concepto de lo que significa cada uno
de estos procedimientos y lo que se realizaré en ellos.

Dimension:

La dimension es el concepto propio de la organizacién frente al valor identificado, se
podria considerar que el significado de un valor estratégico es unico para la empresa que

lo utiliza.

Para dimensionar los valores identificados se redactara una frase corta, sencilla y precisa

que explique el concepto propio de la organizacién.
Caracterizacion:

La caracterizacion de un valor es la posicion que la organizacién tiene acorde al mismo,

es decir, lo que se hace para practicarlo y asegurarlo dentro de las actividades cotidianas.

Asi como las dimensiones, para caracterizar cada valor se redacta una frase corta que

exprese lo que fue mencionado anteriormente.
Referirse al paso 4 del Anexo 6.
e. Declarar

Una vez que se han definido y caracterizado los valores estratégicos, se procede a redactar
el contenido final de cada uno de ellos, a continuacion se detallan algunas sugerencias

para realizar este procedimiento:
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e Realizar un agregado entre la dimension y caracterizacion.
e Redactar en tiempo presente.

e Ultilizar frases de no méas de cuarenta palabras.

e Ultilizar palabras sencillas para facilitar comprension.

e Estilizar las frases par obtener mejor apariencia y amigabilidad.
Referirse al paso 5 del Anexo 6.

Es altamente recomendado elaborar un documento en el que se asiente la declaratoria de
los valores estratégicos de la organizacion y que los mismos sean socializados con todos
los implicados en la mayor magnitud posible (carteleras, impresiones, hojas volantes,

presencia en medios digitales, redes sociales, etc.)
A continuacion se procede a desarrollar el segundo componente de la estrategia, la vision.

4.3.1.2 Vision

En el marco tedrico de este trabajo definimos que la visién es la manera en la que la
direccidn espera que la organizacion sea vista en el futuro por todos los actores internos
y externos a ella, la vision cumple con detallar el lugar —o escenario- al que se pretende

llegar y las caracteristicas que se espera conseguir en un plazo de tiempo definido.

El concepto detallado anteriormente es en general lo que se entiende cuando se habla de
la vision, sin embargo, es necesario expresar algunas consideraciones que nos permitiran
comprender de mejor manera la naturaleza y el uso de la misma. Tanto las
consideraciones que se enumeran a continuacién, como el contenido y metodologia para
elaboracion de la vision, se basan en informacién entregada por el Docente Ivan Coronel
de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay, en conjunto con

propuestas personales adaptadas para finalidades del proyecto de gestion de procesos:

e Mira hacia afuera de la organizacion -como el mundo la observa-.
e Esintuitiva, referencial, especifica y diferencial.

e Parte del contexto creado por los valores estratégicos.

e Aspira a que “todo es posible”.

e Debe cumplir con las expectativas de todos los interesados.

e Debe ser facil de comunicar, recordar, comprender y aceptar.

e Debe ser consistente con los valores estratégicos y regir a la mision.

(4)
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e Esel objetivo méximo de la organizacion.

e EsUnica, pues tiene un significado propio para la organizacion.
e Debe ser optimista pero realista.

e Debe ser de facil comprension.

e Debe poseer amplitud de contenido en una extension muy “breve”.

Una vez expuestas las consideraciones para elaborar este componente de la direccion,
procedemos a detallar el contenido que se recomienda incluir en la visiéon vy

posteriormente, la metodologia para su construccion.

4.3.1.2.1 Contenido

Se propone que la vision incluya —como minimo- los siguientes elementos:

e Inclusion de la identidad y naturaleza de la organizacion.
e El escenario futuro que se pretende conseguir.
e El propdsito trascendente, interno y externo a la organizacion.
e Plazo de tiempo en el que se espera alcanzar.
(4)
e Por lo menos un escenario objetivo de extension —crecimiento- o especializacion

—mejoramiento-.

Como siguiente paso, se detalla la metodologia con la que se lograra generar el contenido

mostrado.

4.3.1.2.2 Construccion
Para la construccién de la vision se utilizard la aplicacién de un cuestionario, cuyas

respuestas completaran el contenido que se propuso en el punto anterior.

En esta seccion se detallaran las preguntas que seran incluidas y se explicara brevemente

la informacién que buscan conseguir:

a) ¢Quiénes somos y queremos ser?
La identidad y naturaleza de la organizacién, a qué se dedica y a qué desea
dedicarse en el futuro. No es necesario que exista un cambio entre el escenario

presente y futuro.

b) ¢Cdmo esperamos ser conocidos?
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La posicién referencial de la organizacién en cuanto al concepto de la misma por

parte de su entorno.

c) ¢Qué metas esperamos alcanzar?
Los grandes logros que se espera cumplir a futuro, por ejemplo extension de

fronteras, implementacion de estandares, ampliacion de cartera, etc.

d) ¢Qué nos diferencia de los demas?
El factor que distingue a la organizacion de las demas, el cual se busca mantener

o introducir a lo largo del tiempo.

e) ¢Para qué deseamos construir el escenario que nos hemos propuesto?
El objetivo trascendental del trabajo de la organizacion, sus metas dentro de la
sociedad en la que se desempefia, las cuales pueden dirigirse a su entorno,

personal, direccion, etc.

f) ¢Cuales son los valores clave sobre los que trabajamos para lograr lo
propuesto?
La relacién entre el trabajo cotidiano y las creencias, principios o fundamentos

que la organizacion promueve.

g) ¢Cudl es el plazo dentro del cual nos proponemos conseguir el escenario
futuro y alcanzar las metas definidas?
El tiempo limite que se establece para la materializacion de todo lo descrito

previamente.

Una vez conocidas las preguntas y el objetivo de cada una de ellas, se procede a la
ejecucion. La aplicacion del cuestionario debe realizarse con la alta direccion de la
organizacion, por lo menos un miembro que tenga la facultad de representar el

pensamiento integral de los altos mandos.

Se recomienda realizar el levantamiento del cuestionario con una entrevista en la que el

encuestador anote las respuestas entregadas por el encuestado.

Con la informacion levantada se procedera a elaborar un documento de registro en el que

conste la declaracion de la vision de la organizacion. No existe un formato mandatorio
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para la elaboracion de este registro, se recomienda que contenga Unicamente la fecha de

aprobacidn y la firma de responsabilidad de un miembro de la alta direccion.

La declaratoria de la vision puede ser parte de un documento en el que se incluya la
declaratoria del resto de elementos del direccionamiento estratégico que serdn

desarrollados en los siguientes puntos.

4.3.1.3 Mision

Una vez elaborada la vision de la organizacion, se considera necesario describir la manera
en la que la organizacion trabajara para conseguir la visién que se ha establecido,

manteniendo el ejercicio constante de los valores estratégicos que la definen.

Como se comentd en el marco teorico de este trabajo la mision responde a la pregunta
¢Qué se hara para llegar hacia alld? —Hablando del escenario propuesto para la
organizacion-. De la misma forma que se realiz6 con la vision, se procede a detallar
algunas consideraciones Utiles para complementar el concepto bésico de la misién y

lograr una mejor construccién de la misma:

e Mira hacia adentro de la organizacion -como debe funcionar internamente-.

e Esespecifica, diferencial, amplia y motivadora.

e Parte del contexto creado por los valores estratégicos y debe ser congruente con
la vision.

e Todo lo descrito en ella debe poder ser respaldado por una accion.

e Debe ser facil de comunicar, recordar, comprender y aceptar.
(4)

e Es el fundamento de la mayor parte de procesos clave de la organizacion.

e Esuna herramienta util para definir el valor agregado de la organizacion.

Con las consideraciones detalladas, continuamos presentando el contenido propuesto para

la misién, enumerando los elementos que deberian estar incluidos en ella.

4.3.1.3.1 Contenido

Se recomienda que la mision contenga —por lo menos- los siguientes elementos:

e Concepto de la organizacion.
e Intencion del trabajo —guarda relacion con la vision-.

o Perfil del cliente inicial —antes de la accion de la organizacion-.
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Perfil final del cliente -luego de la accion de la organizacion-.
Descripcion de las actividades de la organizacion.
Maneras de crear valor.

Ejecucion de los valores estratégicos.

Definidos los elementos que se desean introducir en la misién, procedemos a detallar la

manera en la que se creard esta herramienta de la direccion.

4.3.1.3.2 Construccién

La construccion de la mision se realizara con informacién conseguida a través de

encuestas realizadas a la alta direccion de la organizacion, sus preguntas generaran los

elementos que se requiere en el contenido de la mision.

A continuacion se enlistaran las preguntas y se detallara la finalidad de cada una de ellas,

explicando la respuesta que buscan obtener.

a.

¢ Que es nuestra organizacion?
Busca conseguir una explicacién breve del concepto de la organizacion, su

identidad y su naturaleza.

¢Por qué y para qué existimos?
Busca identificar el proposito trascendente de la organizacion con sus objetivos

internos y externos, esta pregunta lleva relacion con la vision de la organizacion.

¢ Cuales son nuestras actividades, productos y servicios?
Busca un detalle breve de lo que realiza cotidianamente la organizacién y los

resultados que obtiene de su trabajo.

¢ Cémo creamos valor?
Busca detallar las actividades que se realizan para generar la diferenciacion en los

productos o servicios que la organizacion provee.

¢A guiénes aportamos valor con nuestros servicios?
Busca enumerar a los clientes y demas Stakeholders que reciben valor por medio

de las actividades de la organizacion.
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f. ¢ Qué valores ejercemos en el trabajo diario?
Busca detallar la relacion entre el trabajo cotidiano y las creencias, principios o

fundamentos que la organizacion promueve.

Con estas preguntas y sus objetivos expresados, se procede a la ejecucion. El proceso se

realizard de la misma manera a como se realiz6 para la vision de la organizacion.

La declaratoria de la mision puede ser parte del documento que se comentd con
anterioridad en el que se incluyan el resto de los elementos del direccionamiento

estratégico.

Se recomienda continuar con la elaboracion de la estrategia organizacional, utilizando
como insumo los tres elementos desarrollados hasta este punto del capitulo, los valores

estratégicos, la vision y la mision.
4.3.1.4 Estrategia organizacional

Este el Gltimo de los elementos que conforman las bases del direccionamiento estratégico.
Como fue definido en el marco tedrico del capitulo, la estrategia organizacional es una

herramienta para la ejecucion de las actividades diarias de una empresa.

La estrategia organizacional es el punto en el que existe una congruencia entre los valores
estratégicos, vision y mision, para definir la manera en la que se va a trabajar para lograr

un cumplimiento integral del direccionamiento estratégico.

Entre sus objetivos principales se encuentra la definicidn de las acciones que la empresa
debe tomar para lograr cumplir con lo que se ha provisto. Esta herramienta ayudara a que

la organizacion tenga claro lo que necesita y no necesita hacer para cumplir sus objetivos.

La estrategia organizacional responde a la pregunta ;Cémo se debera ejecutar la mision
para alcanzar la vision, respetando y cumpliendo los valores estratégicos como

fundamentos de actuacion? (4)

Definen a este elemento de la direccidn, los factores estratégicos de la organizacion, los
cuales representan &mbitos en los que la empresa participa y los cuales afectaran el rumbo

de la direccion en busqueda de conseguir sus objetivos, segin sean gestionados.

4.3.1.4.1 Contenido

Dentro de su estructura, la estrategia organizacional debera contener tres componentes:
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e Factores de la organizacion: identidad y objetivos (basados en la vision, mision
y valores estratégicos).

e La fuerza impulsora: es el factor estratégico principal de la organizacion.

e Los factores claves de éxito: algunos factores escogidos de subsiguiente nivel de

prioridad a la fuerza impulsora.

4.3.1.4.2 Construccion
La definicion de la estrategia organizacional conlleva un procedimiento un poco mas
elaborado que el de los tres elementos del direccionamiento estratégico que fueron

elaborados anteriormente. Para su elaboracion se seguiran los siguientes pasos:

a) Ejecucion de cuestionario para la estrategia empresarial.
b) Decision de fuerza impulsora y factores clave de éxito.

c) Generacidn de declaratoria de la estrategia empresarial.

(4)

A continuacion procederemos a explicar el desarrollo de cada una de las fases para la

construccion.

De manera similar a lo realizado para los valores estratégicos, se ha elaborado un anexo
que contiene las herramientas del procedimiento, el documento tiene el nombre de:

(Anexo 7 — Herramientas para definicion de estrategia organizacional)
Cuestionario para definicion de la estrategia empresarial

Este cuestionario contendré parte de la estrategia empresarial final, generando factores de
la organizacion que se juntaran a la fuerza impulsora y los factores clave de éxito. Se

procede a detallar las preguntas y el resultado que se espera obtener de cada una de ellas.

a) ¢Cudles son para nosotros, las tendencias mas importantes de nuestro
mercado?
Busca conseguir los movimientos, gustos principales, grandes cambios, hitos de
desarrollo y demas informacion concerniente al entorno mercantil de la

organizacion y de los clientes existentes o potenciales.

b) ¢Como debemos llegar a nuestros clientes y lograr su fidelizacion?
Busca detallar a breves rasgos las estrategias para atraccion y retencion de clientes

que deben ser ejecutadas y gestionadas constantemente.
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c) ¢Qué tratamiento debemos dar a nuestros competidores y otros
Stakeholders?
Busca definir la naturaleza de la relacion que se desea mantener con las
organizaciones que tienen productos o servicios similares a los propios. Por
ejemplo, algunas organizaciones buscaran una relacién con mayor cantidad de
competencia que otras, en las cuales puede ser deseada mayor cooperacion entre

las partes.

d) ¢Qué factores estratégicos merecen una gestion especial?

Busca identificar los factores que generaran un cambio en el rumbo de la
organizacion.

En algunas ocasiones puede ser dificultoso identificar los factores que existen
dentro de una organizacion, por lo cual se recomienda visualizar un listado de
factores recopilados de varias organizaciones y escoger los que se apeguen a la
misma —procurando ajustarlos a la realidad de la empresa, cuando sea necesario-,
el listado propuesto en este trabajo es de autoria del Ingeniero Ivan Coronel, y se
encuentra dentro del procedimiento establecido.

Referirse al Anexo 7.

e) ¢Queé tipos de estrategias de valor debemos emplear?

Busca identificar, como su nombre lo dice, &mbitos de enfoque para generar valor
para la organizacion y el cliente. Existen muchas estrategias y ellas pueden ser
divididas segun su finalidad. En este trabajo se utilizara un listado adaptado por
el Ingeniero Ivan Coronel, sobre clases de estrategias de valor propuestas por el
autor Fred David en su libro Conceptos de Administracion Estratégica. El listado
se encuentra dentro del Anexo 7. (11)

Se recomienda ajustar el listado segun la naturaleza de la organizacién como paso

previo a la seleccion de las estrategias de valor aplicables.
- Fuerza impulsora y factores clave de éxito.

Como se menciond anteriormente, estos son dos de los elementos de la estrategia
organizacional, los cuales son generados a partir de la seleccion de los factores

estratégicos principales.
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En el cuestionario respondido previamente, fueron identificados los factores estratégicos
relevantes en la organizacién, a continuacién se propone ejecutar la adaptacion del
Ingeniero lvan Coronel al método de formulacion e implantacion de la estrategia
empresarial de Morrisey expuesto en su libro Pensamiento Estratégico: Construya los

Cimientos de su Planeacion (12).

Se utiliza una matriz de calificacion binaria cruzada, en la que se evalla la relevancia
entre los factores estratégicos que fueron nombrados en el cuestionario, definiendo cuél
es mas representativo y calificindolo con un “1” y menos representativo calificandolo
con un “0”. Se realiza una sumatoria del total obtenido para cada factor luego de la
calificacion cruzada y como resultado el factor con mayor puntaje de todos, sera la fuerza
impulsora.

Los factores clave del éxito seran dos o tres de calificacion subsiguiente a la de la fuerza
impulsora.

El modelo de la matriz de calificacion de los factores estratégicos se encuentra anexado

en el trabajo, en el Anexo 7.

Utilizando como insumo la informacién generada en el cuestionario aplicado y en el
procedimiento de identificacion de la fuerza impulsora y factores estratégicos, se procede

a elaborar la declaracion final de la estrategia organizacional.

Se recomienda elaborar un texto claro, amplio en significado y que abarque
aproximadamente un parrafo. La declaratoria se puede presentar en conjunto con los

elementos anteriores del direccionamiento estratégico.

La estrategia organizacional sera uno de los pilares del proyecto de gestién de procesos,
pues demostrara la forma en la que se deben ejecutar los mismos para cumplir con los

objetivos que ya son conocidos.

4.4 Conclusiones del capitulo

Tanto el andlisis de la situacién actual como las bases del direccionamiento estratégico,
han sido desarrolladas durante este capitulo, se ha detallado una metodologia de
aplicacion para cada uno de estos temas, la misma seré aplicada en la Facultad de Ciencia
y Tecnologia de la Universidad del Azuay en puntos futuros del trabajo.

Los resultados satisfacen a la necesidad de sentar un cimiento firme sobre el cual se pose

la ejecucion de los siguientes puntos de este trabajo, utilizando metodologias
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apropiadamente fundamentadas y estructuradas. A partir de este momento se recomienda
iniciar con el tema puntual de procesos, utilizando todo lo conseguido anteriormente para
identificarlos, levantar su informacion, documentarlos y proponer una metodologia de
gestionarlos.
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CAPITULO 5: MODELO DE IDENTIFICACION DE PROCESOS

En esta seccion del trabajo se establecera una metodologia para identificar los procesos
de una organizacion, se buscarad definir un esquema que utilice como fundamento las

bases conseguidas hasta este punto del desarrollo.

5.1 Introduccién

“Si usted no puede describir lo que esta haciendo como un proceso, usted no sabe lo

que esta haciendo.” W. Edwards Deming.

Es conocido que en todas las organizaciones existen procesos, sin importar su extension
o0 naturaleza. Hernando Marifio Navarrete, en su libro Gerencia de Procesos expresa que
el problema de las organizaciones que no trabajan gestionando sus procesos, es que
terminan por fragmentarlos y esconderlos detrds de sus estructuras organizacionales
(Marifio, 2002). Una de las grandes desventajas de no conocer los procesos es que se
fuerza el trabajo por memoria o por experiencia, sin pretender que lo antes mencionado
sea algo negativo en su totalidad, el problema radica en que se genera una gran
variabilidad en cuanto a la manera en la que se realizan las cosas y el conocimiento se
concentra solamente en la persona que las hace, por lo que se limitan las posibilidades de

gestion y de mejora mientras se incrementa el peligro en situaciones de contingencia.

El primer paso para sacar a la luz los procesos y comenzar a trabajar en base a ellos es
identificarlos. En el desarrollo de este capitulo se ejecutaran una serie de pasos cuyo
objetivo es acordar en la organizacion, cuales son los procesos que existen, su cantidad y
algunas de sus caracteristicas generales antes de realizar un estudio mas profundo de los

mismos.

5.2 Fundamentacion

El objetivo principal de esta seccion del trabajo es identificar los procesos de la
organizacion, se espera conseguir para cada uno de ellos su clasificacion, el responsable

y la criticidad que les correspondan.

Una vez que se consigan estas caracteristicas de los procesos, se realizara el registro de

los mismos dentro de dos herramientas, un diagrama grafico Illamado mapa de procesos
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y una bitacora de los procesos identificados, conocida como inventario. Ambas

herramientas seran muy utilizadas a lo largo del resto del proyecto de gestion de procesos.

5.2.1 Clasificacion de los procesos

Los procesos seran clasificados segun dos criterios, su alcance y su objetivo.

5.2.1.1 Clasificacion por su alcance

Por su extensidn y su alcance los procesos se podran dividir en:

Macroproceso:

Son los &mbitos méas grandes y principales de los procesos, generalmente se
consideran visionales pues aportan al cumplimiento de grandes objetivos de la
organizacion.

Proceso:

Nacen de los macroprocesos como su primer nivel de desagregacién, varios
procesos componen uno de los ambitos generales, con un nivel mas profundo de
especificidad. Se componen tanto de procesos misionales como visionales.
Subproceso:

Un proceso puede estar a su vez compuesto por varios subprocesos, los cuales
desagregan al mismo hasta conseguir un nivel aun mas profundo de explicacion.
En su mayoria se componen de procesos misionales.

Subproceso nivel 11, nivel 111, nivel...:

Son los més pequefios de los procesos, varios de ellos componen un subproceso,
no es recomendada la utilizacion de niveles muy inferiores pues mientras menor
sea el mismo, se pierde la importancia de su ejecucion y se convierten en simples
actividades o tareas sin un fin mas grande. Se componen Unicamente de procesos

misionales.

5.2.1.2 Clasificacion por su objetivo.

Por sus objetivos, los procesos se clasifican en:

Procesos estratégicos:

Son los procesos establecidos y gestionados por la alta direccidn, éstos emiten las
pautas de como se realizan las actividades en la organizacion, brindando
directrices al resto de procesos.

Procesos clave:



Mosquera Vargas 52

Son los procesos ligados directamente a los servicios que se prestan, por ende, son
orientados a los clientes que los demandan o al cumplimiento de requisitos para
poder desarrollarlos. Constituyen la creacion del camino para generar valor para
el cliente, conociendo sus necesidades y satisfaciéndolas.

e Procesos de apoyo:
Soportan a los procesos clave y estratégicos, haciendo posible su ejecucion sin

estar necesariamente en contacto directo con el producto o servicio prestado.

5.2.2 Responsable del proceso

Por responsable del proceso, se entiende a la persona o unidad que tiene las siguientes

facultades y responsabilidades sobre el mismo:

e Debe conocer el proceso y estar involucrado en su ejecucion o gestion.
e Esla persona a la que se debera acudir cuando se necesite informacion sobre el
mismo.

e Tiene la facultad de proponer cambios y mejoras en el proceso.

5.2.3 Criticidad

La criticidad del proceso define la importancia que el mismo tiene para la organizacion.
Esta variable puede ser establecida de muchas maneras y se recomienda realizar un ajuste

segun la naturaleza de la empresa en la que se encuentra el proceso.

La criticidad del proceso definira la cantidad de trabajo que la organizacién debera

direccionar hacia el mismo para cumplir con sus objetivos, trabajando de la mejor manera.

En este trabajo se recomienda utilizar el impacto del proceso —y su gestion- en las cuatro
perspectivas de la estrategia de negocio incluidas en el Balanced Score Card para definir

la criticidad del mismo, las cuatro perspectivas son:

a) Aprendizaje y crecimiento.
b) Procesos internos del negocio.
c) Del cliente y otros Stakeholders.

d) Econdmicay financiera. (13)
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5.2.4 Mapa de procesos

El mapa de procesos de una organizacién es un diagrama que demuestra graficamente
como los procesos, crean valor para el cliente y los Stakeholders. Se compone de los

procesos clasificados como estratégicos, clave y de apoyo.

Se recomienda utilizar los macroprocesos en la representacién grafica para prevenir que

el mapa se torne demasiado extenso.

Esta herramienta es flexible y cada organizacién deberia adaptarla segln su estructura y
sus creencias. Cada vez que exista una actualizacion notoria en los macroprocesos, ésta

deberia evidenciarse en el mapa.

5.2.5 Inventario de procesos

El inventario de procesos es un archivo o bitacora de todos los procesos que han sido
identificados, a diferencia del mapa de procesos, en el inventario se incluyen todos los
niveles de los mismos. Ademas, se encuentra informacién complementaria como los
responsables, la version, la fecha del Gltimo cambio en el manual y cualquier

caracteristica que se consideren importantes para la gestion de los procesos.

5.3 Metodologia

Para lograr identificar los temas revisados anteriormente de manera correcta y

fundamentada se propone incluir los siguientes pasos en este modelo:

a) Definir las bases para la identificacion de los procesos.
b) Identificar los procesos.
c) Definir la criticidad de los procesos identificados
d) Registrar los procesos identificados.
a. Mapa de procesos.

b. Inventario de procesos.
A continuacion, se procede a detallar la metodologia para cada uno de ellos.

5.3.1 Definir las bases para la identificacion de procesos

Se entienden como bases para la identificacion a los fundamentos que seran utilizados
para generar juicios que ayuden en la toma de decisiones en cuanto a qué procesos son

los que la organizacién practica y debe —o no debe- practicar.
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a) Situacion actual

El primer fundamento es el analisis que fue realizado en puntos anteriores del

trabajo, en donde se definieron varios ambitos de la actualidad en la que se

desenvuelve la empresa, de dicho analisis se recomienda extraer la siguiente

informacion antes de identificar los procesos:

Identidad de la organizacion.

Sus clientes.

Naturaleza de su mercado.

Las necesidades de sus clientes en base a la demanda del mercado para el
sector de produccion o servicios de la empresa.

El servicio que presta la organizacion para satisfacer la demanda.
Cualquier otro detalle proveniente del analisis de la situacion actual, que

se considere necesario para la identificacion de procesos.

b) Direccionamiento estratégico

Los elementos del direccionamiento estratégico definidos anteriormente son otra

de las bases para la identificacion de procesos, ellos son encargados de regirlos,

definir su alcance y sus macro objetivos.

Valores estratégicos:

Se convierten en una herramienta de inclusion y exclusion de procesos. En
la organizacion no se podrén tener presentes procesos que no estén
alineados a los valores declarados por la misma.

Vision:

Servira para identificar los procesos que han de ejecutarse a mediano o
largo plazo, para lograr los objetivos propuestos en ella, estos procesos son
conocidos como procesos visionales.

Misién y estrategia organizacional:

Establecerdn los procesos basicos de la organizacién, dado que su
contenido expresa la “razon de ser” de la misma, sus clientes y la manera
en la que se trabajara para conseguir la vision. Estos procesos son llamados

procesos misionales.

c) Revision de procesos de organizaciones similares
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Se recomienda realizar una investigacién en la que se identifiquen varias
estructuras de procesos de organizaciones similares a la que se encuentra en
estudio, se propone realizar la busqueda y clasificar —si aun no estan clasificados-

los procesos segun fue definido en la fundamentacion.

5.3.2 Identificar los procesos

Para la identificacion de los procesos se ejecutara una serie de pasos, utilizando las bases

mencionadas anteriormente. Se realizara lo siguiente:

a) Definir macroprocesos.

Se recomienda realizar la definicion con la participacion de por lo menos un miembro
de la alta direccion de la organizacion. Se deben detallar los macroprocesos
estratégicos, clave y de apoyo utilizando el criterio de la alta direccion y las bases
para la identificacién de los procesos, de manera principal la revision de procesos de

organizaciones similares.

Se recomienda iniciar por los procesos clave, luego los estratégicos y finalizar con

los de apoyo.

b) Identificar procesos, subprocesos y otros niveles con el procedimiento de

cascada.

Para identificar estos grupos de procesos, se recomienda realizar un método de
“cascada”, el cual se basa en desagregar por niveles cada uno de los macro procesos

hasta Ilegar al nivel de mayor detalle.

Macroproceso

Proceso
Subproceso |

Subproceso |l

Figura 5-1 procesos por su extension, fuente: Autor.
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Se tomaran en cuenta dos criterios de amplitud para decidir hasta qué nivel de

desagregacion es necesario incurrir en los procesos:

e Procesos demasiado amplios complican la gestion de los mismos, por la extension
y variedad de temas que puedan contener, en este caso se recomienda dividirlos
en subprocesos.

e Procesos demasiado pequefios muchas veces significan esfuerzos grandes para
resultados poco representativos, en este caso, se recomienda unificar varios de

ellos en un solo proceso.

