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RESUMEN

El presente informe presenta una descripcion de la situacion actual en la que se
encuentra la Coordinacion de Postgrados, y da paso posteriormente a la identificacion
de los principales procesos que realiza el departamento en relacién, presentando al
final la propuesta de un sistema sencillo de indicadores, que permitira medir, controlar

y evaluar la gestion administrativa de esta area.

Las técnicas de investigacion fueron la revision documental, la entrevista, y la
observacion. Para la construccion del marco teorico fue necesario indagar en libros,
articulos cientificos, tesis, e informes institucionales. La entrevista se realizo a seis
funcionarias y empleadas de la Sede, a quienes se les consult6 sobre los procesos que

la Coordinacion de Postgrado realiza y su vinculacion con otras areas relacionadas.

Se utilizé los métodos analitico y estadistico; la investigacion fue de tipo descriptiva
no experimental; primero fue necesario realizar un analisis interno de la Coordinacién,
para luego, indagar sobre las responsabilidades del area. Luego se dio paso a la
descripcidn de los procesos que lleva a cabo el departamento, donde se evidenci6 que
existe un problema en los tiempos de operacion, debido a la sobrecarga de trabajo y a

la falta de organizacion interna.

Los principales hallazgos fueron: la Coordinacion de Postgrado solo cuenta con dos
personas, quienes realizan el trabajo operativo (la coordinadora y su auxiliar
administrativa); existe