Se utilizara de igual manera el criterio de la alta direccion y las bases para la

identificacion de los procesos revisadas anteriormente.
c) Designar responsables de los procesos.

Con el representante de la alta direccion se designaran los cargos o unidades

responsables de los procesos, segun sus funciones y objetivos.

Se recomienda elaborar un listado de los procesos con su sus responsables, el cual se

incluira posteriormente en el inventario de procesos.

d) Codificar los procesos.
Es recomendable diferenciar cada proceso con un cddigo unico, se propone utilizar
los siguientes lineamientos para asignar un codigo a cada uno de los procesos

identificados:

Subproceso il
facroprocesa Estratégic £1:01-01-01 SUBPROCESO ESTRATEGICO ||
Macroproceso (lave C1;01-01-01 SUBPROCESO CLAVE Il

Macroproceso de Apoy A1:01-01-01 SUBPROCESO APOYO |

Figura 5-2 Codificacion de procesos, fuente: Autor.

5.3.3 Definir la criticidad de los procesos identificados

A continuacién se propone una metodologia cuyo objetivo es diferenciar la importancia

de los distintos procesos identificados en la organizacion.
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Teniendo en cuenta que los procesos responden a la estrategia del negocio, se ha
establecido que el criterio para la calificacion de su criticidad en esta metodologia, sea el
impacto que los mismos tienen en la organizacion dentro de las cuatro perspectivas
definidas en el Balanced Score Card, que fueron enumeradas en la fundamentacion de la

metodologia:

a) Medir impacto del proceso

Se definira el impacto de los procesos en cada una de las perspectivas de la
estrategia evaluando dos condiciones, la primera es el nivel de impacto positivo
en la concepcidn de los objetivos de la organizacion a mediano plazo por la buena
gestion del proceso y la segunda es el nivel de impacto negativo a corto y mediano

plazo por el mal funcionamiento del mismo.

Cada una de las condiciones seran calificadas en una escala entre uno y cinco (1 -
5) en donde:

1 = Insignificante

e 2=RBajo
e 3 =Moderado
o 4=Alto

e 5= Significante

b) Calificar perspectiva

Una vez que el proceso sea calificado en sus dos condiciones, se procedera a
realizar la ponderacion de los valores obtenidos, el porcentaje que le
corresponderd a cada condicion podria variar segin la naturaleza de la
organizacion. En este modelo se ponderara con un peso porcentual de cincuenta
por ciento para cada una de las situaciones, por lo tanto se utilizaria la siguiente

formula:
Calificaciéon de la perspectiva = (0,5 x A) + (0,5 * B)

En donde “A” es la calificacion del nivel del impacto positivo del proceso tras su
buen manejo, “B” es la calificacion del nivel del impacto negativo por una mala

gestion del mismo y 0,5 es el peso ponderado de cada situacion.
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¢) Calificacion final
Este procedimiento se realiza para las cuatro perspectivas, una vez que se lo
cumpla, tendremos cuatro valores, los cuales también seran ponderados para

obtener un valor final.

Segln la naturaleza de la organizacion, cada una de las perspectivas de la
estrategia podria tener mayor o menor importancia dentro de la misma, por lo que
se recomienda establecer un peso porcentual para cada una de las perspectivas

segun las condiciones especificas.

En este modelo se ha entregado un peso porcentual de veinte y cinco por ciento a
cada una de las perspectivas, por lo que la ecuacion para hallar la calificacion final

del proceso sera:
Calificacién final = (0,25 * C1) + (0,25 = C2) + (0,25 * C3) + (0,25 * C4)

En conde “C1” es la calificacion de la primera perspectiva, “C2” la calificacion

de la segunda perspectiva y asi sucesivamente.

d) Definir criticidad
Con la calificacion final, se podré definir en qué categoria de criticidad ingresara

el proceso, se propone el siguiente cuadro de correspondencia:

Calificacion final Criticidad

Igual 0 menor a 2 Criticidad Baja

Mayor a 2 y menor a 3,5 | Criticidad Media

Mayor a 3,5 hasta 5 Criticidad Alta

Figura 5-3 Cuadro de correspondencias para calificacion de criticidad; fente: Autor.

5.3.4 Mapa de Procesos

Esta herramienta grafica demostrara el flujo del valor dentro del trabajo de la organizacién

para satisfacer las necesidades del cliente.
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El mapa de procesos puede ser elaborado cuando se tienen identificados los
macroprocesos de la organizacion. Los macroprocesos son clasificados segun su objetivo

en estratégicos, clave y de apoyo y son agregados a un formato visual.
El mapa de procesos, en cualquier organizacion, podria tener la siguiente estructura:

Mapa de Procesos
Orgarizacion

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS

MACROPROCESOS CLAVE

2

2 c
c )
2 5
< S
@ o
b 5
o :6
2 g
S ®
[ Py
]

= »

MACROPROCESOS DE APOYO

Figura 5-4 Ejemplo de Mapa de Procesos, fuente: Autor.

5.3.5 Inventario de procesos

Mientras que el mapa es una representacion grafica de la estructura de procesos, el
inventario es una bitacora en donde se almacenan los datos generales de todos los

procesos definidos.

Se elaborara un documento en una hoja de MS Excel en la que se propone agregar los

siguientes campos para los procesos:

e Clasificacion:
o Estratégico.
o Clave.
o Apoyo.

e Macroproceso.

e Proceso.

e Subproceso.

e Subproceso I.
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e Subproceso Il.
e Responsable del proceso.
e Estado:
o Aplica a pasos que se veran en los capitulos siguientes del trabajo en el
levantamiento y documentacién de los procesos.
e Criticidad:
o Baja criticidad.
o Mediana criticidad.
o Alta criticidad.
e Version.
o Aplica al realizarse la documentacion del proceso.
 Ultima actualizacion.

o Aplica al realizarse la gestion del proceso.

5.4 Conclusiones del capitulo

Al finalizar el capitulo, se considera que la metodologia para la identificacion de procesos
propuesta en este trabajo es de gran utilidad y versatilidad, sus resultados son
fundamentados en las bases de la gestion de procesos, por lo que los mismos se alinean

con el direccionamiento estratégico de la organizacion.

Aplicando la metodologia en su totalidad, se conseguira un listado de los procesos
existentes en la organizacion, se elabora un mapa de procesos y un inventario para los
mismos, considerando que se ha obtenido una gran cantidad de material para proceder
con el punto siguiente del proyecto que corresponde al levantamiento de los procesos

identificados.

Las herramientas de la metodologia en mayor detalle se encuentran en el (Anexo 8 —

Herramientas de la metodologia para la identificacion de procesos).
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CAPITULO 6: MODELO DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Esta seccion del trabajo esta destinada a establecer una metodologia y herramientas para
el levantamiento de los procesos que fueron identificados con el procedimiento definido
en el capitulo anterior. El levantamiento de procesos precede a la documentacion de los

mismos.

6.1 Introduccién

’

“Deberiamos trabajar en nuestros procesos, no en las salidas de nuestros procesos.’

— Tom Peters.

Una vez que los procesos han sido identificados y se conoce la estructura de los mismos
dentro de la organizacidn, es necesario adentrarse un poco mas en ellos para conocer sus
caracteristicas y especificaciones. ElI conocimiento de un proceso, sus actividades,
responsables, politicas, etc. son la base para saber qué es lo que se va a gestionar a futuro,
en resumen, es necesario levantar los procesos para cumplir esta variacion de la famosa

frase de W. Thomson Kelvin: “Lo que no se conoce no se puede gestionar”.

El objetivo de este capitulo es recolectar informacion de los procesos identificados,
utilizando una metodologia sistematica que facilite el procedimiento, definiendo los
puntos que se deben conocer para posibilitar la gestion en la ejecucidn cotidiana de las

actividades de una organizacion.

6.2 Fundamentacion

En su libro Gestidn por Procesos, Agudelo y Escobar expresan que un proceso se puede
considerar completo y bien definido cuando se identifiquen de él algunas caracteristicas

que brinden una vision clara y precisa de los aspectos que intervienen en él. (5)

La informacion necesaria de los procesos y la profundizacion de la misma dependeran de
las necesidades de la organizacion, es posible que algunas organizaciones que no poseen
una necesidad de gestion demasiado profunda en cuanto a sus procesos, requieran realizar
un procedimiento mas elemental para levantar su informacion, mientras que en otras sea

necesario actuar con mucha mas minuciosidad al realizar el mismo trabajo.

En la metodologia que se propone, se detallaran dos grandes ambitos de definicion para

los procesos, los cuales son:
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e Informacion general del proceso.

e Procedimiento.

6.3 Metodologia

De la misma forma en la que se ha realizado en el resto del trabajo, la siguiente es una
propuesta que entrega las bases para, en este caso, levantar la informacién necesaria de
los procesos que fueron identificados en la seccion anterior. La metodologia deberia ser

ajustada a las necesidades de la organizacion en la que se aplique.

Es necesario recordar que al iniciar este capitulo, ya tenemos identificados los procesos,
su responsable y su criticidad, ademas tenemos un inventario de los procesos y un mapa
de los mismos. Toda la informacién antes detallada serd un insumo para la ejecucion de

esta metodologia.
El primer ambito del cual se necesita levantar la informacion se detalla a continuacion.

6.3.1 Informacidn general del proceso

Este es el ambito que recoge informacion sobre varias caracteristicas del proceso, la
mayor parte de los puntos que se detallaran pueden realizarse antes de levantar el
procedimiento, mientras que otros puntos pueden requerir haberlo realizado para tener

mayor claridad.

6.3.1.1 Objetivo del proceso

El objetivo debe definir el resultado que se espera conseguir al ejecutar el proceso. Se
recomienda que sea corto, claro, amplio en su trasfondo y realista. Debe realizarse antes

de levantar el procedimiento.

6.3.1.2 Alcance

Se propone definir el inicio y el fin del proceso, desde donde empieza y hasta donde se
extiende. Puede realizarse antes o después de realizar el levantamiento del procedimiento.
Se pueden tomar en cuenta la primera y la Gltima actividad del proceso o las entradas y

salidas del mismo.

6.3.1.3 Politicas

Se propone incluir los lineamientos pertinentes para regir la ejecucion del proceso en

busca de conseguir los objetivos organizacionales.
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Las politicas pueden ser establecidas por la alta direccion, organismos de control,

entidades gubernamentales, normas, leyes, etc.
Puede realizarse antes del levantamiento del procedimiento.

6.3.1.4 Sistemas utilizados

Esta informacidn sera necesaria cuando se trabaje en una empresa que utilice algun tipo

de software en sus procesos, es un tipo de recurso.

6.3.1.5 Documentos relacionados

Pueden existir registros, metodologias, reglamentos y otros documentos que influyan
dentro del proceso, cuando éste sea el caso, se propone recolectarlos para que sean

considerados como informacién relacionada al mismo.

6.3.1.6 Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son uno de los componentes mas importantes del proceso,
pues estos evidencian si el mismo se esta ejecutando de manera correcta. El aviso que los
indicadores entregan, es Util para conocer cuando el proceso se encuentra bajo control y

cuando no, de esta manera se puede definir puntos de accion para mejorarlos o corregirlos.

Se propone agregar un indicador por cada proceso —cuando sea posible-, lo recomendado
es que todo proceso critico tenga por 1o menos un indicador y que los procesos de mediana
criticidad lo contengan siempre que sea posible, no se considera mandatorio que un
proceso de baja criticidad contenga un indicador, aunque su presencia siempre agregara

mayores posibilidades de gestion.

El levantamiento y definicidn de indicadores es un area de labor extensa, puede llegar a
ser complicado definir los indicadores mientras se documenta el proceso, por lo que dicha

accion se puede realizar después.

6.3.1.7 Forma y herramienta de aplicacion

Para levantar la informacion general del proceso que ha sido detallada anteriormente, se
considera necesario realizar la ejecucion de la metodologia una vez por cada proceso

identificado.

El levantamiento cual corresponde a una entrevista personal con el responsable del

proceso. Si el proceso cuya informacion se desea obtener ya se ejecuta cotidianamente,
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se recomienda realizar una observacion in situ de por lo menos un ciclo del proceso. Se

propone manejar un formato similar al de la siguiente tabla con campos para completar:

Herramientas para levantamiento Organizacion
de Procesos
Informacion general del proceso
Clasificacion: Codigo: [Elaborado por: [Fecha:
: : [5: [Pl I |
Situacion Actual
Macroproceso:
|Proceso:
Subproceso:
Subproceso Il
Direccionamiento Estratégico
Objetivo
@ Hasta
Alcance
Politicas
Documentos
Relacionados |-
Nombre:
Frecuencia: Diaria | [Semanal | [Wensuai |
Indicador 1 Fomula:
N al
Valores Referenciales i i
Nombre:
Frecuencha. Diaa | [Semanal | [Wensual |
Indicador 2 Formula:
Normal Anormal
Valores Referenciales

Figura 6-1 Herramienta para levantamiento de informacién general de proceso, fuente: Autor.

6.3.2 Procedimiento

Dentro de un proceso, el procedimiento es el detalle secuencial de las actividades que se
realiza, como sabemos, un proceso es una serie de actividades que con unas entradas
genera unas salidas. En esta seccién del capitulo se explica los puntos que se buscan

conseguir para definir el procedimiento de los procesos identificados, cada paso
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contendra una actividad, las tareas que la compongan, el/la responsable de su ejecucion,

las entradas y las salidas.

6.3.2.1 Actividad

Las actividades son acciones que se realizan para conseguir el objetivo del proceso. Se
recomienda escribirlas en tiempo presente con un verbo infinitivo para describir
claramente lo que se realiza. Escribir las actividades en orden cronoldgico de la ejecucién

del proceso.

6.3.2.2 Tarea

Las tareas son acciones gque se encuentran dentro de una actividad y existen para permitir
completar la misma. Una actividad puede tener una 0 mas tareas segun sea su naturaleza.
Como las actividades, se recomienda que las tareas sean escritas en tiempo presente con
un verbo infinitivo. Escribir las tareas en el orden cronolégico en el que se ejecutan en la

actividad.

6.3.2.3 Responsable

En este caso no se habla del responsable del proceso, sino del responsable de la ejecucion

de cada actividad.
El responsable puede ser un cargo o una unidad.

6.3.2.3 Entradas

Se detallan las entradas hacia la actividad, estas pueden ser documentos, insumos,
procesos, instructivos, recursos, etc. Las entradas provienen de otros procesos de la

organizacion.
6.3.2.4 Salidas

Se detallan las salidas de cada actividad, se escriben cuando la misma se direcciona hacia

afuera del proceso, no mientras se encuentre en flujo dentro de él.

6.3.2.5 Forma y herramienta de aplicacion

La aplicacion de la metodologia se realiza de la misma manera en la que se levanto la
informacion general del proceso, con una entrevista personal con el responsable del

proceso o0 una observacion in situ.
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Se recomienda utilizar una ficha para el levantamiento del procedimiento, similar a la que

se muestra a continuacion:

LEVANTAMIENTO DE PROCESO Organizacion
ROPROCE 50 [Resprreesie n Procasa:
%0,
0.
[l
' RESPOMZABLE ACTNDAD TAREAS ENTRADAS SALIDAS
FEALIZADO POR: APROBADO POR: FECHA /

Figura 6-2 Herramienta para levantamiento de procedimiento, fuente: Autor.

6.4 Conclusiones del capitulo

Es conocido que en el medio existen muchas metodologias para el levantamiento de

informacion de procesos, se considera que la expresada en este trabajo tiene el valor

agregado de estar ligada con la identificacion de los procesos como actividad antecesora

y la documentacion y gestion como actividades posteriores, por lo que siguen el mismo

objetivo general y hallaran una sinergia en sus contenidos.

Se ha creado una metodologia con fundamentos firmes que al aplicarse conseguira

levantar los procesos identificados de la organizacion.

Las herramientas de la metodologia se encuentran anexadas al documento en el (Anexo

9- Herramientas para el levantamiento de procesos).
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CAPITULO 7: MODELO DE DOCUMENTACION DE PROCESOS

En este capitulo se busca definir una metodologia para documentar la informacion de los
procesos que fue levantada en la seccidn anterior del trabajo. EI modelo que se propondra
sera la herramienta que permita documentar todos los procesos de la organizacion,

cumpliendo con un estandar que facilitara la gestion constante de los mismos.

7.1 Introduccién

“Asegurate de tener la documentacion adecuada para fundamentar cualquier deduccion

que hagas.” — Tom Peters.

Realizado el levantamiento de los procesos, tendremos mucha informacién de cada uno
de ellos, si bien el punto anterior se realizO con un procedimiento estructurado, es

altamente recomendado crear una cultura de documentacion en la organizacion.

La documentacion es toda un area de trabajo, que no comprende Unicamente pasar a
limpio un procedimiento, imprimirlo y guardarlo en un rincon de la empresa. La
verdadera gestion documental significa construir la documentacion, versionarla,

revisarla, actualizarla, practicarla y respetarla.

Los procesos documentados deben ser una de las herramientas mas importantes para
diagnosticar los problemas y las oportunidades de mejora en los mismos, seran sin duda
alguna el insumo mas utilizado en la gestion de los mismos, pues contienen toda la

informacion necesaria para su correcta ejecucion.

Para documentar los procesos, se propone elaborar manuales para cada uno de ellos. En
este capitulo definiremos el contenido y la metodologia para elaborar correctamente un

“manual de proceso”.

7.2 Fundamentacion

La herramienta utilizada para la documentacion sera el manual del proceso, a

continuacion se describen algunas de sus caracteristicas principales:

e EIl manual del proceso es un documento oficial que define como se realiza un
proceso en una organizacion.
e Cada organizacion puede variar el contenido de los manuales de procesos segun

sus necesidades especificas.
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e Normalmente contienen representaciones graficas de los procesos (diagramas de
flujo).

e Se ajustan a la imagen de la organizacion, pueden tener un formato Unico para la
empresa a la que pertenecen (colores, fuentes, gréaficos, etc.)

o El detalle procedimental usualmente se extiende a actividades y tareas.

e Pueden contener politicas de ejecucidn segun la organizacion.

e Pueden contener indicadores de gestidn, cuando existan.

e Los manuales son flexibles y su contenido puede ser actualizado en cualquier
momento, registrando el cambio que se realice en un historial.

e Pueden tener un codigo unico para identificarlos facilmente en la organizacion.

e Los procesos pueden contener anexos segin sea la necesidad de los mismos

(metodologias, instructivos, formatos, etc.)

7.3 Contenido

A continuacién se procede a proponer el contenido y estructura para los manuales de

procesos que se generaran para este trabajo.

7.3.1 Cuerpo del documento

Se recomienda mantener un formato Unico en cuanto a fuentes, margenes, espaciado,
formato de iméagenes y otros detalles del cuerpo del documento; de manera que no existan
diferencias de forma entre manuales, que produzcan dificultad e incomodidad en la

gestion estandarizada de los procesos.

7.3.2 Carétula

Se recomienda que la primera pagina de los manuales contenga como minimo lo

siguiente:

e Logotipo de identificacion de la empresa.
e Nombre del macroproceso.

e Nombre del proceso (si existe).

e Nombre del subproceso (si existe).

e Nombre del subproceso Il (si existe).

e Cadigo del manual:
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o El codigo del manual sera el mismo que el codigo del proceso, definido en
el modelo de identificacion de procesos.
» E —Proceso estratégico
= C—Proceso clave
= A -—Proceso de apoyo
 Ultima version vigente del proceso:
o Definido en el inventario de procesos.
e Fecha de la ultima actualizacion del manual:

o mm/aaaa.

El siguiente es un ejemplo de una caratula genérica de un manual de proceso con el

contenido antes definido:

LOGOTIPO O NOMBRE

DE EMPRESA

MANUAL DE
PROCESO

MACROPROCESO:
PROCESO:
SUBPROCESO:
SUBPROCESOII:

Nombre de empresa
Cadigo

Version
Fecha

Figura 7-1 Ejemplo de caratula de manual de proceso, fuente: autor

7.3.3 Encabezado

En todas las paginas del manual, excepto en la caratula y en los anexos, se recomienda
incluir un encabezado con la siguiente informacion, en la distribucién que mas convenga:



Mosquera Vargas 70

Organizacion: Division:

Macroproceso: Responsable:

Nombre de Macroproceso Nombre de responsable Logotipo de la organizacion
Proceso: Fecha de aprobacion:

Nombre de Proceso dd/mm/aaaa

Subproceso: Nombre de Subproceso |/ Version: CRITICIDAD: CODIGO:
Nombre de Subproceso |l EJ:1.0 AC/MC/BC EJ: C1-01-01

Figura 7-2 Ejemplo de encabezado en manual de proceso, fuente: Autor.

7.3.4 Indice

La primera pagina de contenido tendra el indice definitivo del manual, el mismo sera

incluido al finalizar su construccion.

Se recomienda insertar el indice de contenidos automaticamente con la funcion
Referencias — Tabla de contenido del programa MS Word por lo cual los titulos y
subtitulos deben contener estilos (Titulo 1, titulo 2, etc.) para posibilitar su deteccién.

7.3.5 Control de revision

El control de revision del manual de proceso sera el registro del historial de la actividad
realizada sobre el mismo, cada manual tendra una version inicial, correspondiente al

documento original (1.0)

El contenido del control de revision es el siguiente:

Actividad o cambio:| Realizado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha: Version:

Documento Original Ejecutor Responsable 1 Responsable 2 dd/mm/aaaa 1.0

Figura 7-3 Ejemplo de control de revision de manual de proceso, fuente: Autor.

Cada vez que un cambio sea realizado, se registrara una actualizacion en la version del

documento, cumpliendo los siguientes criterios:

e Si el cambio es leve se sumara a la version actual el valor 0.1; se entienden por
cambios leves:
o Correcciones gramaticales
o Agregar o sustraer tareas
o Agregar o sustraer actividades sin cambiar el proceso a fondo
o Actualizar politicas
o Actualizar indicadores

o Agregar, sustraer o actualizar anexos
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o Ciclos de mejoramiento continuo sin cambios de fondo
o Otros que no comprometan el fondo del proceso
e Si el cambio es moderado se sumara a la version actual el valor 1.0, se entienden
por cambios moderados:
o Cambios de fondo en el proceso
o Agregar nuevos puntos de contenido
o Nuevas politicas
o Agregar o sustraer actividades o tareas cambiando el proceso a fondo

o Ciclos de mejoramiento continuo con cambios de fondo

7.3.6 ODbjetivo del proceso

El objetivo fue definido en el levantamiento del proceso, serd necesario revisarlo e

incluirlo.

7.3.7 Alcance

El alcance fue definido en el levantamiento de la informacion del proceso, se propone
definirlo en dos oraciones que contengan un verbo infinitivo, una definira el “desde” y la

otra el “hasta”.

7.3.8 Politicas

Se propone elaborar un listado de las politicas que fueron identificadas en el
levantamiento de informacion, no es necesario que las mismas contengan un orden
especifico, se recomienda escribirlas con oraciones que incluyan verbos imperativos para

enfatizar la importancia de cumplirlas.

7.3.9 Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es la representacion grafica del movimiento del proceso que fue
levantado en el capitulo anterior de este trabajo, se propone utilizar un diagrama Ilamado
“interfuncional”, el cual detalla el flujo de las actividades entre los actores que forman

parte de su ejecucion.

Para la elaboracion de los diagramas de flujo se recomienda utilizar el programa MS Visio
Professional y las formas del diagrama de flujo tipo ANSI. A continuacion se presenta un
detalle de las formas que se van a utilizar en los diagramas de flujo de los manuales de

procesos.
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FORMA

SIGNIFICADO

Inicio / Fin

Actividad

Decision

Ingresa al proceso

Documento emitido

Varios documentos

Conector dentro de pagina

Conector fuera de pagina

fe- 1041

Proceso predefinido

Tabla 7-1 Formas para diagrama de flujo ANSI, fuente: Agudelo y Escobar

72

Se detallan las formas mas comunes, otras pueden existir y seran utilizadas mientras

pertenezcan al formato ANSI.

La figura 7-4, presenta un ejemplo de un diagrama de flujo interfuncional utilizando las

formas antes explicadas. En donde se encuentra el nombre del proceso y la division del

proceso, ya que el mismo puede ser muy extenso para realizar s6lo un diagrama. Los tres
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espacios en donde estan las distintas formas ANSI se denominan “calles verticales” y cada

una de ellas representa un cargo que realiza alguna actividad durante el proceso.

Luego de las actividades, se incluye un recuadro en la parte inferior derecha del diagrama
para detallar las entradas y salidas del proceso, que vienen de las formas ANSI de entradas
y documentos emitidos.

Proceso
Division de proceso

s
" @
- “ @
-
dod)
L
4 haw
@ ‘
Ingresa al proceso;
(1)~ Ingreso |
Documentos emiido:
(1)~ Documento 1

Figura 7-4 Ejemplo de diagrama interfuncional de proceso, fuente: Autor.
El diagrama interfuncional se realizara para cada uno de los conjuntos de actividades que
hayan sido levantados para el proceso.

7.3.10 Procedimiento

Es seguramente, la seccion mas importante del manual, en ella se incluyen las actividades
del proceso y las tareas de cada una de ellas, ademas se pueden agregar entradas y salidas

de las actividades, cuando las mismas existan.

La informacion sera detallada en orden cronoldgico, de la misma manera en la que se

ejecuta el proceso en la realidad.

Se utilizara una tabla para describir el contenido de las actividades y tareas recolectadas

en el levantamiento de la informacion, similar a la presentada en la figura 7-5:



Responsable Actividad

Responsable 1 |Actividad 1
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Tareas y observaciones Entradas Salidas

- Tarea 1
- Tarea 2
-Tarea 3

Entada1 |Salida 1

Responsable 1 |Actividad 2

- Tarea 1
- Tarea 2
- Tarea 3

Entrada 1 |Salida 1

Responsable 2 |Actividad 3

- Tarea 1
- Tarea 2
-Tarea 3

Entrada 1 |Salida 1

Figura 7-5 Ejemplo de procedimiento en manual de proceso, fuente: Autor.

7.3.11 Indicadores de gestion.

Se propone agregar una ficha de cada indicador del proceso —cuando exista-. Los

indicadores deben estar relacionados con los objetivos del proceso y deben medir los

resultados del mismo.

Se recomienda que la ficha contenga como minimo el contenido incluido en la figura:

Ficha de indicador

Nombre

Indicador 1

Frecuencia de medicion

diaria / semanal / mensual / anual

Formula

Formula de indicador

Valores Referenciales

Valor normal

Figura 7-6 Ejemplo de ficha de indicador en manual de proceso, fuente: Autor.

7.3.12 Sistemas utilizados

Se propone incluir —cuando existan- los sistemas y el software utilizados en la ejecucién

del proceso, en una lista, por ejemplo:

e Microsoft Word

e Correo electronico empresarial

e Client Resource Manager CRM
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7.3.13 Términos y definiciones

Se recomienda detallar un listado de términos poco frecuentes y su significado, para

facilitar la comprension del lector, por ejemplo:

e Palabra 1: Significado de palabra 1.
e Palabra 2: Significado de palabra 2.

7.3.14 Anexos

Se recomienda escribir un listado de los anexos antes de agregarlos al trabajo, uno debajo
del otro en el orden de aparicion que tuvieron en el proceso. Los documentos
correspondientes a los anexos seran incluidos luego del listado, manteniendo sus formatos

originales.

7.4 Conclusiones del capitulo

Se considera que el contenido propuesto a lo largo de este capitulo permite una gestién
documental con un nivel avanzado de estructuracion, que cumple con un estandar
constante y que facilita el siguiente y Gltimo paso del trabajo, la metodologia de gestion

de procesos.

Para finalizar el capitulo se incluye un documento correspondiente a un formato genérico
de un manual de procesos, que serd ajustado a la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad del Azuay cuando lleguemos al punto de la aplicacién practica del modelo

de documentacidn de procesos (Anexo 10 — Formato genérico de manual de proceso)
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CAPITULO 8: MODELO DE GESTION DE PROCESOS

Esta seccion corresponde al altimo modelo del trabajo. Hasta el momento lo propuesto
en los capitulos anteriores nos permite identificar, levantar y documentar procesos en una
organizacion, este modelo nos permitira gestionarlos. Una vez concluido este capitulo, se
procedera con la aplicacién préactica de los cuatro modelos en la Facultad de Ciencia y

Tecnologia de la Universidad del Azuay.

8.1 Introduccién

“La gestion de procesos es el unico trabajo que nunca debes terminar, dura una vida”

— César Mosquera V.

Existe una diferencia bastante marcada entre este modelo y los que fueron desarrollados
anteriormente en el trabajo. La identificacion, levantamiento y documentacion de los
procesos, son actividades que se podrian llamar finitas, pues al llegar al punto deseado se
las considera terminadas —aunque puedan volverse a desarrollar-. La gestion de los
procesos es una actividad permanente y ciclica, por mas que se trabaje sobre ella y las
cosas vayan relativamente bien, nunca se terminaran las posibilidades de gestion, ya sea

por mejoras o por correccion de problemas.

Con las bases conseguidas en los capitulos anteriores, procederemos a detallar la
metodologia para gestionar los procesos documentados de la organizacion. El objetivo
principal de esta seccion es generar un procedimiento Util y apropiadamente

fundamentado para la gestion de procesos.

8.2 Fundamentacion

Para conocer los campos en los que se aplicara la gestion de los procesos, es necesario
pensar en las situaciones que los mismos podrian atravesar. Se considera que existen dos

eventos principales que pueden suceder en un proceso, son los siguientes:

1. Que el proceso se desemperie sin problemas y de acuerdo a los objetivos deseados.

2. Que el proceso presente algun problema que no permita conseguir los objetivos

deseados.

En este trabajo proponemos una metodologia de gestién que pueda aplicarse a ambas
situaciones, ya que cuando un proceso se encuentre funcionando correctamente y sin

problemas, serd posible diagnosticarlo en busca de mejoras para poder incrementar ain
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maés el nivel del mismo; mientras que si el proceso presenta algin inconveniente, sera

necesario corregirlo rapidamente para que regrese a un estado de control.

8.2.1 Ciclo PEEA

Como es ampliamente conocido, Kaizen es el término japonés correspondiente al
mejoramiento continuo, sobre el cual se han basado varias filosofias como la gerencia de

la calidad total, la reingenieria de procesos y otras.

El ciclo PEEA (planear, ejecutar, estudiar, actuar) es una herramienta para conseguir el
mejoramiento continuo de los procesos de una organizacion. Es una variante del ciclo
PHVA (planear, hacer, verificar, actuar), Hernando Marifio Navarrete en su libro
Gerencia de Procesos, explica por qué esta variacion es una mejora del ciclo original. El
autor expresa que antes que verificar si lo que se hizo estuvo o no de acuerdo con lo
planeado, lo importante es estudiar constantemente lo que se conoce del proceso, para
lograr gestionar lo que se desconoce del mismo, tomando acciones correctivas y

preventivas (Navarrete, 2002).

El nombre del ciclo se compone de siglas correspondientes a las cuatro etapas que lo

comprenden:

a) Planear:

Plantear un objetivo a conseguir con la mejora y establecer un plan de accion para

lograrlo. Esta fase puede incluir un diagnostico inicial cuando sea requerido.
b) Ejecutar:

Implementar el cambio propuesto a pequefia escala, socializar y capacitar a los
miembros de la organizacion para trabajar conforme a los cambios aplicados y

prestarse a iniciar un estudio de los resultados de las pruebas piloto.
¢) Estudiar:

Valorar los resultados de la aplicacion de los cambios propuestos, revisar la respuesta

de los procesos y de las personas frente al cambio.
d) Actuar:

Si al estudiar lo realizado se observan respuestas positivas por parte de las personas y
procesos, esta fase del ciclo se enfocara en adoptar los cambios propuestos, normalizar

y actualizar los procesos actuales para implantar las nuevas metodologias en la
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organizacion. Si el estudio no fue satisfactorio, se rechazaré el cambio y se recomienda

regresar a la fase de planeacion. Ya sea que se ejecute o no esta fase, se da inicio al

nuevo ciclo, en el que se repetira el procedimiento antes detallado.

Planear

Figura 8-1 Ciclo PEEA, Fuente: Autor - (adaptacion de Navarrete)

La metodologia de gestion de procesos propuesta en este trabajo, ya sea para mejora
continua o para solucién de problemas, se basa en las fases del ciclo PEEA. A
continuacion se enumeraran algunas de las herramientas que seran utilizadas en la

ejecucion de la gestion de procesos y se explicaran sus bases teoricas.

8.2.2 Actividades y herramientas para planear

En esta fase del ciclo se maneja la mayor cantidad de herramientas, ya que es necesario
realizar un diagndstico para identificar —cuando no se conocen- las oportunidades de
mejora del proceso o las causas de los problemas presentes. Algunas de las herramientas

que se podran utilizar son las siguientes:

8.2.2.1 Estructura de procesos

Se utilizara la estructura creada a lo largo de este trabajo, compuesta por:
e Mapa de procesos
e Inventario de procesos

e Manuales de procesos
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8.2.2.2 Indicadores de procesos

Los indicadores de los procesos, son una de las herramientas que comunican
permanentemente la necesidad de gestionar un proceso, aplicar una correccion o buscar
oportunidades de mejora, se considera necesario realizar las siguientes acciones segun el

estado de los indicadores:

e Normal:
Buscar oportunidades de mejora continua en el proceso.
e Anormal:

Identificar la/s causa/s raiz del estado del indicador y solucionar el problema.

8.2.2.3 Observacion In Situ

Corresponde a la observacion presencial del proceso en su ejecucion normal, para
reconocer si se estan cumpliendo los procedimientos establecidos por la organizacion y

si los mismos son funcionales en la realidad.

8.2.2.4 Lluvia de ideas

Esta es una herramienta deductiva que utiliza el juicio de las personas para identificar
posibles causas de un problema, se recomienda que los actores del proceso y los
responsables del mismo participen de esta actividad. Los resultados de la lluvia de ideas

normalmente son utilizados para un analisis posterior a su obtencion.

8.2.2.5 Diagrama de causa — efecto

Es una de las herramientas de la calidad, también conocida como diagrama de Ishikawa.
Permite identificar la relacion que existe entre variables o efectos dentro de un ambito o

area y las causas que contribuyen para que sucedan.

El diagrama de causa — efecto es principalmente utilizado para identificar causas raiz de
algln inconveniente que existe en un proceso, su valor incide en que puede mostrar una
gran cantidad de posibles causas con un nivel importante de direccionamiento de las

mismas, de tal manera que es mas sencillo identificarlas.

El diagrama de Ishikawa es también conocido como “espina de pescado” por su similitud

con el esqueleto de dicho animal.
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Su estructura comprende un efecto en el sector de la cabeza del diagrama y causas como
parte del esqueleto del mismo, segmentadas dentro de distintas areas. Se puede visualizar

un ejemplo en la siguiente figura:

EFECTO

Figura 8-2 Diagrama genérico de causa — efecto, fuente: adaptacion de ingenieriaindustrialeasy.blogspot.com

Existen algunos tipos de diagramas que pueden ser utilizados segun sea la situacion, los

mismos se detallan a continuacién:
Diagrama de causa — efecto tipo 6m’s

Este diagrama tiene en sus areas seis ambitos basicos de los procesos, en esta seccion se
detallan dichas areas y algunos factores influyentes dentro de ellas, con una breve

explicacion de su pertinencia. (4):

a) Meétodo:
e Procedimiento: el impacto de las actividades del proceso.
e Adaptacion: el proceso de acople a un nuevo procedimiento.
e Estandarizacion: la normalizacién en el trabajo.

b) Mano de obra
e Conocimiento: la educacién en temas del procedimiento.
e Entrenamiento: la capacitacion para desarrollar actividades.
e Cualificacion y capacidad: caracteristicas del ejecutor del procedimiento.
e Habilidad y destreza: caracteristicas adquiridas por el ejecutor.

e Motivacion: la decision propia de realizar bien las cosas.
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e Actitud: la manera en la que el ejecutor se comporta al realizar las

actividades.

e Capacitacion previa: el nivel de aprendizaje entregado por la organizacion.
c) Materiales

e Calidad: variable de estado del producto en alguna fase del proceso.

e Variabilidad: el movimiento del proceso por su ejecucion en la realidad.

e Disponibilidad: el stock de los recursos para ejecutar el proceso.

e Logistica: el movimiento de materiales a través de la empresa.

e Manejo: la manipulacion de los recursos del proceso.

e Almacenamiento: condiciones y métodos de acopio.
d) Maquinaria o equipos

e Capacidad: las condiciones de trabajo de maquinaria o equipo.

e Tecnologia: el nivel de desarrollo en partes y sistemas.

e Puesta en marcha: las condiciones y acciones necesarias para empezar el

proceso.

e Mantenimiento: actividades necesarias para mantener los equipos en buen

estado.

e Condiciones de operacion: las variables técnicas, fisicas y ambientales en

las que se ejecuta el proceso.

e Calibraciones: Las actividades para ajustar las maquinarias o0 equipos.
e) Mediciones

e Instrumentos: los medios para medir lo que sea necesario.

e Variables: el conocimiento de qué es lo que se mide.

e Especificaciones: las guias para juzgar la medicion.

e Existencia: la disponibilidad de instrumentos y condiciones para medir.

e Precision y exactitud: el nivel de confiabilidad de las medidas tomadas.

e Sesgos: las variables que influyen para obtener medidas no representativas

a la realidad.
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f) Medio ambiente
e Condiciones internas
e Condiciones externas
e Impacto ambiental
e Leyes

e Seguridad ocupacional

La estructura del diagrama de Ishikawa con estas especificaciones seria la siguiente:

82

MANO DE OBRA

usa nivel
uuuuuuu

Causa nivel 1
aaaaaaaa

EFECTO

Causa nivel 1

N Causa nivel 2

Causa nivel 1 Causa nivel 1

Causa nivel 1 Causa nivel 2

aaaaaaaa
Causa nivel 3

MEDIO
AMBIENTE

MAQUINARIA

Figura 8-3 Diagrama de causa - efecto (método 6m's, fuente: adaptacion de ingenieriaindustrialeasy.blogspot.com y

Coronel I.

Diagrama de causa — efecto estratificado.

Este diagrama se utiliza cuando las causas potenciales de un problema son identificables

y se pueden categorizar, para lo cual se realiza una busqueda subnivel de varias causas

que seran agregadas en la seccion de las areas del diagrama.

El objetivo principal de este tipo de diagrama es responder a la pregunta ¢Por qué? varias

veces en cada una de las causas categorizadas, de tal forma que se pueda identificar la

causa raiz que produce el efecto estudiado.

La estructura del diagrama estratificado es la siguiente:
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CATEGORIA 3

CATEGORIA 1 CATEGORIA 2

EFECTO

¢Porqué?nivel 3 Porqué?nivel 3

CATEGORIA 4 CATEGORIA 5 CATEGORIA 6

Figura 8-4 Diagrama de causa - efecto estratificado, fuente: adaptacion de ingenieriaindustrialeasy.blogspot.com y
Coronel I.

8.2.2.6 Solucion estructurada de problemas

Esta es una metodologia conocida por experiencia personal en la empresa cuencana
Continental Tire Andina, durante un periodo de pasantias. La metodologia Ilamada
Structured Problem Solving o solucion estructurada de problemas es responsabilidad del
area de Scrap Attack de la empresa manufacturera de neumaticos. La metodologia
consiste en convocar a una reunion multinivel para el analisis de un problema que se esté
dando dentro de un proceso con el objetivo final de plantear un plan de accion para

conseguir una solucion.

8.2.2.7 Analisis del valor agregado

Es una herramienta con la que se pueden mejorar los procesos, sin que sea necesaria la
existencia de un problema dentro del mismo. Partiendo de las actividades establecidas del
proceso, se realiza un estudio para definir si las mismas agregan o no valor y si son 0 no

necesarias para la ejecucion del proceso.

Segun se califique cada una de las actividades existiran algunos criterios para establecer

acciones para las mismas:

e Siunaactividad agrega valor y es necesaria, se buscara mantenerla o simplificarla.

e Siuna actividad agrega valor pero no es necesaria, se buscara simplificarla.

e Si una actividad no agrega valor pero es necesaria, se buscara simplificarla o
transferirla a otra actividad que si agregue valor.

e Si una actividad no agrega valor y no es necesaria, se buscara eliminarla del

proceso.
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8.2.2.8 Plan de accién

Cuando hayan sido identificadas las causas de los problemas u oportunidades de mejora
en los procesos, sera necesario definir y delegar actividades para gestionar los hallazgos.
Se propone elaborar un plan de accién que detalle el objetivo a conseguir, las actividades
a realizar, responsables de las actividades, fechas limite y porcentaje de cumplimiento —

para actualizaciones-.

8.2.2.9 Otras herramientas

Otras de las herramientas Utiles para planear, son las de la calidad, toma de tiempos,

control estadistico, gréaficos de control, etc.

8.2.3 Actividades y herramientas para ejecutar

Las herramientas para la fase de la ejecucion son menos extensas, sin embargo, significan
el inicio de cambios reales en la organizacion, por lo cual su aplicacidn sera mas compleja
y podria incurrir en mayores gastos econémicos. Algunas de las herramientas que se

pueden utilizar son enumeradas y explicadas a continuacion.

8.2.3.1 Actualizacion de procesos

Es la aplicacion de cambios en los procesos establecidos de la organizacion, no
necesariamente seran definitivos sino que pueden servir para la aplicacion de pruebas y

estudios.

8.2.3.2 Capacitacion a pequefia escala

Se enfoca en capacitar a una porcién de actores de la organizacion, con el fin de aplicar

pruebas y estudios antes de la actualizacion definitiva del proceso.

8.2.3.3 Prueba piloto

Es la actividad méas importante de la fase de ejecucion, la metodologia de aplicacion de
la misma variara segun el proceso que se desee simular, pueden existir pruebas piloto

computarizadas o reales.
Las pruebas reales podrian diferenciarse en:

e Pruebas temporales a gran escala.
o Mayor costo, dificultad y precision.

e Pruebas a pequefia escala, representativas a la realidad.
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o Menor costo, dificultad y precision.

8.2.4 Actividades y herramientas para estudiar

Una vez ejecutadas las pruebas de los cambios, sera necesario estudiar los resultados que
las mismas generaron. Algunas de las herramientas para el estudio de los procesos se
repiten en la fase de planeacion, pues ambas poseen ambitos similares de diagndstico y

pueden compararse entre si antes y después de la aplicacion.

8.2.4.1 Indicadores de procesos

Establecidos en los procesos de la organizacion, se podran reconocer cambios con

respecto al estado inicial luego de la aplicacion, si la misma ha impactado al proceso.

8.2.4.1 Analisis de valor agregado

El mismo andlisis realizado anteriormente, para ser comparado constatando la ejecucion

de las recomendaciones realizadas.

8.2.4.2 Seguimiento al plan de accion

Incluye las actividades correspondientes a la supervision de la conclusion de los puntos
propuestos en el plan de accion elaborado en la fase de planeacion.

8.2.4.3 Observacién In Situ

Es la observacion personal y presencial del estado del proceso con los cambios aplicados,

en comparacion con el estado anterior.

8.2.4.4 Criterio de conclusion de fase

Una vez realizado el estudio, el criterio sera la herramienta que tome la decision de

continuar con la siguiente fase —actuar- o desechar el cambio propuesto.

8.2.5 Actividades y herramientas para actuar

Cuando se haya concluido que es factible actuar sobre el proceso luego de haber estudiado

los cambios planteados, se utilizaran las siguientes herramientas y acciones para esta fase:

8.2.5.1 Documentacién del proceso

Se actualiza el proceso y se realiza la renovacion de la estructura en los niveles que

correspondan para la estandarizacion del nuevo procedimiento:

e Mapa de procesos
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e Inventario de procesos

e Manuales de procesos

8.2.5.1 Socializacién del cambio

Esta actividad se realizard dependiendo de la extension del cambio, en donde los
involucrados seran los niveles que tengan un impacto directo o indirecto por los nuevos

procesos o actividades que se desarrollen luego de concluido el ciclo.

8.2.5.3 Capacitacion

La capacitacion sera una accion requerida al realizar algun cambio en la actividad
cotidiana de los procesos, su extension y participantes dependerd de la magnitud y

naturaleza del cambio.

8.2.5.4 Trabajar sobre el nuevo proceso

Concluido el ciclo, el trabajo se realizara cotidianamente con los cambios aplicados, hasta
gue sea necesario sujetarlo nuevamente a revision ya sea por mejoramiento continuo o

por solucion de problemas.

8.3 Metodologia

La metodologia propuesta sera una sencilla consecucion de pasos con una breve
explicacién cuando sea necesaria, debido a que el detalle de las actividades y herramientas

que se utilizaran ya han sido definidas en la seccion de fundamentacion del capitulo.

8.3.1 Gestidn para mejoramiento

Se aplica sin necesidad de existir un problema en la ejecucion normal del proceso, se

proponen seguir los pasos detallados dentro de cada una de las fases del ciclo PEEA.
8.3.1.1 Planear
Para planear los cambios a realizar se propone la ejecucion de los siguientes pasos:

8.3.1.1.1 Escoger el proceso a gestionar
Consultar el inventario de procesos de la organizacion para definir el objetivo de la

gestion, se recomienda realizar por lo menos una de las siguientes actividades:

e Realizar una observacion In Situ del proceso para identificar oportunidades de

mejora.
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e Tomar en consideracion los indicadores del proceso —si existen-.
o Si el indicador es normal, se recomienda continuar con la gestion para
mejoramiento.
o Sielindicador es anormal, se recomienda aplicar la gestion para solucion

de problemas.

Una vez que se haya definido el proceso, conseguir toda la informacion disponible del

mismo para su diagnostico (manual del proceso, anexos, documentos relacionados, etc.).

8.3.1.1.2 Ejecutar actividades y aplicar herramientas
Escogido el proceso a gestionar, se recomienda realizar las siguientes actividades:

a) Analisis de valor agregado
Tomar las actividades del proceso y determinar si las mismas agregan valor y son
necesarias en el mismo. Definir las acciones genéricas a realizar descritas en la
fundamentacion de la herramienta.

b) Lluvia de ideas
Conociendo las actividades genéricas que se necesitan hacer en el proceso segun
al analisis de valor agregado, se recomienda proponer acciones especificas para

las actividades que sean posibles gestionar.

8.3.1.1.3 Establecer plan de accién
De la lluvia de ideas se escogeran a criterio las actividades que sean necesarias para
mejorar el proceso, a dichas actividades se les asignara un responsable y una fecha limite.

Se recomienda registrar los detalles en un documento para su posterior seguimiento.

8.3.1.1.3 Concluir fase
Concluir la fase de planear constatando el compromiso de los involucrados en la gestion
de mejoramiento del proceso, se recomienda registrar la finalizacion de la fase detallando

las actividades realizadas.

8.3.1.2 Ejecutar

Para esta fase del ciclo, se propone desarrollar los siguientes pasos:

8.3.1.2.1 Ejecutar actividades y aplicar herramientas
a) Seguimiento al plan de accién
Supervisar la conclusion de las actividades propuestas dentro de los plazos fijados,

replantear fechas limite en casos que sea necesario y apropiadamente justificado.
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b) Actualizacion de procedimientos
Utilizando el manual del proceso, se recomienda elaborar un borrador detallando
su contenido actualizado, no se considera necesario incluir todos los puntos
comunes del manual sino los que normalmente sufran cambios al ejecutar un clico
de gestion:
e Alcance
e Politicas
e Procedimiento
o Etc.
c) Capacitacion a pequefia escala
Se definira la extension de la prueba que se realizara para conseguir los datos que
valoraran el cambio.
Se recomienda capacitar en las nuevas actividades, requerimientos y operaciones
del proceso a quienes vayan a participar de la prueba, para emular las condiciones
de la realidad.
d) Aplicacion de prueba piloto
Con los actores capacitados, emular la situacion de las actividades propuestas en
el cambio, de manera que se puedan obtener datos para valorar en la siguiente fase
del ciclo las acciones que se han propuesto y ejecutado.
Segun lo requiera el proceso, las pruebas pueden ser:
e Computarizadas: menor costo y mayor precision, alta dificultad.
e Reales a pequefia escala: menor costo y menor precision, baja dificultad.

e Reales a gran escala: mayor costo y mayor precision, alta dificultad.

8.3.1.2.2 Concluir fase
Se concluye la ejecucion recolectando los datos de la aplicacion de prueba para
someterlos a estudio en la siguiente fase del ciclo.

8.3.1.3 Estudiar

Con los datos obtenidos de la ejecucion del cambio se realizaran los siguientes pasos para

valorar los resultados:

8.3.1.3.1 Ejecutar actividades y aplicar herramientas

a) Comparar condiciones actuales y pasadas
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Se recomienda realizar por lo menos una de las siguientes actividades:
e Repetir el analisis de valor agregado para identificar el impacto de la
gestion en las actividades del proceso.
e Revisar los indicadores de los procesos para constatar cambios
representativos.
e Realizar una observacion in situ del proceso para valorar los cambios.
e Verificar el cumplimiento del plan de trabajo propuesto para el

mejoramiento continuo.

8.3.1.3.2 Concluir fase
Con la informacidn del proceso estudiada se propone emitir un criterio para decidir el

rumbo de la gestion. Se considera que pueden existir dos situaciones finales:

En caso de que se considere que el cambio es positivo tanto para el proceso como
para el personal de la organizacion, continuar con la fase de actuacién del ciclo.

En caso de considerar que el cambio no es Util o representativo para los objetivos
de la gestion, no se procedera con la fase de actuacion del ciclo, sino que se

realizara una revision del mismo regresando a la fase de planeacion.

8.3.1.4 Actuar

Cuando se ha considerado que el cambio debe ser aplicado, se procede a actuar sobre el

proceso realizando lo siguiente:

8.3.1.3.1 Ejecutar actividades y aplicar herramientas

a)

b)

Documentar el nuevo proceso

Se recomienda actualizar el manual del proceso gestionado, el inventario del
proceso y el mapa de procesos —si es necesario-. El nuevo proceso debera ser
documentado y su actualizacion registrada en el control de cambios del manual.
Socializar el cambio

Segln la extension del cambio que se encuentra a punto de aplicar en la
organizacion, se recomienda comunicar por cualquier medio oficial las acciones
realizadas durante la ejecucion del ciclo.

Capacitar al personal

Se recomienda considerar siempre la capacitacion del personal de la organizacion
cuyo trabajo haya sido afectado directa o indirectamente por los cambios

realizados en los procesos.
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8.3.1.3.2 Concluir ciclo
Se concluye el ciclo con la estandarizacion del trabajo, en donde una vez capacitado el

personal, el proceso nuevo viene a ser el que se ejecutara de ahora en adelante.

Se determina concluido un ciclo de gestion, hasta que sea necesario repetirlo, iniciando

nuevamente con la fase de planear.

8.3.2 Gestidn para solucion de problemas

Cuando un proceso no estd funcionando correctamente, es necesario gestionarlo, se ha
propuesto diferenciar esta metodologia de la de mejora continua, ya que se considera
necesario actuar de una manera mas reactiva y acelerada cuando se dan condiciones

adversas que podrian perjudicar las actividades normales de la organizacion.

La metodologia se basa en el ciclo PEEA, al igual que lo propuesto para el mejoramiento

continuo, la diferencia radica en las herramientas utilizadas en la fase de planeacion.

8.3.2.1 Planear

Para ejecutar la fase de planeacion en la solucion de problemas se recomienda seguir los

siguientes pasos:

8.3.2.1.1 ldentificar el problema

Los problemas en la ejecucion normal de las actividades, suelen mostrarse por si solos,
pues se evidencia la disconformidad de los clientes internos o externos en algin punto del
servicio o parte del producto que se ofrece, de ahi la importancia de reaccionar
rapidamente ante ellos ya que la sana relacion puede terminar comprometida por los

errores en la ejecucion.

Una forma de identificar problemas en un proceso es cuando los indicadores del mismo

—si los posee- presentan valores anormales, lo cual demuestra que existe algin imperfecto.

Si el problema identificado no ha partido de un indicador, sera necesario identificar el
proceso al cual corresponde, utilizando la documentacion existente en la organizacion

(manuales de procesos).

8.3.2.1.1 Ejecutar actividades y aplicar herramientas
a) Observacion In Situ:
Es recomendable que una vez identificado el proceso en el cual se estan
originando los problemas, se realice una observacion de las actividades, para
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verificar la actualidad del mismo y asi evitar sesgos de la realidad entre la
ejecucion normal y la documentada.
Construir formato para solucion de problemas estructurada:
Se recomienda construir un formato que pueda ser utilizado en la reunion para
gestion de solucion de problemas, el formato contendra las herramientas a aplicar
en orden cronoldgico para completar la ejecucion de la fase de planeacion en este
ciclo. Se propone incluir en orden:
i.  Informacidn general
ii.  Diagrama de causa — efecto
iii.  Analisis de causas raiz (cinco veces por qué)
iv.  Lluviade ideas
v.  Plan de accion
Reunidn para solucion de problemas:
Se basa en la ejecucion de una reunion multinivel con la finalidad de identificar
causas raiz del problema y establecer un plan de accion para eliminarlas. Para
desarrollar la reunion se recomienda seguir los siguientes pasos:
a. Convocar a reunion:
Se recomienda convocar a actores involucrados en el proceso o area en las
cuales se esta originando el problema, se considera necesaria la presencia
de:

Responsable del proceso
o Jefe / dirigente de area en la que se genera el problema
e Personal supervisor
e Personal operativo
e Todos cuya presencia se considere necesaria, por fines de
impacto en el proceso.
b. Ejecutar reunion:
Es recomendable que en la reunion actde un coordinador como moderador
de la misma, el cual debe tener conocimiento profundo sobre el proceso
que se va a gestionar.
Se recomienda seguir las siguientes actividades durante la reunion para
gestion de problemas:

I.  Detallar los objetivos de la reunién y datos del proceso.
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Comunicar ya sea verbalmente o de forma escrita, el estado
y caracteristicas del proceso a gestionar.
Responder algunos aspectos principales del problema:
o ¢Cuél es el problema?
Detallar las caracteristicas en una breve
descripcion.
o ¢Donde se da?
Detallar en qué proceso se da, cuando exista,
detallar la ubicacion fisica en donde se genera el
problema
o ¢Cuando se da?
Detallar el momento en el que se da el problema
dentro de las actividades del proceso.
Identificar las causas del problema por medio del
diagrama causa — efecto.
Escuchar las sugerencias de los participantes de la reunion
al identificar las causas en los distintos &ambitos que hayan
sido definidos para el diagrama de Ishikawa.
Realizar una votacion para identificar causas
principales
Consultar segun el criterio de los participantes una
calificacion de las causas entre 1-5 segun la importancia
que creen que tengan en la ocurrencia del problema que se
esta estudiando.
Responder “cinco veces por qué” a las causas
principales
A las dos o tres causas con mayor calificacion luego de los
votos, se las sujetara a un proceso para hallar la causa raiz,
en el que se consultara a las personas que participan de la
reunién, la razén por la que sucede la causa, la razén de
dicha razén y asi sucesivamente.
Realizar una lluvia de ideas para solucionar las causas

raiz
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Con las causas raiz identificadas, es necesario que el equipo
de la reunién comparta sus ideas y recomendaciones para
eliminar las condiciones negativas del proceso que
producen los problemas
VII.  Establecer plan de accion

De la lluvia de ideas se escogeran a criterio las actividades
que sean necesarias para solucionar el problema atacando a
las causas raiz, a dichas actividades se les asignara un
responsable y una fecha limite. Se recomienda registrar los

detalles en un documento para su posterior seguimiento.

8.3.2.1.1 Concluir fase
Se da por sentado la conclusion de la fase una vez que la reunion de solucion de problemas

ha terminado y el plan de accidn se encuentra apropiadamente definido y aceptado.

8.3.2.2 Ejecutar, estudiar y actuar

Estas fases del ciclo se realizaran de la misma manera en la que fueron desarrolladas para

la metodologia de gestion para mejoramiento continuo.

8.4 Conclusiones

Al concluir este capitulo se ha presentado y fundamentado la metodologia de gestion de

los procesos que ya fueron identificados, levantados y documentados en la organizacion.

Se considera que las bases tedricas y estructuras elaboradas segun los requerimientos de
la gestion, convierten los modelos propuestos en herramientas Utiles y efectivas para

conseguir establecer una cultura de gestion por procesos.

Se recomienda siempre tener en cuenta la naturaleza de la organizacion en la que se planea
realizar gestion de procesos, ya que segun sea la misma, la metodologia requerird —o no-

ser ajustada a las necesidades especificas que pudiesen existir.

Los modelos de la mayor cantidad de herramientas detalladas a lo largo de este capitulo
se encuentran anexadas en el trabajo bajo el nombre de (Anexo 11 — Herramientas para

la gestidn de procesos).
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CAPITULO 9: APLICACION DE LOS MODELOS EN LA FACULTAD DE
CIENCIA Y TECNOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY

En esta seccion del trabajo se explica y evidencia la aplicacion practica de los temas que
fueron revisados en los capitulos anteriores, se ejecutaran las fases del proyecto de gestion
de procesos identificadas con anterioridad en su orden establecido.

9.1 Introduccién.

Al llegar a esta etapa de trabajo hemos generado un modelo apropiadamente
fundamentado para ejecutar un proyecto de gestion de procesos en cualquier
organizacion, con una sélida base en el direccionamiento estratégico. Uno de los objetivos
maés grandes de este trabajo es implementar los modelos generados en la Facultad de
Cienciay Tecnologia de la Universidad del Azuay, justificados por la creciente necesidad

de poseer una estructura de procesos en ella.

Se definieron algunas instancias sobre la aplicacién del proyecto de gestidén de procesos
en la Facultad cuando se realizd la socializacion del trabajo en el tercer capitulo. La
planificacion fue comunicada a los principales involucrados por medio de un detalle de
fases del proyecto explicadas en una reunion, dichas fases ahora serén aplicadas y

ejecutadas.

Los procedimientos y modelos que a partir del capitulo cuatro fueron generados,
corresponden a las herramientas con las que se consiguié cumplir con las seis fases

propuestas del proyecto (Anexo 2).

A continuacion se detallara lo realizado en cada fase dentro de la Facultad, ejecutando los

modelos propuestos en este trabajo en el ambiente real de la organizacion.

9.2 Fase 1: Anadlisis de la situacién actual

Para ejecutar esta fase del proyecto se aplicd la metodologia de la primera parte del
capitulo cuatro, Bases para la gestion de procesos.

Las etapas que fueron desarrolladas en concordancia con lo propuesto anteriormente se

incluyen en la siguiente lista:

1. Elaboracién del cuestionario

2. Aplicacion del cuestionario
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3. Elaboracion de registros y evidencias

Se muestra a continuacion, lo conseguido al ejecutar la metodologia de cada una de las

etapas.

9.2.1 Elaboracién del cuestionario

En esta etapa la metodologia se requiere concretar temas de contenido y fondo del

cuestionario que va a ser aplicado.

9.2.1.1 Finalidad del cuestionario

La pregunta general que el cuestionario desea responder es la siguiente:

¢Cudl es la situacion actual de la Facultad de Cienciay Tecnologia de la Universidad del

Azuay?
Sobre esta pregunta se direccion6 el desarrollo de los siguientes puntos de la metodologia.

9.2.1.2 Grupos de interes

Partiendo de los grupos de interés recomendados en la metodologia, se definieron los

siguientes para la Facultad:

e Altadireccion: En donde el Decano de la Facultad es el representante principal.

e Docentes y Administrativos: En donde los Coordinadores de Escuelas son los
principales representantes de los docentes que cumplen la parte de proveedores y
personal operativo. Se encuentra también el equipo administrativo que representa
parte del personal operativo de la Facultad.

e Estudiantes: Conformado por representantes de cada una de las Escuelas de la
Facultad como los clientes de la misma.

e Competidores: En este trabajo no se realizara un acercamiento a este grupo de
interés, sin embargo, se recomienda considerar a este grupo en un andlisis
posterior por el valor agregado que su informacion podria entregar para la

Facultad.

9.1.2.3 Contenido del cuestionario

Se elabord el cuestionario direccionado para la alta direccion, delimitado por doce
ambitos. La construccion se realiza siguiendo las recomendaciones de la metodologia

propuesta.
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Una vez que se termina el cuestionario base se generan los cuestionarios especificos para

los grupos de interés restantes.

Las preguntas que se definen son incluidas en documentos que sirvieron como
herramienta para la aplicacion de los cuestionarios. Los documentos llevan un formato

con colores y formas propios de la Facultad.
Los cuestionarios se encuentran en los anexos del trabajo como:

e Anexo 12 — Cuestionario para la definicién de la Situacion Actual de la Facultad
de Ciencia y Tecnologia (Alta direccion)

e Anexo 13 — Cuestionario para la definicién de la Situacion Actual de la Facultad
de Ciencia y Tecnologia (Docentes & administrativos)

e Anexo 14 — Cuestionario para la definicion de la Situacion Actual de la Facultad

de Ciencia y Tecnologia (Estudiantes)

9.2.2 Aplicacion del cuestionario

Una vez generados los cuestionarios se realizé la aplicacion a los distintos grupos de

interés.

9.2.2.1 Aplicacion a la alta direccion

El primer grupo de interés con el que se trabajo fue la alta direccion, representado por el
Sefior Decano de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay,

Andrés Lopez Hidalgo.

La aplicacion del cuestionario se realiz6 por medio de reuniones personales con
entrevistas en las que se conversd sobre cada una de las preguntas, mientras el
entrevistador anotaba las respuestas y los puntos destacables de cada uno de los ambitos

gue se tomaron en cuenta.

Se imprimi6 el cuestionario anexado y en dos sesiones de aproximadamente 40 minutos

cada una, se levanto la informacion.

Con la ejecucion del cuestionario se pudieron identificar varios puntos para posible toma
de acciones a corto plazo, los mismos se podran visualizar en el documento de registro

de la situacion actual que se generara mas adelante.
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9.2.2.2 Aplicacion a docentes y administrativos

El cuestionario se aplico a varios coordinadores de las escuelas de la Facultad —segln su

disponibilidad- y al personal administrativo de la misma.

Se imprimieron varios ejemplares del cuestionario anexado para este grupo de interés y
los mismos fueron aplicados, entregandolos a los participantes y socializando una por una
las preguntas —cuando es posible-, de manera que el encuestado pueda comunicar

cualquier duda o pregunta.

A diferencia de lo realizado con la alta direccion, los encuestados son quienes llenan a
mano los cuestionarios entregados, una vez que son completados se recopilaron y

archivaron para su analisis.

9.2.2.3 Aplicacion a estudiantes

Para esta aplicacion se solicité la ejecucion del cuestionario anexado para este grupo de
interés a dos estudiantes de cada escuela.

Asi como los cuestionarios realizados a los docentes y administrativos éstos se archivaron
de manera fisica junto con el resto de documentos del proyecto y el andlisis de su

contenido se incluira en el registro de la situacion actual de la Facultad.

9.2.3 Elaboracion de registros y evidencias

En esta seccion se elaboran los documentos que evidencian la realizacién de las
actividades de la fase, se detalla el contenido de cada uno de ellos en los puntos que siguen

a continuacion.

9.2.3.1 Registro de la situacion actual

Los resultados de la aplicacion de los cuestionarios fueron analizados para elaborar el
(Anexo 15 - Registro de la situacion actual de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la

Universidad del Azuay)

9.2.3.2 Acta de entrega recepcion

Cuando se concluyo el registro se elaboré un acta en la que se evidencia la entrega de los

documentos generados y relacionados a la ejecucion.

El acta escaneada y firmada se encuentra en los anexos del documento como (Anexo 16

— Acta de entrega recepcion de analisis de situacion actual.)
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Al realizar el ultimo anexo se considera terminada la primera fase del proyecto, el

siguiente paso corresponde a la definicion de las bases del direccionamiento estratégico.

9.3 Fase 2: Bases del direccionamiento estratégico

Esta fase de la implementacidn consta en la ejecucion de la metodologia mostrada en la
segunda parte del capitulo cuatro Bases para la gestion de procesos, en donde se realiza

la identificacion de los valores estratégicos, vision, mision y estrategia empresarial.

9.3.1 Definicion de los valores estratégicos

Concluido el andlisis de la situacion actual se prosiguié con la ejecucion del
direccionamiento estratégico, correspondiente a la segunda parte del capitulo 4 del
trabajo. El primer elemento que se identifico en la Facultad corresponde a los valores
estratégicos, a continuacion se describe el proceso seguido para lograrlo, en cooperacion
con el Decano y Sub-decano de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad

del Azuay.

9.3.1.1. Definir

Se realiz6 una investigacion en ocho universidades nacionales e internacionales, en busca
de sus valores estratégicos, para construir el listado de valores frecuentes que se detalla

en la figura 9-1.

Los valores fueron identificados en cinco universidades ecuatorianas y en tres

universidades internacionales, entre ellas se encuentran:

e Universidad del Azuay, Ecuador.

e Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Ecuador.
e Universidad Técnica Particular de Loja, Ecuador.

e Universidad Internacional SEK, Ecuador.

e Escuela Superior Politécnica del Litoral, Ecuador.

e Universidad de Alicante, Espafia.

e Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Perd.

e Universitat Pompeu Fabra, Espafa.

Se agregaron ademas, valores propuestos por los miembros de la alta direccién y el autor

de este trabajo.
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Procedimiento para identificacion

do Valores Estratégicos

Facultad de Clencia Y Teenologia

Universidnd del Azuay

Paso 1/5: Dehnir

Listado de Valores Estratégicos Frecuentes

[Sector produstivo 1 de servicios.
Barvitios de Edueacisn Jor nivel

onos nvestigadas

i
i

[Responsatie

1

Responsabiidad ante Dios

Excelarvin Académica

Rospoto

Confianza Mutua

Equedad y Justion

Rasponsnbisdad compartida

Valorasion acadéemicn

Teansparencia

Enplrity do Equipo

Astitud do Lidernzgo

Flaxibeldad Opecatva

Comportamiento élico

Edutar an lbectad

"

Rotpeto o la diversdad y hetorogenedad

lg|lg|lg|IR8| =2 ||| ||| |28 |B|2)=

"

=

Intagraoke horzontal

Valoe del Capital Humano

Figura 9-1 Listado de valores estratégicos frecuentes (investigacion); fuente: Autor

9.3.1.2 Escoger

99

De los valores identificados en el listado elaborado en el punto anterior se procedio a

escoger 10 (diez) con los que la organizacién se identifique, los mismos se detallan en la

figura 9-2.
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Procedimiento para identificacion

Facultad de Ciencia y Tecnologia

Paso 2/5: Escoger

de Valores Estrategicos Universidad del Azuay
Valores escogidos para calificar

[ VALOR ¥ VALOR

1 Respeto ] Conciencia ambiental
2 Equelad y justicia 1 Calidad académica
k] Comportamiento ético 8 Pensarmento critico
4 Integndad 9 Vision humanistica
5 Innovacion 10 Mejoramiento continuo

Figura 9-2 Listado de valores escogidos para calificacion; fuente: autor.

9.3.1.3 Calificar

Del listado de valores escogidos para la organizacion se procedié a completar la matriz

de calificacion propuesta en la metodologia del trabajo, los resultados de la calificacion

se muestran en la figura 9-3.

Procedimionto para identificacion Facultad de Ciencia y Tecnologia Paso ¥5: Calfficar
de Valores Estratégicos Universidad del Azuay
Calificacion de valores escogidos
» hiooni Impacto futuro segun pvlr::mm(:l svlencia / cmﬁml VOTs.
1 Respeto 9 8 85
2 Equidad y Justicia 0 1 8
3 Compoctamiento Etico 9 [} 15
4 integridad 7 1 1
5 Innovasion ] 6 15
§ Concisncia Ambiental 8 6 1
1 Calidad Académica 10 85 25
] Pansamiento critico 8 9 85
] Vision humanisitea 7 7 1
10 Mejocamiento conbruio ] 1 8
|Especificaciones
|- Se califica cada valor entra 1+ 10, sendo 1 *Muy bajo® y 10 *Muy alto”
- Ge resaltan automaticamante los 4 resukados mas altos en la calficacion

Figura 9-3 Matriz de calificacion de valores estratégicos; fuente: autor.



El desempate entre los dos menores valores se decide a criterio de la alta direccion, como

resultado los valores equidad y justicia no forman parte del listado final de valores

estratégicos.

Mosquera Vargas

9.3.1.4 Dimensionar y caracterizar

Luego de haber definido los cuatro valores estratégicos propios de la Facultad, éstos

fueron dimensionados y caracterizados acorde a la realidad que se vive dia a dia y a los

objetivos de conocimiento general, el detalle se encuentra en la Figura 9-4.

Procedimiento para identificacién
de Valores Estrategicos

Facultad de Ciencia y Tecnologia Paso 415: Dimensionar y

Universidad del Azuay caractenzar

Dimension y caracterizacion de Valores Estratégicos

# VALOR

1 RESPETO

DIMENSION

- Respeto a las personas como eje principal.
- Respoto al medio ambiente.
- Tratar a todos como deben ser tratados, respetar limites, no imponer,

CARACTERIZACION

- Promoviendo valores y principios &ticos en las personas, en los ambitos
social y profesional.

2 CALIDAD ACADEMICA

DIMENSION

- Tener conocimientos con bases solidas que nos permitan estar al nivel de

cualquier universidad del mundo,

CARACTERIZACION

« Actualizacion de conocimientos de los profesores.
- Flexibilidad de pénsum acorde a necesidades universales,
- Conocimiento de las materias y su evolucion.

3 PENSAMIENTO CRITICO

DIMENSION

- Poder generar una reflexion sobre todes los procesos dol dia a dia, de
manera que nos permitamos mejorar para cumplir con nuestros objetivos.

CARACTERIZACION

- Relacion horizontal.
- Expresar ideas de manera bre

{ MEJORAMIENTO CONTINUO

DIMENSION

- Capacidad de evaluamos en horizontes temporales.
- Tomar docisiones que nos pormitan cambiar algo para bien.

CARACTERIZACION

- Teniendo claras las referencias y los objetivos hacia los que tenemos que
Hegar,
- Motivando la autoevaluacion y el pensamiento critico,

Figura 9-4 Dimension y caracterizacion de valores estratégicos; fuente: autor.

Una vez realizada la dimension y caracterizacion, se considerd que dos de los valores

expuestos (mejoramiento continuo y pensamiento critico) abarcaban significados
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similares y que el primer valor contenia al segundo, por lo que se propuso incluir

Unicamente el mejoramiento continuo como valor estratégico a declarar.

9.3.1.4 Declarar

Con la caracterizacion y definicion terminada, se procedié a condensar la informacion
conseguida en parrafos individuales que constituyen la declaratoria final de los valores
estratégicos de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay, la cual

se muestran a continuacion:

Respeto
“Es la conducta que permite el goce de los derechos de las personas y del medio
ambiente; lo promovemos impulsando los principios éticos sociales y

profesionales en un entorno de libertad y justicia.”

Calidad Académica
“Es la generacion de conocimiento con bases sélidas y universales; la promovemos
actualizandonos segun la evolucidn de la ciencia y tecnologia, con la mente abierta

a la ruptura de paradigmas.”

Mejoramiento Continuo
“Es la capacidad de evaluar nuestro trabajo en horizontes temporales y tomar
decisiones que incrementen el valor de nuestras acciones y nos dirijan a conseguir
objetivos; lo impulsamos ejercitando el pensamiento critico y motivando la

autoevaluacién en nuestras actividades diarias.”

De esta manera se concluye la definicion de los valores estratégicos de la Facultad de
Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay, el primero de los elementos del

direccionamiento estratégico.
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9.3.2 Definicion de vision

La vision es el segundo elemento del direccionamiento estratégico que se define en la
Facultad, para su elaboracion se sigue el proceso establecido en la metodologia que se

propuso en el trabajo, a continuacion se detalla la explicacién del proceso de construccion.

9.3.2.1 Aplicacion de cuestionario

Con las preguntas y temas definidos en el cuarto capitulo para la identificacion de la

visidn, se elabor6 un cuestionario adaptado para la Facultad.

Se realizaron entrevistas con los representantes de la alta direccion. El cuestionario con
el formato de la organizacion y las respuestas obtenidas se encuentra en los anexos del
trabajo como (Anexo 17 — Cuestionario para la definicidn de la vision de la Facultad de

Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay.)

9.3.2.2 Declaracion de la vision

Utilizando las respuestas del cuestionario se procedié a redactar la declaratoria de la

vision de la Facultad, la cual se muestra a continuacion:

Vision:

“Ser la mejor Facultad de Ciencia y Tecnologia en el pais, con indices elevados de
empleabilidad, investigacion pertinente y participacion activa en la solucion de
problemas reales de la sociedad, conocida por formar profesionales con calidad
académica garantizada que cumple los estandares mas altos y exigentes a nivel

nacional e internacional.”

De esta manera se concluyd la definicién la vision de la Facultad, el siguiente paso

corresponde a la definicion de su mision.

9.3.3 Definicion de la misién

El tercer elemento del direccionamiento estratégico que se definié es la misién de la
facultad, para ello se sigue el proceso establecido en la metodologia, el cual es similar al
realizado para la vision. A continuacion se muestra el procedimiento realizado para la

definicion.
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9.3.3.1 Aplicacion de cuestionario

Con la informacion propuesta en la metodologia del trabajo se elaboré un cuestionario
propio para la organizacion, el cual se respondio con participacion del Decano y del Sub-

Decano de la Facultad como representantes de la alta direccién de la misma.

El cuestionario respondido con el cual se generd la declaratoria, se encuentra en los
anexos del trabajo como (Anexo 18 — Cuestionario para la definicion de la mision de la

Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay.)

9.3.3.2 Declaracion de la mision

Con las respuestas obtenidas se procedié a la elaboracién de un condensado de la
informacion, generando la declaratoria final de la mision de la Facultad de Ciencia y

Tecnologia de la Universidad del Azuay. El texto se detalla a continuacion:

Mision:

“Capacitar con alta calidad académica a estudiantes e integrar a la sociedad
profesionales con un enfoque investigativo, valor humano y capacidad de
internacionalizacidn, investigar constantemente en busqueda de generar soluciones
reales a los problemas de la colectividad y mejorar continuamente nuestros

procesos academicos y administrativos.”

De esta manera se concluyd la identificacion de la misién de la Facultad.

9.3.4 Definicion de estrategia de Facultad

El ultimo de los elementos del direccionamiento estratégico que se buscé identificar es la
estrategia organizacional, que en la aplicacion practica se llamo “estrategia de Facultad”,
para ello se siguié la metodologia propuesta en el Gltimo punto del cuarto capitulo del

trabajo. El desarrollo se detalla en los puntos siguientes.

9.3.3.1 Aplicacion del cuestionario

Se generd un cuestionario para la Facultad con la informacion existente, el mismo fue

respondido por la representacion de la alta direccion.
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El cuestionario con sus respuestas se encuentra anexado en el trabajo como (Anexo 19 —
Cuestionario para la definicion de la estrategia organizacional de la Facultad de Ciencia

y Tecnologia de la Universidad del Azuay.)

9.3.3.2 Decisidn de fuerza impulsora y factores clave de éxito

Del cuestionario se identificaron factores estratégicos para la organizacién. Como se
detall6 en la metodologia se procedid a elaborar una matriz de calificacion binaria para
definir la fuerza impulsora y los factores clave del éxito entre los seleccionados, la cual

se detalla en la figura 9-5.

";':;'I:::z:" para Facultad de Ciencia y Tecnologia
de Estrategla Organzacional Unbversided del Ay
MATRIZ DE DECISION DE FACTORES ESTRATEGICOS
g |8 E I Is |z 1B | =
\ c J

o o < o o
Productos que se ofrecen 1 1 1 1 1
Capital humano y recursos 1 1 1 1 | $
Imagen corporativa 1 1
Aprendizaje/conocimiento 1 1 1 3
Procesos organizacionales 1 1 2
Tesnologia | innovecion 1 1 2
Alianzas estratégicas 0
Resposabilidad ambiental 0
verticales (blancos) 0 1 0 3 1 4 1 1
|horizontales (unos) 4 5 1 3 2 2 0 0
ftotal a [ 6] 1] 6] 3]s ]| 1|1
lordon de importancia 2 1 4 1 3 1 4 )

Fuerza Impulsora
Factores clave de sxito

Figura 9-5 Matriz de decision de factores estratégicos; Fuente: autor.
9.3.3.3 Declaracion de la estrategia de Facultad
Con la fuerza impulsora y los factores clave de éxito definidos se procedio a elaborar el

condensado de la estrategia organizacional de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la

Universidad del Azuay, la cual se detalla a continuacion:
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Estrategia de Facultad:
“Buscar constantemente el apego al estado del arte de las ciencias de la ingenieria,
impulsados por la correcta gestion de nuestro capital humano y su conocimiento
basado en el aprendizaje continuo; fortalecer nuestros servicios durante todo el
proceso de la formacion académica tedrica y practica de los estudiantes,
dinamizando nuestros procesos, creando alianzas estratégicas enfocadas en la
investigacion e internacionalizacion, innovando en la experiencia universitaria de

quienes forman la Facultad.”

Habiendo declarado el Gltimo de los elementos del direccionamiento estratégico en la
Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay, se concluyo registrando

lo realizado.

9.3.5 Elaboracion de registros y evidencias

Al terminar esta fase de la aplicaciébn se consiguieron cuatro elementos del
direccionamiento estratégico, para registrarlos se elaboré un documento en el que se
incluyeron la declaratoria de los valores estratégicos, visién, misién y estrategia

organizacional.

El documento se encuentra anexado en el trabajo como (Anexo 20 — Declaratorias del
direccionamiento estratégico de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad
del Azuay.) Este archivo incluye un acta de finalizacion de la fase del direccionamiento

estratégico, misma que se encuentra escaneada junto con el anexo.

9.4 Fase 3: ldentificacidn de procesos

La tercera fase del proyecto consiste en la identificacion de los procesos que existen en
la organizacion (Anexo 2), para ello se detalla el desarrollo de la metodologia que fue
definida en los puntos contenidos en el quinto capitulo del trabajo, Modelo de

levantamiento de procesos.

9.4.1 Definicion de las bases

El primer paso para la definicion es sentar las bases que se utilizaran para la identificacion
de los procesos, en la figura 9-6 se muestra la ejecucion del formulario propuesto para

este objetivo:
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Herramientas paraidentificacion  Facultad de Ciencia y Tecnologia
de Procesos Universidad del Azuay

Bases para la Identificacion de Procesos (1)

Sector productivo | de servicios: IRuponubh: IFe:hl:
Educacién - Tercer nivel Mosquera C. 20/06/720 1&
Situacion Actual
dwided Facultad de Giencia y Tecnologia da la Universidad del Azusy,
Clientes " yog : :
Estudiantes con bachillerato finalizado y apego a las ciencias de la ingameria.
A Madisnaments sxplotads (48 pressnta tanko sobée demanda y bas demenada)
. Educacién de calidad, personskzads, con posiblidades de intemacionalizackn
Sorviclos Formacion académica, vineulacidn e investigacion
|Productos z
Direccionamiento Estratégico
Es::::.:“ Respeto Calidad académicn Megoramiento conbinuo
Ser la meyor Facultad de Ciencia y Tecnologia en of pais, con indees elevados de empleabdidad, nvestigacion
Vision pertinente y participacion activa en la solucsdn de problemas reales de la sociedad, conocida por farmar
profesionales con calidad académica garantizada que cumpls los estindares mas allos y exigentes a nivel nacional
o internacsonal.
Capacitar con alta calidad académica a estudiantes & integrar a la sociedad profeswonales con un enfoque
Mision investigativo, valor humane y capacidad de internacionalizacion, mvestigar constantemente en busqueda de generar
soluciones readss a los problemas de la colectividad y mejorar continuamente nuestros procesos académicos y
administratives.
Buscar constantemants el apago al sstado del arte de las ciencias de la mgemeria, mpulsados por la corracta
Estrategia gestion de nuestro capital humano y su conocimiento basado en el aprendzaje continuo; fortalecer nuestros
Emecesarial sarvicios durante todo el proceso de la formacion académica tednica y prachca de los estudiantes, dinamizando
nuestros procesos, creando alianzas estratégicas anfocadas en la mvesbgacion e intsmacionalizacion, innovando en
la axperiencia universitaria de quienes forman la Facultad.

Figura 9-6 Bases para la identificacion de procesos; Fuente: autor.
Como segundo paso, se elaboré un listado de macroprocesos estratégicos, clave y de
apoyo de varias universidades locales e internacionales, el mismo se presenta en la figura
9-7:
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Herramientas para la identificacion

Facultad de Ciencia y Tecnologia

de Procesos Universidad del Azuay
Bases para la Identificacion de Procesos (2)
Macroprocesos Frecuentes Soctor de produccion | servicios:  Educacion
= = 7 = Gestion adminiswativa
. A BRSO 0¥ R0 Whjora eontinie soondmiso finanslers
Ousarrollo de la comunidad | o ’S
Sl A D o dal cantrel Autoevsuscion
Macropr or de In Uriversidad | Goaton del odenamisnto
E fics o ol pais jundico Evaluavion institucional
Inter wn Oeation de la efectividad Dirssclon insttucional
Aseguramients y Gestion de . Gestion academica del
i Calidad Comunisackon programs
Docencis Formaeion academica
nvestigacion Desarrolio Humano
Sarviclo
Macropr s Clave | Prog i dimi
Vinculpelon con ol medio
Extansion
Proyeccion sockl
Gastion de soports
Datnle Oestion del talarto humano Bbicteca
Gantion de hianas y sarvicios Otros sarvicion Fngistro scadimico
Gestion financiera Gestion de TiCs PSR,
finconteencidgicos
Hacropracases de Gestion teenologios Corarel de documantacion Gastion amblental
Apoyo
Gostlon de Dienesta
Geaten de infraestructura PRI Saguridad Ocupaclonal
Gestion legel &w:n de sistemas de
Oestion de i y Soports a proteses
promos han mistonales

Figura 9-7 Listado de macroprocesos frecuentes (sector educacion), tomado de varias Universidades; Fuente: autor.

Las principales universidades de las que se tomaron los macroprocesos son las siguientes:

e Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Ecuador.

e Pontificia Universidad Javierana, Colombia.

e Universidad Cooperativa de Colombia, Colombia.

e Universidad de Cadiz, Espafia.

e Universidad de Cartagena, Argentina.

e Universidad de la Amazonia, Colombia.

e Universidad de Narifio, Colombia.

e Universidad del Valle, Colombia.



e Universidad de Santander, Colombia.

e Universidad Peruana Cayetano Heredia, Perd.

e Universidad Simon Bolivar, Colombia

9.4.2 Identificacion de procesos
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Una vez que fueron adquiridas las bases, se procedié a identificar los procesos y algunas

de sus caracteristicas fundamentales. A continuacion se detalla el procedimiento seguido

para lograrlo.

9.4.2.1 Definir macroprocesos

Del listado generado por la investigacion, se escogieron los macroprocesos que

concuerdan con la realidad de la Facultad, se complementaron y se ajustaron sus nombres

segun la aplicacion en el medio propio.

Los macroprocesos definidos para la Facultad estan detallados en la figura 9-8:

Herramientas para identificacion Facultad de Ciencia y Tecnologia
dsPracesss Universidad del Azuay
Identificacion de Macroprocesos
[lecion Estratégica 4 |Gestion de Facultad
.E::::::;: e Mejora Continua de Facultad 5
Autoevaluacion 3
Formacion Académica 4
Macroprocesos Clave Vicutacbu 5
Investigacion 3
Soporte de Formacion Académica g |Gestion Documental de Facultad
5 Gestion de Infraestructura, Recursos y
Gestion Legal 1 |Teenologia
Matroproshees de Gestion Administrativa g |Otros servicios
Apoyo
Gestion de Informacié y Comunicaciones 3
Gestion Financiera 10

Figura 9-8 Macroprocesos seleccionados para la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay;

Fuente: autor

Finalizada esta etapa de la fase se concluy6 que la Facultad de Ciencia y Tecnologia de

la Universidad del Azuay tiene quince (15) macroprocesos, distribuidos en:

e Cuatro (4) macroprocesos estratégicos
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e Tres (3) macroprocesos clave

e Ocho (8) macroprocesos de apoyo

9.4.2.2 Procedimiento de cascada

Con los macroprocesos identificados en el punto anterior se ejecutd el procedimiento de

cascada detallado en la metodologia del trabajo.

Para la obtencidn de la informacion se trabajé con el personal de la Facultad que tiene
conocimiento de las actividades que se ejecutan en cada una de las areas correspondientes

a los macroprocesos.

ejemplo de la ejecucion del procedimiento de cascada se puede observar en la figura 9-9.

Horramieatss para idenificacion Facultad de Clencia y Tecnologia
de Procesos Usiversidad dof Aruay

ldentificacion de Procesos - Procedimiento de Cascada ! Responsables
PROCESO SUBFROCESO SUBPROCESO N

=
g

A1 01 DAOCENCIA AT GESTYON DR OIRTRIBUTIVOG

A1 31 CEFMCION O SAABDS

A1 62 TRAMITES DEL ESTUDIMNTE 122 0% NATHICULA

[A14202 ADKIOH D€ MATERAS

LA 192.00 ANULALION DE WA TERAS

[A153.04 CAMIBC O FARALELO
At SOPORTF OF
FORMACION A0 5 TRRCERA WA TRICLLA
ACADEMICA

JAL22 08 ANULACION TOTAL DE MATRICILA

A4 a7 ENTREGA DF *RUEBANTRARA 06
A

A 12200 EXANEN DE BUFCENCIA

A122.00 RENORESO A LA FACLLTAD

L4 1470 HONOL COACION O CONVALDACION

AT23-0) PROMNDGA PARA TRANAJD €
PTULAGON

14752 CAMEBO DE TITLALO DE TRABAI DE
TTTULACKON

B|5|5|5|8|E|B|B|8|5|5|58|5|5

Figura 9-9 Ejemplo de procedimiento de cascada. Fuente: autor.

En total, se identificaron 108 procesos de ultimo nivel, ellos constituyen el esqueleto de
la gestion de procesos, con el pasar del tiempo deberén ser actualizados, agregados o
retirados ciertos procesos, segun el cambio y actualizacion del entorno de la Facultad.

En cuanto a la clasificacion de los procesos de ultimo nivel, se identificaron 25 procesos

estratégicos, 34 procesos clave y 49 procesos de apoyo



Mosquera Vargas 111

9.4.2.2 Responsables y cddigos

Para la definicién de los responsables de los procesos y de la codificacion de los mismos
se siguieron las pautas establecidas en la metodologia de identificacion de procesos. Esta

informacion fue incluida al elaborarse el inventario de procesos de la Facultad.

9.4.3 Definicion de criticidad

En esta etapa de la fase de identificacion de procesos se definid su criticidad, siguiendo

la serie de pasos que fue establecida en la metodologia del trabajo.

9.4.3.1 Ajustar condiciones

Con la participacion de los coordinadores del proyecto y del Sub-decano de la Facultad
se ajustaron las condiciones de calificacion para los criterios que establece la
metodologia, tomando en cuenta el impacto de las cuatro perspectivas de la estrategia de
Kaplan y Norton, ajustadas a las condiciones del direccionamiento estratégico

establecido. Se consiguieron los siguientes resultados:

a) Ponderacion de perspectiva de aprendizaje y crecimiento: 30%
a. Impacto por buena gestiéon: 60%
b. Impacto por mala gestion: 40%
b) Ponderacién de perspectiva de procesos internos del negocio: 20%
a. Impacto por buena gestién: 30%
b. Impacto por mala gestion: 70%
c) Ponderacion de perspectiva del cliente y otros Stakeholders: 35%
a. Impacto por buena gestion: 50%
b. Impacto por mala gestion: 50%
d) Ponderacion de perspectiva econdmica y financiera: 15%
a. Impacto por buena gestion: 60%

b. Impacto por mala gestion: 40%
Con estas consideraciones se elaboraron los formatos para realizar la calificacion.

9.4.3.2 Calificar

Se calificaron los procesos utilizando la matriz propuesta en la metodologia del trabajo y
las ponderaciones definidas anteriormente. Se desarroll6 un formato por cada

macroproceso existente, un ejemplo de la calificacion se puede visualizar en la figura 9-
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10. Las calificaciones obtenidas para todos los procesos de Gltimo nivel serén parte del

Inventario.
Herraminatas para identificacion Facultad de Ciencia y Tecnologia
de Procesos Universidad del Azuwy
Identificacion de Procesos - Definicion de Criticidad
Perspectiva
: 2 Process internes ddd Dl churtie y sires
Aprendizae y cr ecimisms g hsbsl Econemica y financiss
—— dory CALFCACKON | CRITEIDAD
C2VNCULACION ws FY % 15% [Carpe [Caroe
gt per | wpackm g | wpmmper | wpmk e | iepectoper | mpacts par wysoper | bmpmts pel
Do gotbie | maw goatiin | bovem gentiin | wate geitiinn | maw gortin | maipewion | sumegeins | e genton

ns s

us

=

C3O1 MNCLLADON ESTLOWATE, 1 4 3 3 ‘ 1 3 3 165 (RIEENEE
aaavc‘v:mzumalm 4 4 ? 2 3 ] 4 1 15 Toidat Mo it
uwacv::‘om:ﬂuu 1 3 3 1 4 4 ] i 1% Meekind Me ke
mm’:iwnwm 1 : 4 ] 3 4 2 35 Cibheicd 413
Scaewrtnirwomn | ! s . : E : 2 el
] N Defirids
0 M Defirids
0 We Deflride
b W Daflebde
b Me Deftride

Figura 9-10 Matriz de calificacion de procesos desarrollada; Fuente: autor.

Este procedimiento se realizd para cada uno de los macroprocesos y sus niveles

consiguientes.

9.4.4 Elaboracion de mapa de procesos

El mapa de procesos se elabord con la informacion conseguida al identificar los

macroprocesos de la organizacion, se ajustd el formato de mapa establecido en la

metodologia introduciendo elementos de la identidad de la Facultad. Figura 9-11.

El mapa de procesos fue dibujado en el programa Microsoft Visio.

El mapa de procesos en un mayor tamafio se encuentra en los anexos del trabajo como

(Anexo 21 — Mapa de Procesos de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad

del Azuay.)



Mosquera Vargas 113

Mapa de Procesos
Facultad de Clencia y Tecnologia e U DA
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Figura 9-11 Mapa de procesos - Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay; Fuente: autor.

9.4.5 Elaboracion de inventario de procesos

Para finalizar la fase de identificacion en la Facultad, se construyd el inventario de

procesos con la informacion conseguida en el desarrollo de todos los puntos.

El inventario de procesos definitivo se encuentra en los anexos del trabajo como (Anexo
22 — Inventario de procesos de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del

Azuay.)
9.4.6 Registro de evidencias

La finalizacién de la fase se registr6 por medio de un acta en la cual se describe lo
realizado y los resultados obtenidos, el acta firmada y escaneada se puede visualizar en
el (Anexo 23 — Acta de finalizacién de fase de identificacion de procesos en la Facultad
de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay.)

9.5 Fase 4: Levantamiento de procesos

En esta fase se ejecutd lo definido en el alcance del proyecto, se escogieron 6 (seis)

procesos a levantar y se realizo el procedimiento que fue expuesto en la metodologia.
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9.5.1 Definicion de procesos a levantar

La alta direccién de la Facultad en conjunto con el ejecutor del proyecto escogieron los

procesos a levantar, los cuales son enumerados a continuacion:

e Proceso 1: C1-01-03 SELECCION (ADMISION)

e Proceso 2: C1-02-04 INGENIERIA EN PRODUCCION Y OPERACIONES
e Proceso 3: C1-04-06 IMPRESION DE TITULO

e Proceso 4: C1-05 PRACTICAS PRE PROFESIONALES

e Proceso 5: C1-06-01-01 CALIFICACION (EVALUACIONES)

e Proceso 5: A1-01-02 DEFINICION DE SILABOS

9.5.2 Ejecucion

Para cada proceso que se levanto se recolect6 informacion general y luego se definieron
las actividades y tareas. El levantamiento se realiz6 con personal de la Facultad que posee
amplio conocimiento sobre las actividades que se realizan en los procesos sobre los que

se trabaja.

Para el levantamiento se utilizaron las fichas de informacion general de procesos y el

levantamiento de las actividades, herramientas del capitulo 6.
De esta manera se dio por concluida la cuarta fase del proyecto de gestion de procesos.

9.6 Fase 5: Documentacion de procesos

La quinta fase de la aplicacion practica corresponde a la elaboracién de los documentos
definitivos de los procesos que fueron levantados. A continuacion se describen las
actividades que fueron realizadas para documentar los procesos, con los formatos y

metodologia sugerida en el séptimo capitulo de este trabajo.

9.6.1 Elaboracién de manuales de procesos

Utilizando la informacion conseguida en el levantamiento de los procesos se generaron

los manuales con formato y metodologia previamente definidos.

Se elaboro el formato final adaptado para la Facultad y se generé un manual para cada

proceso levantado.

Durante el proceso del trabajo se elaboraron y adaptaron méas manuales de procesos de la

Facultad, se elabor6 un listado de todos los procesos que fueron entregados al Decano de
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la Facultad luego de haber sido documentados, en su version digital e impresa, en una
carpeta que se denomino “Inventario fisico de procesos”. El listado de procesos firmado
que evidencia la entrega de los mismos se encuentra en el (Anexo 24 — Entrega de
manuales de procesos de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del
Azuay.)

Se ha adjuntado un manual ejemplo de lo realizado en los anexos del trabajo como (Anexo
25 — Manual ejemplo)

9.6.2 Actualizacidn de inventario de procesos

El inventario de procesos de la Facultad incluye un campo sobre el estado del manual del
proceso, el cual sera actualizado cuando se haya concluido la elaboracién de los mismos
para los procesos deseados, agregando el estado “D” (documentado) y la altima fecha de

actualizacion.

9.7 Fase 6: Gestion de procesos

La Gltima fase de la aplicacion del proyecto consiste en la ejecucion de un ciclo de gestién
y la capacitacion para realizarlo a futuro, para ello se utilizd un proceso que haya sido
previamente documentado. Por motivo del tiempo que toma realizar la gestion de
procesos, se ejecutd la fase de planeacion (P) del ciclo PEEA y se recomendaron los pasos
a seguir posteriormente. A continuacion se explica el desarrollo de la metodologia

propuesta en el octavo capitulo del trabajo, aplicada en la Facultad.

9.7.1 Escoger proceso a gestionar

Durante el levantamiento y documentacion de los procesos se fueron conociendo las
realidades y condiciones de cada uno de ellos. Se visualiz6 en conjunto con el Decano de
la Facultad, una oportunidad de gestion por solucién estructurada de problemas en el
proceso:

C1-01-03 Formacion Académica — Admision — Seleccion.

9.7.2 Planear (Solucién estructurada de problemas)

En la etapa de planeacidn se desarrollé la metodologia de gestion de procesos por solucion
estructurada de problemas, en la cual se aplicaron las herramientas propuestas en un taller
realizado en la reunién de coordinacion gue se lleva semanalmente en la Facultad con los

representantes de cada Escuela y la Alta Direccion de la Facultad.
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Siguiendo la metodologia establecida, se consiguio la siguiente informacion:

e Informacion general del problema:

o Se identifico con el Decano de la Facultad, detallando los puntos mas

importantes del problema y sus caracteristicas.
e Diagrama de causa — efecto individual

o Se solicito a cada Coordinacion que envien un diagrama de causa efecto
resuelto para el problema que les fue detallado.

o En conjunto con el Decano de la Facultad, se tomaron las causas méas
frecuentes y representativas para resumir toda la informacion en un solo
diagrama, el cual se agrego al formato de SPS.

e Ejecucion de reunion de Structured Problem Solving.

o Realizada en la reunion de coordinacion del dia lunes 12 de noviembre de
2018, en donde se siguid el proceso de gestion por solucion estructurada
de problemas hasta llegar a conseguir el plan de accion para solventar las

causas raices identificadas en el proceso.

Se registra la ejecucién de las actividades previamente descritas en el (Anexo 26 —
Evidencias de la ejecucion de gestion de procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia

de la Universidad del Azuay.)

Por motivos de confidencialidad de la informacion, no se muestran los datos y resultados

de la ejecucion en un mayor detalle.

El alcance de la aplicacion del modelo de gestion de procesos llega hasta la fase de
planeacidn, el Decano de la Facultad es designado como responsable para realizar el
seguimiento del plan de accion generado y se realizan las recomendaciones del caso para

las siguientes fases del ciclo PEEA:

e Ejecutar:
Se recomienda realizar el seguimiento del plan de trabajo, que se mantenga en
constante observacion de las actividades designadas, tomando en cuenta los
responsables de las mismas y las fechas limite para su ejecucion.

e Estudiar:
Se recomienda realizar un analisis critico de los resultados que se consiguieron al
aplicar lo descrito en el plan de accion, se propone comparar los resultados con

los indicadores existentes previo a la aplicacion.
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e Actuar:
Dependiendo de los resultados, se recomienda decidir si se sustituye la manera
actual de trabajo por la nueva propuesta con los cambios realizados. Si se decide
adoptar los cambios se recomienda socializar y estandarizar el método por medio

de la documentacion de procesos.

9.8 Conclusiones del capitulo

Al aplicarse de manera practica en este capitulo los procedimientos que se desarrollaron
a lo largo del trabajo se ha podido concluir inicialmente que la construccion de los mismos
fue exitosa y que los modelos cumplen cada uno con sus objetivos propuestos, fue posible

adaptarlos a la realidad de la Facultad y conseguir resultados precisos.

El andlisis de situacién actual mostro la posicion de la Facultad mientras se desarrollaba

el trabajo, fue la fuente de varios puntos clave de direccionamiento del proyecto.

Los elementos del direccionamiento estratégico desarrollados tuvieron un importante
impacto en la alta direccion, quienes se mostraron entusiastas ante los resultados
conseguidos, se recomienda la utilizacion y exposicion a gran escala de las declaratorias

generadas, tanto en medios fisicos como digitales.

Se consiguio identificar una estructura de procesos completa y detallada, sobre la cual se
podra trabajar constantemente, resaltando su flexibilidad y susceptibilidad a cambios de
cualquier clase que puedan ocurrir dentro de la Facultad.

El modelo de gestidn aplicado en el proceso de seleccion de nuevos estudiantes, sirvio
para que se pueda sentir en el ambiente real el impacto del manejo estructurado de los
problemas y situaciones que se presentan en los procesos, se considero exitoso puesto que
los participantes pudieron observar resultados palpables al instante. Se recomienda
mantener esta préactica de manera continua y elaborar un cronograma de ataque a los
procesos criticos para la Facultad, buscando siempre que las mejoras y correcciones

aporten a la consecucion de los objetivos estratégicos.

Este punto marca la finalizacion de la ejecucion del proyecto de gestion de procesos en
la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay dentro del alcance
definido para este trabajo, lo cual no significa que no exista aun una gran cantidad de
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trabajo por delante, de hecho, la gestion de procesos es una disciplina que no contempla

un final definido, puesto que la optimizacion y mejora siempre seran posibles.
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CAPITULO 10: SOCIALIZACION DE RESULTADOS

En este capitulo del trabajo se recomiendan algunos puntos principales para socializar un
trabajo de gestion de procesos finalizado y asegurar que la organizacion se involucre en

su ejecucion constante a través del tiempo.

10.1 Introduccion

“Las gotas de lluvia horadan la piedra no por la violencia, sino por la constancia”

— Lucrecio.

No hay duda que el sentimiento de haber concluido exitosamente un proyecto es muy
gratificante, lo mismo sucede al terminar con la identificacion, levantamiento,
documentacion y gestion de los procesos de una organizacion, aunque realmente, el
Gltimo punto —la gestion- no culmina nunca. Esta claro que siempre existiran procesos
por mejorar y problemas por resolver, es por eso que se debe cuidar mucho de los pasos
que se sigan una vez que se considere terminado el proyecto de gestion de procesos, pues
en ciertas ocasiones la organizacion se puede encontrar frente a un gran numero de
procesos que fueron creados y que si no son tocados nuevamente, seran olvidados y su
desuso borrara toda la satisfaccion que se consiguio al desarrollar un proyecto tan grande,
que represento el uso de tiempo, recursos y que sobre todo prometia un alto impacto en

la manera en la que la organizacion se desenvuelve.

A continuacion se expresaran brevemente algunas recomendaciones para socializar y

brindar continuidad a la gestion de procesos dentro de la organizacion.

10.2 Socializacion final

Una vez que se termine o se esté proximo a terminar con la documentacion de los procesos
que se encuentren en el inventario, se recomienda que la alta direccion prepare una
campafia de socializacion en la que se presente a la organizacién los resultados del

proyecto ejecutado.

La socializacion deberia incluir la informacion necesaria para que se conozca la nueva
estructura de los procesos que ha sido identificada, las implicaciones de trabajar
gestionando procesos y los planes a futuro dentro de este aspecto. La informacion que se

considera necesaria tener a la mano es la siguiente:

e Un informativo del proyecto
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Los elementos del direccionamiento estratégico
El mapa de procesos
El inventario de procesos

Los manuales de gestion de procesos

Algunos de los medios que se podrian utilizar para mostrar esta informacion se detallan

a continuacioén:

Presentaciones a todo el personal con material informativo y reuniones
presenciales.
Uso de medios digitales permanentes:
o Desarrollar secciones de direccionamiento estratégico y de procesos
institucionales en el sitio web de la organizacion.
o Cargar los procesos en la intranet de la organizacion.
Uso de medios fisicos y digitales:
o Carteles y carteleras, visibles para el personal y pablico en general.
o Volantes, hojas informativas, etc.

o Redes sociales, correos electronicos, etc.

10.3 Continuidad de la gestion de procesos

A continuacion se brindaran algunas recomendaciones que ayudaran a impulsar,

evidenciar y explotar el potencial de trabajar sobre los procesos. No siempre sera posible

realizar todas ellas, pero cada organizacion podrad escoger qué hacer, segin sus

condiciones, recursos y naturaleza:

Crear una unidad de procesos:

Implica delegar responsables de supervisar y facilitar la gestion de procesos, los
representantes de esta unidad pueden ser los guias del mejoramiento continuo y
seria muy Util mantener su constante capacitacion y entrenamiento en &mbitos
relacionados a la gestion de procesos.

Desarrollar planes de gestion:

Es recomendable planificar con antelacion y en medida de lo posible los procesos
que se planteen gestionar, no es posible programar la solucién de problemas a
menos que éstos sean recurrentes, pero en caso de la mejora continua se podria

considerar organizar cronogramas para atacar secuencialmente grupos de
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procesos y poder coordinar grupos de trabajo y actividades a realizar con mayor
detenimiento y un enfoque en cumplir metas.

e Actualizar constantemente:
Todos los elementos que fueron desarrollados en el trabajo son flexibles y sujetos
a actualizacion, es importante que cada vez que exista un cambio dentro de la
organizacion que afecte a los procesos o a su estructura, estos se vean reflejados
en los manuales, procedimientos, inventario, mapa, etc. No se deben dejar pasar
cambios sin actualizaciones, pues en alguin momento esto ocasionara que la
informacion accesible no sea valida.

e Asignar tiempo:
Uno de los més grandes limitantes en el trabajo cotidiano es el tiempo, se
considera necesario asignar un tiempo determinado para realizar gestion de
procesos constantemente, en varias ocasiones, dentro de una empresa u
organizacion no existe una persona o un grupo de personas que trabajen a tiempo
completo gestionando los procesos, es aqui cuando se vuelve casi indispensable
que se llegue a un acuerdo de fijar horarios y frecuencias, para evitar descontinuar
las actividades.

e Sino hay problemas, mejorar:
En algunas ocasiones llega un punto en el que no existen problemas grandes
dentro de los procesos, en ese momento se recomienda enfatizar la mejora
continua de los mismos, iniciando desde los mé&s criticos hasta los de menor
criticidad.

e Auditar:
Un proceso documentado y estandarizado es muy Util y brinda informacion
valiosa siempre y cuando se cumpla, se recomienda desarrollar programas de
auditoria interna de procesos, para controlar que lo acordado entre las partes
desarrolladoras de los procesos se esté cumpliendo en las actividades cotidianas.

Estas son sélo algunas de las recomendaciones para mantener una correcta y exitosa
continuidad de la gestion de procesos, una practica que exige esfuerzo y dedicacion pero

que garantiza crecimiento y mejoramiento continuo.

Una correcta socializacion y continuidad de la gestion de procesos, proporcionara a la
organizacion una herramienta muy Util y efectiva, con grande impacto en todas las areas

existentes.
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CONCLUSIONES

En cada uno de los capitulos se expresaron las conclusiones especificas de cada tema con
un nivel mayor de detalle, sobre el trabajo en general, se concluye que se consiguio
elaborar modelos utiles para la identificacion, levantamiento, documentacion y gestion
de procesos de una organizacion, con una base apropiadamente fundamentada en el
conocimiento de la situacion actual y el direccionamiento estratégico enfocado en la
consecucion de objetivos, permitiendo que la totalidad de la ejecucion tenga un rumbo

fijo segun las condiciones de ejecucion.

La validez de los modelos, procedimientos y herramientas creadas se vio corroborada por
la exitosa aplicacion en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay,
en donde se consiguieron definir los elementos del direccionamiento estratégico y la

estructura de procesos para su gestion constante.

Durante la ejecucion del trabajo, se levantaron y documentaron aproximadamente el 20%
de los procesos identificados en el inventario final de procesos, éstos son sobre todo, un
ejemplo de como se deberia llevar cada proceso identificado dentro del inventario. Se
recomienda altamente que se inicie con un proyecto de levantamiento de todos los

procesos restantes y de procesos nuevos en caso que aparezcan.

Uno de los puntos identificados durante la ejecucion del trabajo que se considera es de
gran importancia para poder conseguir los resultados deseados es la participacion activa
de la alta direccion para facilitar los recursos necesarios y el personal adecuado para la

realizacién de las actividades necesarias.
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RECOMENDACIONES

Generales:

Se recomienda que para ejecutar correctamente los modelos y herramientas
propuestas en este trabajo, se consulte o se cuente con una persona o un equipo de
personas capacitadas en el area de gestion de procesos o business process
management.

Una de las principales recomendaciones tras la finalizacion de la aplicacion de los
modelos propuestos en este trabajo es plantear un proyecto inmediato de
mejoramiento de procesos y solucion de problemas, en el que se delegue tiempo

y funciones para gestionar los procesos de la empresa.

En la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay:

Se recomienda crear un Equipo Interno de Gestién de Procesos de Facultad. Con
funciones y responsabilidades definidas para la gestion continua de los procesos.
Se recomienda crear un proyecto a ejecutarse en el corto plazo para terminar el
levantamiento y documentacion de todos los procesos detallados en el inventario
generado en este trabajo.

Se recomienda la participacion activa de los estudiantes y docentes de la Escuela
de Ingenieria en Produccion y Operaciones de la Facultad, tanto en los proyectos

a corto plazo como en el Equipo Interno de Gestion de Procesos de Facultad.
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ANEXOS

Modelo de Identificacion, Levantamiento, Documentacion y Gestion de Procesos
en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay.



Anexo 1:

Acta de Conformacion del Equipo del Proyecto

Acta de Conformacién de Equipo de Proyecto B T

Facultad: Ciencia y Tecnologia ] Cédigo: AR-01

[Trahajo de Titulacién |

Cuenca, 26 de Febraro de 2018

En esta acta queda en constancia la conformacion del equipo de trabajo para el proyecio *Gestion
de Procesos” perteneciente al trabajo de titulacion *Modelo de Identificacion, Levantamiento,
Documentacion y Gestién de Procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de |a Universidad
del Azuay". Firman, a continuacion, los intervinientes cuyos roles en el proyecto han sido
previamente definidos y pactados entre las partes interesadas:

l Dr. Andrés Lépez

' Director de! Proyecto i
Fecha: 26 /07 /201X
|
- Mg. Damian Encalada
i Coordinador del Proyecto Fima: %_
i i |
: Fecha: 2¢/02/ T
' Sr. César Mosquera
j Coordinador del Proyecto Fima.
! Fecha: ~°

Esta acta no es un documento oficial de la Universidad del Azuay y es utilizada Gnicamente para
evidenciar el avance del trabajo de titulacion: “Modelo de Identificacion, Levantamiento,
Documentacion y Gestidn de Procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad

del Azuay.”.




Anexo 2:
Fases del Proyecto de Gestion de Procesos

Fases del Proyecto de Gestién de Procesos
Facultad: Ciencia y Tecnologia | Cédigo: DR-01 | Trabajo de Titulacién

Gestion de Procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad del Azuay.

Fases del Proyecto

Fase 1: Analisis de |a situacion actual

Fase enla cud se identifica y describe € terreno sobre el que se trabaja,
definiendo la situacion actual de varios ambitos que comprendan los aspectos en
los que se desenvuelve |a organizacion de manera fransversal.

Fase 2 Bases del direccionamiento estratégico

Fase enla que se frabaja en revisar y construir |os aspectos que conciernen a la
direccion de la organizacion y sus objetivos a futuro, definidos en sus valores
estratégicos, vision, mision y estrategia de Facultad.

Fase 3. Identificacion de procesos de Facultad

Fase enla que se identifican los procesos sobre los que se frabaja de manera
colidiana dentro de |a Facultad, detallandolos y clasificandolos en procesos
estratégicos, clave y de apoyo.

Fase 4. Levantamiento de procesos de Facultad

Fase en la que se recopilara |a informacion de los procesos identificados, se
definiran caracteristicas como sus actividades, responsables, pdilicas, anexos,
criticidad, etc.

Fase 5. Documentacion de procesos de Facultad

Fase en |a que se elaboraran manuales utilizando como insumo la informacion
conseguida en |a fase de levantamiento, los manuales llevaran un formato propio
parala Facultad y seran archivados de manera fisica y digital.

Fase 6: Gestion de procesos de Facultad

Fase enla que se generara una metoddogia estructurada para el manejo y gestion
de los procesos documentados enla Facultad. La metodologia seguira los
principios del ciclo PEEA (planear, ejecutar, estudiar, actuar) de mejoramiento
continuo y principios de Structured Problem Solving (SPS) o solucion estructurada
de probiemas.

@ UDA




Anexo 3:
Presentacion para Reunién de Socializacion del Proyecto de Gestion de Procesos

Gestion de Procesos:
Facultad de Ciencia y Tecnologia

UNIVERSIDAD DEL AZUAY

¢ Qué es un proceso?

Un proceso es el flujo entre el proveedor, la transformacion de su suministro y la salida
que esta genera, su ejecucion aporta al logro de los objetivos estratégicos buscados por

una organizacion, que comprende y satisface las necesidades de sus clientes.

@ UDA



: Qué es la Gestion de Procesos?

@ UDA

¢ Qué haremos?

Seguiremos un procedimiento que consta de 6 fases:

| Andlisis de la situacion actual
Bases del direccionamiento estratégico
Identificacion de procesos de Facultad
Levantamiento de procesos de Facultad
Documentacion de procesos de Facultad
Gestion de procesos de Facultad

@ UDA



1. Analisis de la situacion actual

Identificaremos y estudiaremos las caracteristicas mas importantes de la organizacion,
para conocer y comprender el medio en el que trabajamos.

Se levantara informacién sobre diversas situaciones de la facultad con grupos de
Intereés asociados a las mismas.

@ UDA

2. Bases del direccionamiento estratégico

Se trabajaré en la identificacion de la direccion de la facultad y sus objetivos a futuro, por
medio de:

« Valores Estratégicos

* Vision

* Mision

- Estrategia Organizacional

@ UDA



3. ldentificacion de procesos de Facultad

Se identifican, detallan y clasifican los procesos de la Facultad (estratégicos, clave y de
apoyo)

Satisfaccion del Estudiante

2
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@ UDA

4. L evantamiento de procesos de Facultad

Se recopilara la informacion de los procesos identificados:

Actividades 'E Fll_ w

o
Te—ra T ara natees e 8 v e s jur e Serovee
.Responsables (e —— | — oy e | e sl s,
£ Toe » e .:::-:: Ea A K- N J
*Politicas B e
' xetcy :-“ e e prottt woree ar o ordooet ity
* D@ potost mepe o9 Sy TOUTEL m'{
*Anexos e e 5]
pemTIIE B 1B 8 rrtooey e § otos V)
D bt ] . -
» T
*Etcétera B — I A A
TR »"w-- - wlmarce muwes
! g 3 -::c- X
Formato de levantamiento Extracto de procedimiento

@ UDA



5. Documentacion de procesos de Facultad

Se crearan manuales para los procesos levantados, se agregan diagramas
interfuncionales.

il IHM|1 i u|;l|

@ UDA

6. Gestion de procesos de Facultad

Se generara una metodologia estructurada para el manejo y gestion de los procesos
documentados en la facultad. La metodologia seguira los principios del ciclo PEEA de
mejoramiento continuo y el llamado Structured Problem Solving (SPS) o solucion
estructurada de problemas.
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César Mosquera V.
Trabajo de Titulacion:
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uay.

cesarmosquerai@outlook.es
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Anexo 4:
Evidencia de Participacion en Reunién de Socializacion del Proyecto de Gestion de

Procesos
Evidencia de Participacion en Reunién
Facultad: Ciencia y Tecnologia I Codigo: DR-02 [Trabajo de Titulacion
REUNION DE SOCIALIZACION DEL PROYECTO DE GESTION DE PROCESOS
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Anexo 5:
Cuestionario de Analisis Situacional Inicial

ANALISIS SITUACIONAL INICIAL

Mercado

., Qué mercado(s) atendemos y quiénes son nuestros clientes?

¢ Quiénes son nuestros proveedores?

. Quiénes son nuestros competidores?

¢ Qué percepcion tienen nuestros clientes y competidores de nuestros productos/servicios?

¢, Cual es nuestro nivel de competitividad y participacién de mercado?

ersonal

¢ Disponemos del personal necesario e idéneo en todos los niveles de la organizacién?

¢ Nuestras prestaciones cumplen con la ley y son comparables con las de nuestros competidores?

®(N®| P AW~

¢, Qué percepcion tiene nuestro personal de nuestras prestaciones?

{{e]

¢, Existen planes de incentivos, reconocimiento y/o promocion?

10.

¢,Como logramos nuestro desarrollo organizacional?

Productos / Servicios

11.

¢ Cudles son nuestros productos/servicios preferidos por nuestros clientes?

12.

¢.,Cual es la proporcion de nuevos productos/servicios en nuestra cartera de productos/servicios?

13.

;,Cudl es la frecuencia de innovacion de nuestros productos/servicios?

14.

¢, Qué valor agregamos a nuestros productos/servicios?

15.

¢,Cuadles son los niveles de productividad y calidad de nuestros productos/servicios?

Precios o retribuciones

16.

¢, Con qué criterios establecemos y revisamos nuestros precios de venta o retribuciones?

LT

¢, Qué condiciones y facilidades de negociacién ofrecemos a nuestros clientes?

18.

.,.Cémo se comparan nuestros precios de venta o retribuciones con los de nuestros competidores?

19.

¢, Qué relacion tienen nuestros precios de venta o retribuciones con la calidad de nuestros productos?

20.

¢, Qué percepcion tienen nuestros clientes y competidores de nuestros precios o retribuciones?

Instalaciones y recursos

21.

¢, Disponemos de la infraestructura fisica e instalaciones necesarias y adecuadas?

22.

¢ Tenemos los equipos y la tecnologia disponibles para nuestro sector empresarial?

23.

¢ Tenemos procesos y métodos actualizados, efectivos y amigables con el medioambiente?

24.

¢, Gestionamos nuestro capital intelectual y la inteligencia del negocio que requerimos?

25.

¢Innovamos nuestra infraestructura, instalaciones y recursos con la frecuencia necesaria?

Economia y finanzas o rendimiento

26.

¢+,Cual es nuestra capacidad de reaccion frente a necesidades de inversion y desinversion?

27.

¢, Cudl es la naturaleza de nuestra estructura de capital y liquidez?

28.

¢A qué riesgos financieros estamos expuestos?

29.

.,Cémo controlamos nuestra economia y finanzas empresariales?

30.

¢, Cual es la tendencia de nuestra rentabilidad o rendimiento?

Informacion y comunicacion

31.

¢, Cudles son nuestras fuentes de informacién sobre el entorno?

32.

¢, Cémo seleccionamos, priorizamos y optimizamos la informacion?

33.

¢.,Contamos con un sistema estructurado de comunicacion interna y externa?

34.

¢;,Cudl es la efectividad de nuestros sistemas informéaticos?

35.

;,Cual es la efectividad de nuestros sistemas comunicacionales?

Toma de decisiones

36.

¢, COmo se estructura nuestro proceso de toma de decisiones?

37.

¢ Quién(es) toma(n) las decisiones claves para nuestra organizacién?

38.

¢.,Con qué criterios tomamos nuestras decisiones claves?

39.

¢, Como influye la informacién con que contamos en las decisiones que tomamos?

40.

¢ Cuél es el grado de participacion de nuestro personal en las decisiones que tomamos ?

Contingencias

41.

. Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestro personal y recursos?

42.

¢ Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestros procesos?

43.

¢+ Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestros productos / servicios?

44.

. Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el mercado?

45.

¢, Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el macro entorno y stakeholders?




Anexo 6:
Procedimiento para identificacion de valores estratégicos

Procedimiento para identificacion Organizacion Paso 1/5: Definir
de Valores Estratégicos
Listado de Valores Estratégicos Frecuentes
Sector productivo | de servicios: Organizaciones investigadas: |Responsable: Fecha:
# VALOR # VALOR
1 2
2 22
3 23
4 24
5 25
6 26
1 27
8 28
9 29
10 30
1" H
12 32
13 33
14 34
15 35
16 36
11 31
18 38
19 39
20 40




Procedimiento para identificacion
de Valores Estratégicos

Organizacion

Paso 2/5: Escoger

Valores escogidos para calificar

VALOR

# VALOR #
1 6
2 1
3 8
4 9
5 10




Procedimiento para identificacion Organizacion Paso 3I5: Calificar
de Valores Estratégicos
Calificacion de valores escogidos
' RALOK Impacto futuro segln pract(i:: Teml\oivel de evidencia actual Ll
1 0
2 0
3 0
4 0
5 0
6 0
1 0
8 0
9 0
10 0
|Especificaciones:
- Se califica cada valor entre 1- 10, siendo 1"Muy bajo" y 10 "Muy alto".
- Se resaltan automaticamente los 4 resultados mas altos en la calificacion




Procedimiento para identificacion Organizacion
de Valores Estratégicos

Paso 4/5: Dmensionar y
caracterizar

Dimension y caracterizacion de Valores Estratégicos

# VALOR

DIMENSION

CARACTERIZACION

DIMENSION

CARACTERIZACION

DIMENSION

CARACTERIZACION

DIMENSION

CARACTERIZACION




Procedimiento para identificacion Organizacion
de Valores Estratégicos

Paso 5/5: Declarar

Valores Estratégicos de la Organizacion

VALOR 1

VALOR 2

VALOR 3

VALOR 4




Anexo 7:
Procedimiento para identificacion de valores estratégicos

Procedimiento para identificacion Organizacion ANEXOS
de Estrategia Organizacional
Listado de Estrategias de Valor frecuentes

# DENOMINACION CLASES

1 Integracion vertical hacia adelante

2 Estrategias de integracion Integracion vertical hacia atras

3 Integracién horizontal

4 Penetracién de mercado

: Estrategias para crecer DSSaONGs s onde

6 Desarrollo de producto

1 Diversificacion relacionada y no relacionada

8 Nicho o enfoque

9 Estrategias de cobertura de mercado Segmentacion

10 Globalizacién

1 Alianza estratégica

12 Subcontratacién

13 Estrategias de enlace Vinculacién de clientes

14 Adquisicién o fusién

15 Licenciamiento o franquiciamiento

16 Recorte de costos

17 Estrategias defensivas Desinversion

18 Liguidacion

19 Diferenciacion

20 Liderazgo en costos

21 Estrategias genéricas Mejor precio

) Diferenciacion

23 Fidelizacion del chiente.

Autor

Adaptacion de Fred R. David, Conceptos de administracion estratéegica, 2013




Procedimiento para identificacion Organizacion ANEXOS
de Estrategia Organizacional

Listado de Estrategias de Valor Escogidas

Ajustado para sector productivo | de servicios: Responsable: Fecha:

DENOMINACION CLASES

W e N -




Procedimiento para identificacion Organizacion ANEXOS
de Estrategia Organizacional
Listado de Factores Estrategicos Frecuentes

# FACTOR ESTRATEGICO L FACTOR ESTRATEGICO

1 Demanda de clientes 1 Tecnologia / Innovacién

2 Oferta de competidores 12 Tamafio / crecimiento

3 Aspectos del mercado 13 Politica de ventas / canales de distribucion

4 o i “. gﬁecen {es o 14 Alianzas estratégicas

servicios)

5 Capital humano y recursos 15 Economia y finanzas organizacionales

6 Imagen corporativa 16 Rendmiento / rentabilidad

1 Capacidad productiva y de accién 17 Relacion con Stakeholders

8 Proveedores / materias primas 18 Aspectos de! Entorno

9 Aprendizaje / conocimiento 19 Logistica interna y externa

10 Procesos organizacionales 20 Responsabilidad ambiental

Autor

Propuesto por Coronel |.




Procedimiento para identificacion Organizacion ANEXOS
de Estrategia Organizacional
Listado de Factores Estrategicos Escogidos
Ajustado para sector productivo | de servicios: |Responsable: Fecha:

# FACTOR ESTRATEGICO " FACTOR ESTRATEGICO

1 5

2 6

3 1

4 8




Procedimiento para identificacion Organizacion ANEXOS
de Estrategia Organizacional

MATRIZ DE DECISION DE FACTORES ESTRATEGICOS

»
o
o
=
e
=
S
&
o
=
0
0
0
0
0
0
0
0

verticales (blancos) 0 1 2 3 4 5 6

|horizontales (unos) 0 0 0 0 0 0 0

[total ol o] a5 | ®

orden de importancia

Fuerza Impulsora
Factores clave de éxito




Anexo 8:
Herramientas de la metodologia para la identificacion de procesos

Herramientas para identificacion Organizacion
de Procesos

Bases para la Identificacion de Procesos (1)

Sector productivo | de servicios:

]Responsable:

[Fecha:

Situacion Actual

Identidad

Clientes

Mercado

Necesidades

Servicios

Productos

Direccionamiento Estratégico

Valores
Estratégicos

Vision

Mision

Estrategia
Empresarial




Herramientas para identificacion Organizacion
de Procesos

Bases para la Identificacion de Procesos (2)

Macroprocesos Frecuentes Sector de produccion | servicios:

Macroprocesos
Estratégicos

Macroprocesos Clave

Macroprocesos de
Apoyo




Herramientas para identificacion Organizacién
de Procesos

Identificacion de Macroprocesos

1 4
Macroprocesos

Estratégicos 2 5
3 6
1 4
Macroprocesos Clave | 2 5
3 6
1 6
2 1

Macroprocesos de
Apoyo 3 8
i 9
5 10




Herramientas para identificacion Organizacion
de Procesos

Identificacion de Procesos - Procedimiento de Cascada / Responsables

PROCESO SUBPROCESO SUBPROCESO I RESPONSABLE
MP1-1 MP1-1-1
MP1-1-2 MP1-1-2-1
MP1-1-2-2
MP1-1-2-3
MACROPROCESO s P

(MP1)




Herramientas para identificacion Organizacion
de Procesos

Identificacion de Procesos - Definicion de Criticidad

Perspectiva
Aprendizaje y crecimiento Procos::ai:t;:nos i Dds:al:(ool;‘t:ky’::os Economica y financiera
ey | el | cumm
Impactopor | Impactopor | Impactopor | Impactopor | Impactopor | Impactopor | Impactopor | Impactopor
buena gestion | mala gestion | buena gestion | mala gestion | buenagestion | mala gestion | buena gestion | mala gestion
50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%

CODIGO 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 Criticidad Alta
CODIGO 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 Criticidad Media
CODIGO 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 Criticidad Baja
CODIGO 4 0 No Definido
CODIGO 5 0 No Definido
CODIGO 6 0 No Definido
CODIGO 7 0 No Definido
CODIGO 8 0 No Definido
CODIGO 9 0 No Definido
CODIGO 10 0 No Definido




Anexo 9:
Herramientas para el levantamiento de procesos

Herramientas para levantamiento
de Procesos

Informacion general del proceso
Clasificacion: Cadigo: |Etaborado por: Fecha:
[P IF: IsP: [SPii:
Cascada
|Macroproceso:
|Proceso:
Subproceso:
Subproceso |I:
Datos generales
Objetivo
|Desde: Hasta:
Alcance
Politicas
Documentos
Relacionados
Nombre:
Frecuencia: Diaria | |Semanal | |Mensual |
Indicador 1 Formula:
| |
Valores Referenciales Bouns plicima
Nombre:
Frecuencia: Diaria | |Semanal | |Mensual |
Indicador 2 Formula:
Normal Anormal
Valores Referenciales




LEVANTAMIENTO DE PROCESO Organizacion
|MACROPROCESO: |Responsable de Proceso:
|PROCESO:
SUBPROCESO:
SUBPROCESO Il:
u RESPONSABLE ACTIVIDAD TAREAS ENTRADAS SALIDAS
|REALIZADO POR: APROBADO POR: FECHA: /




# RESPONSABLE

ACTIVIDAD

TAREAS

ENTRADAS

SALIDAS

REALIZADO POR:

APROBADO POR:

FECHA:




Anexo 10:
Formato genérico de manual de proceso

LOGOTIPO O NOMBRE
DE EMPRESA

MANUAL DE
PROCESO

MACROPROCESO:
PROCESO:
SUBPROCESO:
SUBPROCESO II:

Nombre de empresa

Cadigo
Version
Fecha




Organizacion: | Division:

Macroproceso: Responsable:

' Nombre de Macroproceso Nombre de responsable HOREPO/Co MergentRon

' Proceso: Fecha de aprobacion:
Nombre de Proceso ddmmlagaa |

'Subproceso: Nombre de Subproceso Il Version: CRITICIDAD: | CODIGO:
' Nombre de Subproceso Il EJ: 1.0 ACIMCIBC | EJ: C1-01-01

FROIICRE ... coivosvisassnsiissnsimnsnessauionsedisss Sirsonsoessouisisys s aa5 3645 50 4695345 55 8403 #5455 46 550 oA RS o0 G435 A OR SHTH4S
BT R IO .. . A e A A T VS G R RS A AR S
PrOCEAIMIEBNEO........ovceec ettt st e 40 sa e s 4802
INAICAAOres A8 GESHON ...........ovoveveeeer et ee s en s s es e ssr s s s s as s s en e s ae e
U O e e B e e G e e G R S asaniasy

OO "N O N W=

Torminos.y DelnioIones /. . s S T S R S N

-l
o

D N O B B D B B BB s e




Organizacion: Division:

Macroproceso: Responsable:

Nombre de Macroproceso Nombre de responsable
Proceso: Fecha de aprobacion:
Nombre de Proceso ddimmlaaaa

Logotipo de la organizacion

Subproceso: Nombre de Subproceso I/ Version:

Nombre de Subproceso I

EJ: 1.0

CRITICIDAD: | CODIGO:
ACIMCIBC | EJ: C1-01-01

1. Control de revision.

o: .




'Organizacion:

Division:

' Macroproceso:
' Nombre de Macroproceso

Responsable:
Nombre de responsable

Logotipo de la organizacion

' Proceso:
Nombre de Proceso

Fecha de aprobacion:

ddimml/aaaa

'Subproceso: Nombre de Subproceso I
| Nombre de Subproceso ||

Version:
EJ: 1.0

CRITICIDAD:
ACIMCIBC

CODIGO:
EJ: C1-01-01

2. Objetivo

Objetivo del proceso

3. Alcance
Desde:

Hasta:

Inicio del proceso

Fin del proceso

4. Politicas
e Politica 1
e Politica2
o Lista1
> Lista 2
o Lista3
= Punto 1
= Punto 2

5. Diagrama de Flujo
a Grupo de actividades 1

Proceso
Grupo de actividades 1

Ingrosa al proceso:
(1) - Ingreso 1
Docume ntos smiide
{1) - Documendn 1




‘Organizacion: Division:

'Macroproceso: Responsable: :

| Nombre%e Macroproceso Nor:t?re de responsable HOPAYRO 08 MOIgERESAOn
' Proceso: Fecha de aprobacion:

'Nombre de Proceso ddimml/aaaa

' Subproceso: Nombre de Subproceso II Version: CRITICIDAD: | CODIGO:
[Nombro de Subproceso |l EJ: 1.0 ACIMCIBC | EJ: C1-01-01

b.  Grupo de actividades 2

Proceso
Grupo de actividades 2

; @ .'
®
® :
® : "
Ingress 3l procesa:
(1) = Ingress 1
Documantos emitido:
(%) - Documenio 1
6. Procedimiento
a Grupo de actividades 1
Responsable Actividad Tareas y observaciones
» Actividad o Tarea
o Subtarea
Responsable 1 o Especificaciones
= Observaciones
s Actividad e Tarea
o Subtarea
Responsable 2 o Especificaciones
e Observaciones
¢ Actividad e Tarea
o Subtarea
Responsable 3 o Especificaciones
e Observaciones
» Actvidad e Tarea
= Subtarea
Responsable 4 o Especificaciones
o Observaciones




‘Organizacion: Division:

'Macroproceso: Responsable: :
' Nombre de Macroproceso Nombre de responsable HORLPO/ce Nt EsCIn
Proceso: Fecha de aprobacion:
Nombre de Proceso ddimml/aaaa
' Subproceso: Nombre de Subproceso |l Version: CRITICIDAD: | CODIGO:
'Nombre de Subproceso |l EJ: 1.0 ACIMCIBC | EJ: C1-01-01
b. Grupo de actividades 2
Responsable Actividad Tareas y observaciones
1. Actividad e Tarea
o Subtarea
Rgponesne:] o Especificaciones
o Observaciones
2. Actividad e Tarea
o Subtarea
Responsable 2 o Especificaciones
Observaciones
3. Actvidad e Tarea
> Subtarea
Responsshias o Especificaciones
Observaciones
4. Actividad e Tarea
o Subtarea
Reésporeable ¥ o Especificaciones
e Observaciones

7. Indicadores de Gestion

Ficha de indicador 1

Nombre

Frecuencia de medicion

Indicador 1

diaria / semanal / mensual / anual

Formula

Formula de indicador

Valores Referenciales

Valor normal

Valor anormal




‘Organizacion: | Division:

Logotipo de la organizacion

Macroproceso: Responsable:

Nombre de Macroproceso Nombre de responsable
' Proceso: Fecha de aprobacion:
 Nombre de Proceso ddimml/aaaa
' Subproceso: Nombre de Subproceso I/ Version:

Nombre de Subproceso |l EJ: 1.0

CRITICIDAD: | CODIGO: |
ACIMCIBC | EJ: C1-01-01

8. Sistemas Utilizados
Sistema 1
o Sistema 2

= Subsistema 1

9. Terminos y Definiciones
Témino: Definicion del término

10. Anexos
o ANEXO 1 - NOMBRE DEL ANEXO
ANEXO 2 - NOMBRE DEL ANEXO

o




Anexo 11:

Herramientas para la gestion de procesos

Herramientas para gestion

de Procesos

Organizacion

Formato para observacion In Situ de proceso

Clasificacion:

Cadigo:

|Elaborado por:

Fecha:

(WP |P:

lSl-’:

[SPii:

Detalle general

Macroproceso:

Proceso:

Subproceso:

Subproceso |I:

Actividad

Observaciones




Herramientas para gestion
de Procesos

Organizacion

Lluvia de ideas

Clasificacion:

Codigo: |Elaborado por:

Fecha:

MP: |P: |SP:

|SPii:

Detalle general

Macroproceso:

Proceso:

Subproceso:

Subproceso ll:

Problema | Situacion

10

1

12

13

14

15

16




Herramientas para gestion de procesos Organizacion

Diagrama de Causa - Efecto

Causa nuel 1

Causa nvel 1

Causa nvel 2
Causa nvel 1

Causa nivel 1

Causa niel 1

=K % Causa nivel 2
Causa nivel 2 s

AREA 4

MP-

Realizado por: Realizado por:

p- SPI: SPII: Nombre

Fecha:

M




Herramientas para gestion
de Procesos

Organizacion

Analisis de Causa Raiz

Clasificacion: Cadigo: |Elaborado por: Fecha:
[WP: IF: I5P: [sPi:
Detalle general
|Macroproceso:
Proceso:
Subproceso:
Subproceso |I:
Problema | Situacion

« {Por qué?

Causa nivel 2

o0 que?

Causa nivel 3 RIS

Causa nivel 4. ELETTY

Causaraiz RILLTY

Ty

Causa nivel 2 KLEZT

Causa nivel 3 RILEETY
Causa nivel 4 R

o Por qué?

Causa raiz




Herramientas para gestion Organizacion

de Procesos
Analisis de valor agregado
|Elaborado por: Fecha: |Codigo: |Clasificacion: | Detalle general
|MP: F: |SP: ISPI:  |Macroproceso:
Observaciones |Proceso:
Subproceso:
Subproceso Il
Matriz
# Responsable Actividad (,Ag;elglaN\gbr? &Es;e Ic:lsgna? Acciones propuestas Observaciones
NO NO ELIMINAR
S NO OPTIMIZAR
OPTIMIZAR /
NO s TRANSFERIR
MANTENER /

S 9 OPTIMIZAR
ELIMINAR
ELIMINAR
ELIMINAR
ELIMINAR
ELIMINAR
ELIMINAR
ELIMINAR




Herramientas para Gestion de Procesos

Organizacion

Logotipo

Organizacion

Plan de Accidén

Inicio

Fin

# Dias

ACCION

DETALLES / OBSERVACIONES

RESPONSABLE

LIMITE

ESTADO

10

11

12

13

14




Herramientas para gestion de procesos

Organizacion

SOLUCION ESTRUCTURADA DE PROBLEMAS SPS

Clasificacion: |Macroproceso Proceso Subproceso | Subproceso Il )
1. Informacion General 2. Diagrama Causa - Efecto 4. Lluvia de |deas
= )
&
(Como es?
F retard
gm se6da?
il EFECTO
Incitadores
Coservaniones
werr ) (s
3. Analisis de Causa Raiz (cinco veces por qué) 5. Plan de Accion
" ™ RESPONSABLE | ACCION DETALLE FECHA
L = 1= =
[ o [y v
B s [
[ L -
L - N -
B s ™3
L = B -
L = L




Anexo 12:
Cuestionario para la definicion de la Situacién Actual de la Facultad de Ciencia 'y
Tecnologia (Alta direccion)

Cuestionario para la definicion de la Situacion Actual de la Facultad de Ciencia y
Tecnologia.

1. Situacion del mercado
a. ¢Quiénes son nuestros clientes?

b. ¢Quiénes son nuestros proveedores?

¢. ¢Quiénes son nuestros competidores?

d. ¢Cual es nuestra participacion en el mercado?




2. Situacion del personal
a. ¢Disponemos del personal necesario, suficiente e idoneo para |a organizacion?

b. ¢Queé percepcion piensa que tienen nuestros profesionales de nuestro servicio?

¢. ¢Existen planes de incentivos, reconocimiento y/o promocion?

d. ¢Como logramos y contrdamos el desarrollo organizacional (cumplimiento de
metas y objetivos)?

3. Situacion del servicio
a. ¢Qué parte del servicio (integral) piensa es el preferido por nuestros clientes?




b. ¢Cual esla frecuencia de innovacion y actualizacion de nuestros servicios?

¢. ¢Que vaoragregamos a nuestros servicios?

d. ¢Cuales piensa que son los niveles de productividad y calidad de nuestros
servicios?

4. Situacion de la Trascendencia

a. ¢De qué manera aporta la Facutad en |a sociedad en la que se encuentra?




5. Situacion del precio

a. ¢Cual es el rango aproximado en el que se manejan nuestros precios?

b. ¢Que relacion tienen nuestros precios con la calidad de nuesfro servicio?

¢. ¢Que percepcion tiene usted de nuestros precios?

¢. ¢Que percepcion piensa que tienen nuestros clientes de nuestros precios?




6. Situacion de las instalaciones y recursos
a. ¢Disponemos de la infraestructura fisica e instalaciones necesarias y adecuadas
para ejecutar nuestro servicio?

b. ¢Queinstalaciones son las mas destacables y adecuadas? ; Cuales las menos
adecuadas?

c. ¢Queinstalaciones no existen y deberian existir?

d. ¢Qué instalaciones existen y no son utilizadas?

e. ¢Tenemos acceso € matena mas actualizado disponible para nuestro sector de
servicios?




f. ¢Tenemos procesos y métodos definidos, actualizados y gestionables?

7. Situacion de la economia y finanzas
a. ¢Cual es nuestra capacidad de reaccion frente a necesidades de inversion y
desinversion?

b. ¢Cual es la naturaleza de nuestra estructura de capital y liquidez?

c. ¢A queriesgos financieros estamos expuestos?




8. Situacion de la informacion y comunicacion

a. ¢Como damos a conocer informacion a nuestros clientes?

b. ¢Contamos con un sistema estructurado de comunicacion interna y externa?

c¢. ¢Cual esla efectividad de nuestros sistemas comunicacionales actuales?

9. Situacion de la toma de decisiones
a. ¢Como se esfructura nuestro proceso de toma de decisiones clave?

b. ¢Quiénes toman las decisiones claves para nuestra Facultad?




¢. ¢Cual es el grado de participacion de nuestro personal en las decisiones que
tomamos?

10. Situacion de gestion de contingencias

a. ¢Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestro
personal, infraestructura y recursos?

b. ¢Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el mercado?

d. ¢Como recibimos quejas del servicio?




11. Situacion de la publicidad y percepcion de la marca
a. ¢Cual es nuestra estrategia para captar nuevos clientes?

b. ¢Cuales sonlos medios de publicidad que ocupamos para comunicarnos con
nuesfros clientes?

c. ¢Cual esla percepcion de los clientes y posibles clientes con respecto a nuestra
marca?

12.  Situacion del panorama de servicios
a. ¢Cual es el servipanorama ofrecido para nuestros clientes?
Visual:

Oido:

Confort:




Anexo 13:
Cuestionario para la definicion de la Situacién Actual de la Facultad de Ciencia 'y
Tecnologia (Docentes & administrativos)

® UDA

Cuestionario para la definicion de la Situacion Actual de la Facultad de Ciencia y
Tecnologia de la Universidad del Azuay.

(Docentes y Administrativos)

1. Situacion del mercado

a. ¢Quienes sony como son nuestros clientes (estudiantes)?

2. Situacion del personal

a. ¢Que percepcion tiene de nuesfros profesionales?
Docentes:

Administrativos:

b. ¢Conoce ustedlas metas y objetivos de la Facultad? ;Cuales son?

¢. ¢Disponemos de personal suficiente e idoneo para la Facultad?




3. Situacion del servicio

a. ¢Qué parte del servicio (carrera universitaria) cree que es la favorita del estudiante?

b. ¢Qué parte del servicio considera mas débil ?

¢. ¢Queé factor diferenciador (Unico) poseen nuestros servicios?

4. Situacion de la Trascendencia

a. ¢De que manera aporta la Facultad en la sociedad en la que se encuentra?

@ UDA Modelo de Kentificacidn, Levantamiento, Documentacion y Gestion de Procesos on la Facultad de Cencias y Tecno
Universidad def Azuay.”

Mosguera Vargas C




5. Situacion del precio

a. ¢Qué percepcion tiene usted de nuestros precios?

b. ¢Nuestros precios llevan relacion con la calidad de nuestros servicios?

6. Situacion de las instalaciones y recursos

a. ¢Disponemos de la infraestructura fisica e instalaciones necesarias, suficientes y
adecuadas para entregar nuestro servicio?

b. ¢Que instalaciones son las mas destacables y adecuadas? ¢ Cuales |as menos
adecuadas?

@ UDA Modelo de kentificacidn, Levantamiento, Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de fa
Universidad def Azuay.” 3

Mosguera Vargas C




c. ¢Quéinstalaciones no existen y deberian existir?

d. ¢Brindamos acceso € materia mas actuaizado disponible para su sector de docencia o
administracion?

7. Situacion de la informacion y comunicacion

a. ¢Contamos con un sistema estructurado de comunicacion interna y con el alumno?

b. ¢Como damos a conocer la informacion importante en la Facultad?

@ UDA Modelo de kentificacidn, Levantamiento, Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de fa
Universidad def Azuay.” 4

Mosguera Vargas C




c. ¢Cual es |a efectividad de nuestros sistemas comunicacionales con usted?

8. Situacion de la publicidad y percepcion de la marca

a. ¢Conoce los medos de publicidad que ocupamos para comunicarnos con los dumnos y

alumnos potenciales?

b. ¢Cual es su percepcion con respecto a nuestra marca “Facultad de CCTT - Universidad

del Azuay"?

9.  Situacion del panorama de servicios

a. ¢Qué piensa del servipanorama que ofrecemos (percepcion a través de los senlidos al

Visual:

estar en |a Facultad)?

Oido:

Confort:

® UDA

Modelo de dentificacion, Levantamiento, Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Cencia

Universidad def Azuay.” - Mosguera Vargas C

y Tecnologia de fa

5




Anexo 14:
Cuestionario para la definicion de la Situacién Actual de la Facultad de Ciencia y
Tecnologia (Estudiantes)

Cuestionario para la definicion de la Situacion Actual de la Facultad de Ciencia y
Tecnologia de la Universidad del Azuay.

(Estudiantes)

1. Situacion del mercado

a. ¢De que colegio proviene?

b. ¢/Que camrera cursa?

¢. ¢Queé carrerals cree que es/son su competencia?

d. ¢Aque Universidad/es pertenece su competencia?

2. Situacion del personal

a. ¢Queé percepcion tiene de nuestros profesionales?
Docentes:

Adminisirativos:

“Modelo de identificacion, Levantamients, Documentacion y Gestion de Procesos en ia Facultad de CGencia y Tecnologia de ta

@ UDA Universidad del Azuay Mosguera Vargas C 1




3. Situacion del servicio

a. ¢Que parte del servicio (Carrera Universitaria) es e preferido por usted?

b. ¢Que parte del servicio considera mas débil ?

c. ¢Que diferencia a nuestra Facultad de las demas?

4. Situacion del precio

a. ¢Que piensa usted de nuestros precios?

b. ¢Cree que nuestros precios lievan relacion con la calidad de nuestros servicios?

“Modelo de Identificacion, Levantamiento, Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Gienca y Tecnologia de la

@ UDA Universidad def Axuay.” - Mosquera Vargas C

2




5. Situacion de las instalaciones y recursos

a. ¢Disponemos de |a infraestructura fisica e instalaciones necesarias, suficientes y
adecuadas para entregarle nuestro servicio?

b. ¢Que instalaciones son las mas destacables y adecuadas? ;Cuales las menos
adecuadas?

¢. ¢Queé instalaciones no existen y deberian existir?

d. ¢Brindamos acceso & materiad mas actualizado disponibie para € sector de su
carrera (libros, informacion, etc.)?

“Modelo de Identificacion, Levantamiento, Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Gienca y Tecnologia de la

@ UDA Universidad def Axuay.” - Mosquera Vargas C

3




6. Situacion de la informacion y comunicacion

a. ¢Como le damos a conocer la informacion importante en la Facultad?

b. ¢Cual es |a efectividad de nuestros sistemas comunicacionales?

7. Situacion de la publicidad y percepcion de la marca

a. ¢Conoce los medos de publicidad que ocupamos para comunicamnos con usted?
(Para educacion continua, nuevos estudiantes, talleres, etc.)

8.  Situacion del panorama de servicios

a. ¢Queé piensa del servipanorama que ofrecemos (percepcion a través de los sentidos al
estar en la Facultad)?
Visual:

Oido:

Confort;

"Modelo de Identificacion, Levantamiento, Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Cienca y Tecnologia de la

@ UDA Universidad del Azuay.” - Mosquera Vargas C 4




Anexo 15:
Registro de la situacion actual de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad
del Azuay

Registro de Situacién Actual
Facultad: Ciencia y Tecnologia ]Fecha: 3/09/2018 [Traba)o de Titulacién

Registro de Situacion Actual de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad del Azuay

1. Fechade entrega: 3 de Septiembre de 2018.

2. Introduccion:

El analisis de la situacion actual es una herramienta gerencial, Util para plasmar la realidad
que cualquier organizacion se encuentra atravesando y para fijar una base sobre |a cual se
puede asentar una gran cantidad de proyectos de gestion. Este estudio permite definir de
manera sencilla e inmediata situaciones verdaderas y oportunidades de mejora evidentes
dentro de ambitos vanados de la organizacion; es ademas una herramienta comparativa que
puede ser aplicada antes y despues de una gestion, logrando evaluar y reconocer cambios
logrados luego de la misma.

3. Objetivos:

o Definir dentro de la Facultad de Cienciay Tecnologia de la Universidad del Azuay, la
situacion actual de la organizacion, de manera que se cree una base para el desarollo
del proyecto de gestion de procesos de Facultad, correspondiente al trabajo de
titulacion: ‘Modelo de |dentificacion, Levantamiento, Documentacion y Gestion de
Procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay.”

o |dentificar oportunidades de mejora sobre las cuales se pueda trabajar en proyectos
futuros dentro de la Facultad.

4. Metodologia:

e Con participacion de los grupos de interés que tienen relacion con la Facultad, se
ejecuta un cuestionario en el que se evalua la situacion actual en temas variados
que comprenden finanzas, mercadeo, gestion, atencion a los clientes, entre otros.

e Seidentifican —cuando existen- oportunidades
Se elabora un registro de la situacion actual y las oportunidades de mejora

5. Grupos de interés definidos:
a. Alta direccion
b. Docentes y administrativos
¢. Estudiantes

ew '




Registro de Situacion Actual
Facultad: Ciencia y Tecnologia | Fecha: 3/09/2018 | Trabajo de Titulacién

6. Resultados y analisis;
Los resultados de la encuesta aplicada son los siguientes:

A. Situacion del Mercado:
Expresa en breves rasgos el estado de la organizacion en el aspecto mercantil, comprende el
conocimiento del perfil del cliente, los proveedores y los competidores, asi como la participacion en el
mercado y la percepcion externa de los productos o servicios ofertados.

a. Resumen de la alta direccion
La alta direccion considera que:

- El perfil estudiantil mantiene un enfoque similar en cuanto a afinidad en
las areas técnicas entre 6 de las 7 carreras de la Facultad, excluyendo
Biclogia; el perfil es vanable segun las carreras en cuanto a nivel socio-
economico, se presentan niveles medio - alto, medio y medio - bajo. Los
estudiantes provienen en sus mayorias de colegios técnicos de la ciudad
de Cuenca.

- Lacompetencia marcada se presenta entre las facultades de la
Universidad Estatal y de la Universidad Politécnica Salesiana, ademas
existe competencia interna entre algunas carreras y otras de facultades
pertenecientes a la UDA. Se considera que |[EA y BEG no tienen
competencia marcada.

- Existe participacion en el mercado varable segun las cameras,
considerando una participacion alta en IC e IMA, media en IPO, IEMe[Ey
una participacion baa en BEG e |EA.

b. Resumen de los grupos de interés

- (Estudiantes) Existe una importante vanabilidad en los colegos de
procedencia, pues de los 14 estudiantes entrevistados se identificaron 9
colegios distintos, de los estudiantes aproximadamente el 30% no
proviene de colegios de Cuenca.

- (Percepcion de los docentes) Estudiantes con inclinacion técnica, con
nivel socioecondmico variable segln las carreras de la escuela, siendo
éste medio - alto entre la mayor cantidad de escuelas excepto en
Ingenieria electronica y mecanica automotriz,

- (Percepcion administrativa) Personas diversas, con actitudes buenas y
malas bien marcadas hacia ellos.

c. Conclusiones
- Se considera que hay posibilidad de explotar un mercado extemo a la
ciudad de Cuenca que potencialmente aceptaria la propuesta de servicio
de la Facultad.
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Actualmente la participacion de las carreras en la Facultad mantiene los
siguientes niveles aproximados:

1.1C

2. IMA Alta

3. IEM Media Alta
4.1PO Media

5. 1E

6. BEG Media Baja
T.1EA Baia

d. Acciones recomendadas

- Realizar un estudio de mercado para conocer a fondo las necesidades del
medio y el perfil de los clientes potenciales.

- Realizar campanas publicitarias en redes sociales para locaciones fuera
de la ciudad de Cuenca.

- Buscar causas raiz de |a baja demanda en carreras sin competencia
marcada.

- Conseguir datos de participacion en el mercado de la Facultad con
respecto a otras universidades.

B. Situacion del Personal:
Valora el estado actud de las condiciones del personal operativo dentro de la organizacion,
su idoneidad, aspectos legales, de desamollo, reconocimientos, percepciones, etc.

a. Resumen de la alta direccion
La alta direccion considera que:
- En cuanto a personal administrativo:
e Existe una idoneidad en competencias del 90% - 95%.
¢ No existen planes conocidos de incentivos laborales.
e Los clientes perciben que son muy buenos.
- En cuanto a personal docente:
* Existe una idoneidad en competencias del 75% aproximadamente.
e Hace falta mas direccionamiento y es posible mejorar en los
procesos intemos.
- En una vision general:
e Hacen falta indicadores para medir el rendimiento de la Facultad.
e Los planes de seguimiento son la accion principal para controlar el
desarrollo organizacional, hace falta un direccionamiento mas claro

b. Resumen de los grupos de interés
- (Percepcion estudiantil)
e Docentes muy preparados y capacitados, con un buen trato en
general exceptuando casos puntuales.
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e Percepcion dividida en cuanto al equipo administrativo, predomina
el buen frato y 1a amabilidad pero existen quejas sobre las personas
y procesos.

- (Percepcion docente)

e Un equipo docente bien preparado que esta experimentando una
renovacion y que aun considera necesario mejorar muchos
aspectos formativos y pedagogicos.

e Un equipo administrativo conforme, algunos consideran necesarna
una renovacion que permita flexibilizar los procesos.

- (Percepcion administrativa)

» Daocentes profesionales disciplinados y excelentes, existe un poco
de resistencia ante los nuevos docentes y un mayor apego a los
antiguos.

e Equipo administrativo calificado, amable y respetuoso pero
desmotivado.

c. Conclusiones
- Enlas diversas areas se cuenta con personal calificado para las
actividades que se realizan sin llegar a un nivel optimo en ninguna de
ellas.
- Lamayor parte del personal cuenta con una formacion excelente en su
ambito de desempenio pero no en los ambitos de facultad, a tal punto que
muy pocos conocen las metas y objetivos de la misma.

d. Acciones recomendadas

- Solicitar informacion sobre la calidad acadeémica y rendimiento de la
Facultad al departamento de acreditacion.

- Establecer metas puntuales, direccionamiento estratégico.

- Socializar con todo el personal las metas y objetivos buscados por la
Facultad.

- Modificar o elaborar el plan de induccion de personal, enfatizando el
conocimiento de los objetivos.

C. Situacion del Servicio:
Es un examen de las condiciones de la gestion de los productos o servicios de la
organizacion, tomando en cuenta aspectos de preferencia en el mercado, innovacion,
renovacion, valor agregado, productividad y caidad.

a. Resumen de la alta direccion
La alta direccion considera que:
- Laintegracion social es uno de los puntos de mayor agrado y
diferenciacion del cliente.
- Los servicios son flexibles y cambiantes segun las necesidades y
obligaciones del medio,
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Es necesano conocer &l valor agregado real de la Facultad, el cual no se
considera claro en la actualidad.
- Dentro de las 3 areas de frabajo principales de la facultad, los niveles de

calidad son:

o Docencia: Todas tienen un nivel alto de calidad.

* Investigacion; En orden descendente, BEG, IMA, IE, IEA, IPO, IC,

IEM
e Vincuacion: todas tienen un nivel medio - bajo.

b. Resumen de los grupos de interés
- (Percepcion estudiartil)
e Se considera la parte practica de la carrera como lo mas agradable,
e Se considera la infraestructura para las practicas como el punto
mas debil.
e Se considera a los fundamentos de la ensenanza como el factor
diferenciador de la Facultad.
- (Percepcion docente)
e Se considera que las practicas y proyectos son |a parte favorita del
estudiante.
e Se considera que |a investigacion y las practicas son la parte mas
debil del servicio.
- (Percepcion administrativa)
* No conoce a profundidad el servicio para opinar sobre él.

c. Conclusiones
- Labuena calidad del servicio se evidencia en las respuestas de los
distintos grupos de interés.
- Cabe destacar que |as practicas son la parte mas llamativa para los
grupos de interés y de igual manera son la parte que se considera mas
debil de todo el servicio.

d. Acciones recomendadas

- Realizar un estudio de identificacion del valor agregado de los servicios de
la Facuitad.

- Hallar causas raiz de los niveles bajos de investigacion en las carreras de
la Facutad, principalmente IPO, IC, |[EM Utilizar |las carreras con un nivel
alto como ejemplos.

- Elaborar un plan de accion para mejorar el proceso/sistema general de
actividades practicas de las carreras.

D. Situacion de la Trascendencia:
Estudia temas concemientes a la superacion de fronteras de la organizacion, su extension,

aporte a la comunidad, etc.

a. Resumen de la alta direccion
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La alta direccion considera que la Facuitad aporta al medio en el que se
desenvuelve al:

- Brindar profesionales calificados a la sociedad.

- Solventar las necesidades tradicionales y nuevas del medio.

- Brindar soluciones a las problematicas sociales.

b. Resumen de los grupos de interés
- (Percepcion docente)
e Se aporta a la sociedad al formar a los estudiantes, cuando ellos se
encuentran en puestos destacables y de influencia.
e Se esta comenzando a aportar con proyectos de vinculacion, pero
falta mucho trabajo.
- (Percepcion administrativa)
e Se aporta a la sociedad principalmente con la formacion de
profesionales y proyectos de vinculacion.

¢. Conclusiones
- Lanaturaleza del servicio a convertido a la Facultad en un ente
trascendente en la sociedad en cuanto a formacion de profesionales.
- Hace falta mucho trabajo para aportar significativamente a la sociedad en
ambitos de vinculacion con la comunidad.

d. Acciones recomendadas
- Impulsar proyectos trascendentes en la Facultad, con una vision inter-
facultades.
Buscar el apoyo de las divisiones investigativas y de proyectos de la
Universidad,
- Fijar metas y objetivos en proyectos de vinculacion a corto y mediano
plazo.

E. Situacion del Precio:
Valora la actualidad de los precios de los productos o servicios de la organizacion, la manera
en |a que se establecen, su relacion con el producto final entregado, su comparacion con los
competidores, la percepcion de los mismos por el mercado, etc.

a. Resumen de la alta direccion
La alta direccion considera que:
- Los precios mantienen relacion con la calidad entregada en el servicio.
Los clientes tiene |a percepcion de que los precios son elevados y
nomalmente no conocen el motivo.

b. Resumen de los grupos de interés
- (Percepcion estudiantil)
e Se considera a los precios elevados en general, sin una justificacion
suficiente de calidad.
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(Percepcion docente)
e Se considera que son elevados pero llevan relacion con la calidad.
- (Percepcion administrativa)
o Considera que los precios son elevados y llevan una relacion media
con la calidad que se entrega.

c. Conclusiones
- En general, los precios de la Facultad se consideran elevados, los clientes

principales (quienes pagan por el servicio) desconocen las razones de los
precios.

d. Acciones recomendadas
- Planificar una campana de aclaramiento de los servicios y ventajas de ser
parte de la Facultad

F. Situacion de las Instalaciones y recursos:
Comprende la valoracion actual del medio fisico de la organizacion y de los recursos que
utiliza la misma para su funcionamiento, se evalian temas de idoneidad, actualizacion,

disponibilidad, innovacion y gestion.

a. Resumen de la alta direccion
La alta direccion considera que:
- Se dispone de infraestructura y recursos adecuados en un 75%.
- Actualmente se considera que la disponibilidad varia segun las careras,
de la siguiente manera:

1. IEA -
2.BEG =
3IE Media Alta
4. IMA Media
5. IEM —
6. IPO Media Baja
1. IEM Baja
- Que deberian existir mas laboratorios para las carreras, sobre

todo para IPO e [EM
- Que en cuanto a informacion, se posee la mas actual y se gestiona de

manera correcta.
- Que hace falta desamrollar una estructuracion de los procesos internos de

la organizacion.

b. Resumen de los grupos de interés
- (Percepcion estudiantil)
e Hacen falta laboratorios y equipos, las aulas son los puntos mas
destacables.
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e Lainformacion es actual y accesible.
- (Percepcion docente)
e Hace falta infraestructura y equipos sobre todo en laboratorios.
e Lainformacion es actual y valiosa
- (Percepcion administrativa)
e En general, se considera que se ha mejorado mucho actualmente,
pero sigue haciendo falta.

c. Conclusiones
- LaFacultad esta frabajando bastante en el desamollo de la infraestructura
y recursos, se esta intentando conseguir el nivel minimo necesario para
poder proceder a mejorar y superarse,

d. Acciones recomendadas
- Realizar una investigacion de los laboratorios necesanos para
primeramente igualar en nivel de disponibilidad a todas las cameras y
luego comenzar a mejorar una por una.
- Estructurar los procesos intemos de la organizacion, aplicar gestion de
procesos.

G. Situacion de la Economia y finanzas:
Estudia las condiciones financieras y economicas de la organizacion anaizada, los temas
que se engloban abarcan capital, liquidez, inversion, desinversion, riesgos, rentabilidad,
rendimiento, entre otros.

a. Resumen de la alta direccion
La organizacion realiza Unicamente gestion de recursos, solicitando cuando es
necesario,
Se considera que;
- Lacapacidad de accion y reaccion economica es muy limitada
- Se esta expuesto a los nesgos que afectan a la Universidad en general.

b. Resumen de los grupos de interés
N/A

c. Acciones recomendadas
- Enfatizar la planificacion anual de gastos necesarios, de manera que se
puedan realizar solicitudes con un tiempo considerable de anticipacion.

H. Situacion de la Informacion y comunicacion:
Corresponde a la actualidad en cuanto a la gestion de la informacion y la comunicacion
dentro y fuera de la organizacion. Se toman en cuenta aspectos que tienen que ver con las
fuentes, prioridades, estructuracion y efectividad
a. Resumen de la alta direccion
La alta direccion considera que:
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Las principales vias de informacion son el correo institucional, las redes
sociales, las carteleras y los representantes estudiantiles.

- La efectividad comunicacional interna es alta, sobre el 90%, mientras que
la extema (con €l cliente) no es directa y tiene menos efectividad.

b. Resumen de los grupos de interés
- (Percepcion estudiantil)
e Lasredes sociales, comeo electronico y pagina web son los medios
de comunicacion mas utilizados.
e La efectividad de la comunicacion es media-baja
- (Percepcion docente)
e Lacomunicacion intema es muy buena, con los estudiantes es
media.
- (Percepcion administrativa)
o No hay problemas en la comunicacion interna pero hace falta
mejorar con los estudiantes.

c. Conclusiones
- El sistema comunicacional intemo es efectivo, no presenta problemas
importantes.
El uso de medios no oficiales ha quitado importancia a los medios
oficiales, esto no pemmite explotar al cien por ciento las ventajas de las
herramientas que tiene la universidad.

d. Acciones recomendadas
- Enfatizar la promocion de los medios institucionales de comunicacion e
informacion a nivel de Facultad.
- Mejora continua en los sistemas comunicacionales internos.

|. Situacion de la Toma de decisiones:
Valora el procedimiento actual con el que se toman las decisiones dentro de la organizacion,
se estudian la estructura, los actores, los criterios, |a participacion del personal, etc.

a. Resumen de la alta direccion
La alta direccion considera que:

- Existe un gran nivel de involucramiento del personal en la toma de
decisiones importantes en la facultad, hay varios niveles de toma de
decisiones, algunos de ellos son la alta direccion, el Consejo de Facultad,
los Coordinadores de Escuelas y las Juntas Académicas.

- Las reuniones de coordinacion son una buena oportunidad de integrar
varios niveles y participantes en la toma de decisiones.

b. Resumen de los grupos de interés
- NA
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c. Acciones recomendadas
- Aplicar herramientas de seguimiento a las decisiones tomadas, sobre todo
cuando sean aplicadas en ambitos criticos de la Facultad.

J. Situacion de la Gestion de contingencias:
Valoran los procedimientos actuales para hacer frente a situaciones adversas con cambios
inesperados en distintos ambitos de la organizacion, estos son personal, procesos,
productos, recursos, mercado, entorno, etc.

a. Resumen de la alta direccion
La alta direccion considera que:
- No existe una estructura ni metodologia para la gestion de contingencias.
- Se trabaja sobre la marcha ante situaciones no esperadas.
Una de las principales contingencias que se pueden dar es la
indisponibilidad de docentes.

b. Resumen de los grupos de interés
- NA

c. Acciones recomendadas
Elaborar planes de contingencia para la seleccion de suplentes en docencia, por
areas de conocimiento.

K. Situacion de la Percepcion de marca:
Valora la actualidad en el mercadeo de la organizacion y la percepcion visual y conceptual
que el entorno tiene de la misma.

a. Resumen de la alta direccion
La alta direccion considera que:
- La estrategia para afraccion de nuevos clientes se basa en la promocion
mediante talleres y casa abierta, ademas de las visitas a colegios.
- Lamarca es bien aceptada en el medio, como una marca de alta calidad y
prestigio, con precios elevados.

b. Resumen de los grupos de interés
- (Percepcion estudiantil)
e Los medios de promocion de la marca conocidos son las redes
sociales y la pagina web, no se conocen medios complementarios.
- (Percepcion docente y administrativa)
e Los medios publicitarios son conocidos por la mayoria.
e Existen los medios pero no son utilizados estratégicamente.

c. Conclusiones
- Existe bastante falta de comunicacion a nivel Facultad sobre los medios
publicitarios, por ejemplo, ningun encuestado conocia que la universidad
tiene una pagina sobre actividades realizadas en el diario local El Tiempo.
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- No existen objetivos de promocion de |a Facultad,

d. Acciones recomendadas
- Promover a nivel facultad, los medios publicitarnos universitarios.
- Elaborar un plan de objetivos a conseguir con la publicidad y las
estrategias para lograrlo.

L. Situacion del Panorama de servicios:
Evalia la actualidad de la percepcion a través de los sentidos en la organizacion por parte
de los actores asociados a la misma.

a. Resumen de la alta direccion
La alta direccion considera que constantemente se trabaja sobre la percepcion a
través de los sentidos de los estudiantes, considera que hay factores que
afectan visualmente y auditivamente pero son temporales.

b. Resumen de los grupos de interés
- (Percepcion estudiantil)
e El ambiente es en general bueno y confortable, levemente alterado
por el aspecto visual, pero no existen comentarios negativos.

c. Acciones recomendadas
- Realizar caminatas de orden y limpieza de |la Facuitad.
- Actualizar constantemente la sefializacion visual.

7. Conclusion

Se realizaron 22 encuestas a 3 grupos de interés, las encuestas fueron realizadas durante el
primer semestre del afio 2018, Se recomienda tomar en cuenta los puntos de accién en un
futuro cercano, pues son reflejo de |a realidad vista por los grupos de interés de la Facultad.

César Mosquera
Ejecutor,.

*Este documento forma parte del trabajo de titulacion “Modelo de Identificacién,
Levantamiento, Documentacién y Gestion de Procesos de la Facultad de Ciencia y Tecnologia
de la Universidad del Azuay.” De César Mosquera Vargas, no es un documento oficial de la
Universidad del Azuay.
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Acta de entrega recepcion de analisis de situacion actual.

Acta de Entrega y Recepcion
| Facultad: Ciencia y Tecnologia | Codigo: AER-01 | Trabajo de Titulacion

Cuenca, 17 de Septiembre de 2018

La siguiente acta deja en constancia la entrega de los documentos correspondientes al
Andlisis de la Situacion Actual de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad del Azuay.

1. OBJETIVO DE LA EJECUCION

Registrar la situacion actual de la Facultad por medio del empleo de cuestionarios y su
respectivo analisis.

2. ACTIVIDADES REALIZADAS
- Aplicaciéon de cuestionarnio a la alta direccién:
o 2 sesiones presenciales de 40 minutos cada una
- Aplicacion de cuestionario a docentes y administrativos:
- Aplicacion de cuestionarnio a estudiantes:
o 2 de cada escuela

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS
- Cuestionario 1: Definicion de la Situacion Actual de la Facultad de CCTT (Alta
Direccion)
- Cuestionario 2: Definicion de la Situacién Actual de la Facultad de CCTT
(Docentes & Administrativos)
- Cuestionario 3: Definicion de la Situacién Actual de la Facultad de CCTT
(Estudiantes)

4. RESULTADOS DE LA EJECUCION Y PLAN DE ACCION
- Cuestionarios respondidos por participantes.
- Cuestionario para la definicion de la Situacién Actual de la Facultad de CCTT
(ALTA DIRECCION) Respondido.
- Registro de la situacion actual de la Facultad.

Esta acta no es un documento oficial de la Universidad del Azuay y es utilizada unicamente para
evidenciar el avance del trabajo de titulacion: “Modelo de Identificacion, Levantamiento,
Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad
del Azuay.”.
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|Acta de Entrega y Recepcion
Facultad: Ciencia y Tecnologia | Codigo: AER-01 | Trabajo de Titulacion |

Para constancia de lo cual firman:

NOMBRE Y CARGO FECHA FIRMA
Dr. Andrés Lopez ) -
Decano de la Facultad de Ciencia | [3/ 09/, >
y Tecnologia A
i =1
Sr. César Mosquera ) 9oty
Ejecuor de Trabajo de Titulacien | 17/ 097 421X

Esta acta no es un documento oficial de la Universidad del Azuay y es utilizada Gnicamente para
evidenciar el avance del trabajo de titulaciéon: “Modelo de Identificacion, Levantamiento,
Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad
del Azuay.”.
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Cuestionario para la definicién de la visién de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad del Azuay.)

Cuestionario para |a definicion de la Vision de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad del Azuay.

. ¢Quiénes somos y queremos ser?

Somos una comunidad académica conformada por profesores, alumnos y personal
administrativo, queremos ser la mejor Facultad de Ciencia y Tecnologia en @ pais.

. ¢Como esperamos ser conocidos?

Como una Facultad que forma profesionales con los mejores estandares, los mas altos y
exigentes,

. ¢Qué metas esperamos alcanzar?

- Conseguir altos indices de empleabilidad.
- Generar invesligacion pertinente.
- Participar activamente enlas sduciones a problemas sociaes.

. ¢Qué nos diferencia de los demas?

La exigencia de altos estandares que garantizan la calidad académica de nuestros
profesionales.

. ¢ Para qué deseamos construir el escenario que nos hemos propuesto?

Para generar soluciones a las necesidades redes de la sociedad, alas grandes injusticias
sociales y sus brechas.

Madelo de dentificacion, Levantamiento, Documentacion y Geston de Procesas en ks Facultad de Ciencia y Teonologia de la

0 UDA Unwersidad del Azuay Mosguora Vargas ( 1




Anexo 18:

Cuestionario para la definicidn de la mision de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad del Azuay

Cuestionario para la definicion de la mision de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad del Azuay.

. ¢Que es nuestra organizacion?

Es una Facultad de Ciencia y Tecnologia, que forma en carreras educativas de tercer nivel

. ¢Porque y para que existimos?

Existimos por la necesidad de soluciones para los problemas sociales en el ambito dela ciencia
y la tecnologia.
Existimos para capacitar a jovenes estudiantes en nuestro ambito pertinente.

. ¢Cuales son nuestras actividades, productos y servicios?

Nuestras actividades, servicios y productos son:
La formacion académica teorica y practica, que genera profesionales que participan en la
sociedad.

- La investigacion, que genera publicaciones de lemas concernientes a la ciencia y
tecndogia,

- Lavinculacion que genera proyectos enla comunidad.

. ¢Como creamos valor?

Por medio de la formacion académica con niveles de calidad exigentes y elevados.

. ¢A quiénes aportamos valor con nuestros servicios?

Nuestros servicios aportan valor principaimente a los estudiantes, de manera subsiguientes a
nuestro personal y autoridades, a la Universidad del Azuay y a la sociedad en general,

. ¢Que valores ejercemos en el trabajo diario?

- Respeto
Calidad Académica
Mejoramiento Confinuo
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Anexo 19:
Cuestionario para la definicidn de la mision de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad del Azuay

Cuestionario para la definicion de la Estrategia Organizacional de la Facultad de Ciencia y
Tecnologia de la Universidad del Azuay.

1. ¢Cuales son para nosotros, las tendencias mas importantes de nuestro mercado?
- Laensenanza cada vez esta mas cerca a estado del arte, al dia enla tecndogia y la
informacion.
- Alas universidades las distingue la busqueda de las mejores practicas administrativas.
Se busca la insercion y fidelizacion de los estudiantes en empresas por medio de
convenios y visitas

2. ¢Como debemos llegar a nuestros clientes y lograr su fidelizacion?
Debemos llegar a elos demostrando como sera la experiencia real de su vida universitaria al
escoger estudiar en nuestra Facultad, resaltando nuestras ventajas, prestigio y plus social.
Debemos fidelizarlos cumpliendo con las tendencias mas importantes del mercado.

3. ¢Que tratamiento debemos dar a nuestros competidores y otros Stakeholders?
B tratamiento debe ser colaboralivo con sus particulandades, formando alianzas estratégicas
que intercambien apoyo con |as fortdezas de cada uno.

4. ¢Que factores estratégicos merecen una gestion especial?

Productos que se ofrecen Procesos organizacionales
Capital humano y recursos Tecnologia / innovacion
Imagen corporativa Alianzas esfratégicas

Aprendizajelconocimiento Resposabilidad ambiental

5. ¢Que tipos de estrategias de valor debemos emplear?
o Estrategia de integracion, integracion honzontal.
Estrategia para crecer, diversificacion.
Estrategia de cobertura de mercado, globalizacion.
Estrategia de enlace, alianzas estrategicas.
Estrategia defensiva, recorte de costos.
Estrategias genericas, diferenciacion y fidelizacion del cliente.

"‘Modelo de identficacion, levantamiento, Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Clencia y Teenologla de B

Universidad del Aruay.” - Mosquera Vargas C




Anexo 20:

Declaratorias del direccionamiento estratégico de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay

© UDA

Ciencia y Tecnologia

VALORES ESTRATECICOS

Respeto

Es la conducta que permite el goce de los derechos de las personas y del medio ambiente; lo promovemos

impulsando los principios éticos sociales y profesionales en un entorno de libertad y justicia.
Calidad Académica
Es la generacion de conocimiento con bases sélidas y universales; la promovemos actualizandonos segun la
evolucion de la ciencia y tecnologia, con la mente abierta a la ruptura de paradigmas.
Mejoramiento Continuo
Es la capacidad de evaluar nuestro trabajo en horizontes temporales y tomar decisiones que incrementen el

valor de nuestras acciones y nos dirijan a conseguir objetivos; lo impulsamos ejercitando el pensamiento

critico y motivando la autoevaluacion en nuestras actividades diarias.




©® UDA

Ciencia y Tecnologia

VISION

Ser la mejor Facultad de Ciencia y Tecnologia en el pais, con indices elevados de
empleabilidad, investigacion pertinente y participaciéon activa en la solucion de problemas
reales de la sociedad, conocida por formar profesionales con calidad académica garantizada

que cumple los estandares mas altos y exigentes a nivel nacional e internacional.




©® UDA

Ciencia y Tecnologia

MISION

Capacitar con alta calidad académica a estudiantes e integrar a la sociedad profesionales con
un enfoque investigativo, valor humano y capacidad de internacionalizacién, investigar
constantemente en busqueda de generar soluciones reales a los problemas de la colectividad

y mejorar continuamente nuestros procesos académicos y administrativos.




©® UDA

Ciencia y Tecnologia

ESTRATEGIA DE FACULTAD

Buscando constantemente el apego al estado del arte en el ambito de las ciencias de la
ingenieria, impulsados por la correcta gestién de nuestro capital humano y su conocimiento
basado en el aprendizaje continuo, fortaleciendo nuestros servicios durante todo el transcurso
de la formacién académica tedrica y practica de los estudiantes, dinamizando nuestros
procesos, creando alianzas estratégicas enfocadas en la investigacion e internacionalizacién e

innovando en el desarrollo de la experiencia universitaria de quienes integran la Facultad.




Anexo 21:

Declaratorias del direccionamiento estratégico de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay

Mapa de Procesos

Facultad de Ciencia y Tecnologia

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS

E1 PLANEACION
ESTRATEGICA

E2 MEIORA
CONTINUA DE
FACULTAD

E3 AUTO-
EVALWACION

E4 GESTION DE
FACULTAD

MACROPROCESOS CLAVE

Necesidad del Estudiante

ALSOPORTE DE
FORMACION
ACADEMICA

AS GESTION
FINANCIERA

A2 GESTION LEGAL

AB GESTION
DOCUMENTAL DE
FACULTAD

A3 GESTION
ADMINISTHATIVA

A7 GESTIONDE
INFRAESTRUCTURA,
RECURSQS Y
TECNOLOGIA

AQ GESTION DE
INFORMACION Y
COMUNICACIONES

A8 OTROS SERVICIOS

Satisfaccion del Estudiante




ANnexo 22:

Inventario de procesos de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay

POSICION

MACROPROCESOS

E1 PLANEACION ESTRATEGICA

PROCESO

|E1-01 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

INVENTARIO DE PROCESOS
FACULTAD DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

SUBPROCESO
E1-01-01 GESTION DE LOS VALORES DE FACULTAD

SUBPROCESO Il

E1-01-02 GESTION DE LA VISION DE FACULTAD

E1-01-03 GESTION DE LA MISION DE FACULTAD

E1-01-04 GESTION DE LA ESTRATEGIA DE FACULTAD

|E1-02 PLANIFICACION A LARGO PLAZO

E1-02-01 PLAN ESTRATEGICO

E1-02-01-01 ELABORACION

E1-02-01-02 SEGUIMIENTO

|E1-03 PLANIFICACION A CORTO PLAZO

E1-03-01 PLAN OPERATIVO ANUAL

E1-03-01-01 ELABORACION

E1-03-01-02 SEGUIMIENTO

E - ESTRATEGICO E2 MEJORA CONTINUA DE FACULTAD

|E2-01 GESTION DE PROCESOS

E2-01-01 PLANEAR

E2-01-01-01 SOLUCION ESTRUCTURADA DE PROBLEMA

E2-01-01-02 MEJORA DE PROCESOS

E2-01-02 EJECUTAR, ESTUDIAR, ACTUAR

E2-01-03 ESTRUCTURACION

E2-01-03-01 CALIFICACION DE CRITICIDAD

E2-01-03-02 LEVANTAMIENTO

E2-01-03-03 DOCUMENTACION

IE2-02 COORDINACION DE FACULTAD

E2-02-01 REUNIONES DE COORDINACION

E2-02-02 SEGUIMIENTO

E3 AUTO-EVALUACION

[E3-01 EVALUACION DOCENTE

E3-01-01 SEGUIMIENTO

IE3-02 GESTION DE INDICADORES

E3-02-01 EJECUCION

E3-02-02 SEGUIMIENTO

E4 GESTION DE FACULTAD

|E4-01 ADMINISTRACION DEL ORGANIGRAMA

|E4-02 ELECCIONES

E4-02-01 REPRESENTANTES DE PROFESORES

E4-02-02 REPRESENTANTES ADMINISTRATIVOS

E4-02-02 CONSEJO ESTUDIANTIL

E4-02-04 CONSEJO DE FACULTAD

|E4-03 COORDINACION DE ALTA DIRECCION

C1FORMACION ACADEMICA

C - CLAVE

C1-01 ADMISION

C1-01-01 INSCRIPCION

C1-01-02 PREUNIVERSITARIO

C1-01-03 SELECCION

C1-02 EJECUCION DE PROGRAMAS ACADEMICOS

C1-02-01 BIOLOGIA, ECOLOGIA Y GESTION

C1-02-02 INGENIERIA CIVIL Y GERENCIA DE CONSTRUCCIONES

C1-02-03 INGENIERIA DE ALIMENTOS

C1-02-04 INGENIERIA DE LA PRODUCCION

C1-02-05 INGENIERIA ELECTRONICA

C1-02-06 INGENIERIA EN MECANICA AUTOMOTRIZ

C1-02-07 INGENIERIA EN MINAS

C1-03 ACTIVIDADES ACADEMICAS COMPLEMENTARIAS

C1-03-01 MATERIAS OPTATIVAS

C1-03-02 OTRAS ACTIVIDADES ACADEMICAS

C1-04 GRADUACION

C1-04-01 RECEPCION Y OFERTA DE TEMAS

C1-04-02 DESARROLLO DE PROTOCOLO

C1-04-03 DESARROLLO DE TRABAJO Y CALIFICACION DE DIRECTOR

C1-04-04 REVISION Y CALIFICACION DE TRIBUNAL DE GRADO

C1-04-05 SUSTENTACION DE TRABAJO DE GRADUACION

C1-04-06 IMPRESION DE TITULO

C1-04-07 INCORPORACION DEL GRADUADO

C1-05 PRACTICAS PRE PROFESIONALES

C1-06 EJE TRANSVERSAL

C1-06-01 EVALUACIONES

C1-06-01-01 CALIFICACION

C1-06-01-02 RECALIFICACION

C1-06-02 SOCIALIZACION DE SILABOS

C1-06-02 INTERNACIONAI IZACION

C1-06-03-01 CONVENIDOS



A2 GESTION LEGAL

A2-01 VERIFICACION DE DOCUMENTOS

A2-02 GRADUACION

A2-03 ATENCION A ESTUDIANTES

A2-04 GENERACION DE CERTIFICADOS

A3 GESTION ADMINISTRATIVA
A -APOYO

A3-01 VERIFICACION DE DOCUMENTOS

A3-02 RECEPCION DE DOCUMENTOS

A3-03 ATENCION A ESTUDIANTES

A3-04 TRAMITACION DE SOLICITUDES

A4 GESTION DE INFORMACION Y
COMUNICACIONES

A4-01 EMISION DE COMUNICACIONES

A4-01-01 COMUNICACIONES A DOCENTES

A4-01-02 COMUNICACIONES A PERSONAL ADMINISTRATIVO

A4-01-03 COMUNICACIONES A ESTUDIANTES

A4-02 PUBLICACION DE INFORMACION

A4-02-01 INFORMACION DIGITAL

A4-02-02 INFORMACION DE CARTELERAS

A5 GESTION FINANCIERA

AS5-01 SOLICITUD DE FINANCIAMIENTO

A5-02 GESTION DE FINANCIAMIENTO

A5-03 RENDICION DE CUENTAS

A6 GESTION DOCUMENTAL DE
FACULTAD

A6-01 ARCHIVO DE DOCUMENTOS

A6-02 DISPOSICION DE DOCUMENTOS

A6-03 CERTIFICACION DE DOCUMENTOS

A7 GESTION DE INFRAESTRUCTURA,
RECURSOS Y TECNOLOGIA

A7-01-01 ASIGNACION DE AULAS

A7 1O STREVCIONDE ALEAS A7-01-01 SOLICITUD DE AULAS/AUDITORIOS
A7-02-01 DISTRIBUCION DE HORAS

A7-02 LABORATORIOS A7-02-02 SOLICITUD DE HORAS
A7-02-03 COMUNICACION DE NORMATIVAS
A7-04-01 SOLICITUD DE BIENES

A7-03 USO DE RECURSOS Y TECNOLOGIA

A7-04-02 GESTION DE RECURSOS Y TECNOLOGIA

A7-04 INVENTARIOS

A7-05 SOLICITUD DE BIENES Y RECURSOS

A8 OTROS SERVICIOS

A8-01 ASO CCTT

A8-01-01 GESTION DE SOLICITUDES

A8-01-02 PARTICIPACIONES CONJUNTAS

A8-02 EVENTOS

A8-03 MANTENIMIENTO DE FACULTAD




Anexo 23:
Acta de finalizacion de fase de identificacion de procesos en la Facultad de Ciencia y
Tecnologia de la Universidad del Azuay

Acta de Entrega y Recepcion
Facultad: Ciencia y Tecnologia [codigo: AER-03 | Trabajo de Titulacion

Cuenca, 17 de Septiembre de 2018

La siguiente acta deja en constancia la entrega de los documentos correspondientes al
Identificacién de procesos de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad

del Azuay.

1. RESULTADOS DE LA EJECUCION Y PLAN DE ACCION

- Mapa de Procesos de Facultad

- Inventario de Procesos

- Plan de accion:

o Levantar y documentar 6 procesos criticos:
* Proceso 1: C1-02-04 INGENIERIA EN PRODUCCION Y

OPERACIONES
Proceso 2: C1-02 PRACTICAS PRE PROFESIONALES
Proceso 3: C1-05-01-01 CALIFICACION (EVALUACIONES)
Proceso 4: A1-01-02 DEFINICION DE SILABOS
Proceso 5: C1-04-06 IMPRESION DE TITULOS
Proceso 6: C1-01-03 SELECCION (ADMISION)

Para constancia de lo cual firman:

NOMBRE Y CARGO ~ FECHA | __FIRMA

| Dr. Andrés Lopez
| Decano de la Facultad de Ciencia
y Tecnologia

Sr. César Mosquera
Ejecutor de Trabajo de Titulacion

Esta acta no es un documento oficial de la Universidad del Azuay y es utilizada inicamente para
evidenciar el avance del trabajo de titulacién: “Modelo de ldentificacion, Levantamiento,
Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad
del Azuay.”.




Anexo 24:

Entrega de manuales de procesos de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la

Universidad del Azuay

Acta de Entrega y Recepcion

Facultad: Ciencia y Tecnoio’gAiha ?Céaigo: AER-04 . Trabajo de Titulacién

| NOMBRE Y CARGO FECHA

Cuenca, 14 de Noviembre de 2018

La siguiente acta deja en constancia la entrega de los siguientes procesos
documentados de la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay:

E1-01-01 GESTION DE LOS VALORES DE FACULTAD
E1-01-02 GESTION DE LA VISION DE FACULTAD

E1-01-03 GESTION DE LA MISION DE FACULTAD

E1-01-04 GESTION DE LA ESTRATEGIA DE FACULTAD
E2-01-01-01 SOLUCION ESTRUCTURADA DE PROBLEMAS
E2-01-01-02 MEJORA DE PROCESOS

E2-01-02 EJECUTAR, ESTUDIAR, ACTUAR

E2-01-03-01 CALIFICACION DE CRITICIDAD

E2-01-03-02 LEVANTAMIENTO

E2-01-03-03 DOCUMENTACION

C1-01-03 SELECCION

C1-02-04 INGENIERIA EN PRODUCCION Y OPERACIONES
C1-04-01 RECEPCION Y OFERTA DE TEMAS

C1-04-02 DESARROLLO DE PROTOCOLO

C1-04-03 DESARROLLO DE TRABAJO Y CALIFICACION DE DIRECTOR
C1-04-04 REVISION Y CALIFICACION DE TRIBUNAL DE GRADO
C1-04-05 SUSTENTACION DE TRABAJO DE GRADUACION
C1-04-06 IMPRESION DE TiTULO

C1-04-07 INCORPORACION DEL GRADUADO

C1-05 PRACTICAS PRE PROFESIONALES

C1-06-01-01 CALIFICACION

A1.01-02 DEFINICION DE SILABOS

Para constancia de lo cual firman:

Dr. Andrés L6épez
Decano de la Facultad de Ciencia 14 /n /;.;r)
y Tecnologia <

Sr. César Mosquera i fa
Ejector de Trabejo de Titulecién | F1/!" /dol}

Esta acta no es un documento oficial de la Universidad del Azuay y es utilizada Gnicamente para
evidenciar el avance del trabajo de titulacion: “Modelo de Identificacion, Levantamiento,
Documentacion y Gestion de Procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad
del Azuay.".




Anexo 25:
Manual ejemplo

© UDA

MANUAL DE
PROCESO

MACROPROCESO: FORMACION ACADEMICA
PROCESO: ADMISION
SUBPROCESO: SELECCION

Version 1.0
Noviembre, 2018




Facultad: Cienciay Tecnologia |Escuela: Todas

Macroproceso: Responsable:
Formacion Académica Decano | Subdecano

Proceso: Fecha de aprobacion:
Admision 1411112018

Subproceso: Version: CRITICIDAD: | CODIGO:
Seleccion 1.0 A C1-01-03

Indice
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Facultad: Ciencia y Tecnologia

Escuela: Todas

Macroproceso: Responsable: £ 1 INnA
Formacion Académica Decano | Subdecano ey UL
Proceso: Fecha de aprobacion: -

Admision 1411112018

Subproceso: Version: CRITICIDAD: CODIGO:
Seleccion 1.0 A C1-01-03

1. Control de revision.

Descripcion del Cambio:

Equipo de

Realizado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Version:

Levantamiento <o = f 1112018 | 04
Documento original f,‘:g’:;‘ pismbinl Win ol T T 0 S




'Facultad: Ciencia y Tecnologia

Escuela: Todas

Macroproceso: Responsable:

Formacion Académica Decano | Subdecano

Proceso: Fecha de aprobacion:

Admision 1411112018

Subproceso: Version: CRITICIDAD: | CODIGO:
Seleccion 1.0 A €1-01-03
2. Objetivo

Establecer |las pautas necesarias para llevar a cabo el proceso de seleccion de los aspirantes a cada camera de la

Facultad, que hayan finalizado el preuniversitario.

3. Alcance

Desde: Recibir notas de profesores

Hasta: Cargar estudiantes seleccionados al SGU

4. Politicas

e Parainiciar este proceso debe haberse concluido con sus dos procesos anteriores C1-01-01 Inscripcion y
C1-01-02 Preuniversitario.

e Elnumero de plazas y paralelos que seran abiertos cada aio se define al conocer los resultados del proceso
de inscripcion, responsabilidad de Decano y Subdecano de Facultad.

e Laseleccion se realizara en funcion del desempeno académico y las plazas disponibles para cada Escuela,
es decir, los aspirantes con las mejores notas seran quienes tengan la mayor posibilidad de ser

seleccionados.




Facultad: Ciencia y Tecnologia |Escuela: Todas
Macroproceso: Responsable:
Formacion Académica Decano | Subdecano
Proceso: Fecha de aprobacion:
Admision 1411112018
Subproceso: Version: CRITICIDAD: | CODIGO:
Seleccion 1.0 A C1-01-03
5. Diagrama de Flujo
a Seleccion
C1-01-03 Seleccion |
Imco
4
m 1 Reobr notas de
préunverstano

Y

2 Subsr motas 8! ssema

4

3. Resizar comusicado
generalde natas

A4

4 Revsw yssecoona
con Coordnadores

4

5. Camgar seleccdn al
sstema SGU

Entradas

(1)- Notas de los aspirantes
Saldas:

(2}~ Seleccidn final de estudiantes




Facultad: Ciencia y Tecnologia |Escuela: Todas

Macroproceso: Responsable:

Formacion Académica Decano | Subdecano

Proceso: Fecha de aprobacion:

Admision 1411112018

Subproceso: Version: CRITICIDAD: | CODIGO:
Seleccion 1.0 A C1-01-03

6. Procedimiento

a Seleccion
Responsable Actividad Tareas y observaciones
 Rechuncticos | Recibir de parte de los profesores del preuniversitario,
Decano / Subdecano aiivarekao las notas de cada uno de los estudiantes que lo
P concluyeron
Decano / Subdecano “ 2;?;:::?;8' e Cargar las notas recibidas al sistema SGU.
3 Redizar . Col_nunicar las notas a los Coordinadores en
Decano / Subdecano comunicado connio. : ;
eneril denoles |® Explic_u' cual serael proceso a seguir, detallando
g cualquier punto que se considere importante.
o Revisar las notas de los estudiantes con los
4 Revisary Coordinadores de Escuela, conviniendo una reunion
Decano / Subdecano seleccionar con con cala uno de elios. ) .
Cistidinalotes e Seleccionar a los &ct_udcantes que formaran parte de
las Escuelas, en funcion de las plazas disponibles y
1 d % fimi
5 Cargar seleccion | o  Cargar en el SGU a los estudiantes que fueron
Decano / Subdecano al sistema SGU seleccionados.

7. Indicadores

Promedio de calificacion de estudiantes en preuniversitario

Responsable

Decano de Facultad

Frecuencia de medicion

Anual (al realizar cada seleccion)

Formula

Promedio de notas por estudiantes seleccionados en cada

Carrera

Valores Referenciales

Valor normal Valor anormal
(Por definir) (Por definir)

8. Sistemas Utilizados
o Sistema de Gestion Universitario (SGU)




'Facultad: Ciencia y Tecnologia

Escuela: Todas

| Macroproceso: Responsable:

'Formacion Académica Decano | Subdecano

| Proceso: Fecha de aprobacion:

' Admisién 1411112018

| Subproceso: Version: CRITICIDAD: | CODIGO:
 Seleccion 1.0 A €1-01-03

9. Terminos y Definiciones
N/A

10. Anexos
NIA




Anexo 26:
Evidencias de la ejecucion de gestion de procesos en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad del Azuay.

@ UDA







Facultad de Ciencia y Tecnologia

Plan de Accién

Inicio Fin # Dias
12/11/2018 - -
# ACCION DETALLES / OBSERVACIONES ESPONSAB LMITE ESTADO
1 Formalizar estructura de promocién |Crear comision D:acar:ota:e 12/11/2018 | Termianada
Cu
2 Determinar estrategias de comunicacion Comisién NOV-2018 | Pendiente
3 OO A S ar g o Comision | FEB-2019 | Pendiente
carrera
4 Elaborar procedimientos Comisién FEB-2019 Pendiente
5 Elaborar plan de accién Comisién FEB-2019 Pendiente
6
7
3
9
10
11
12
13

14




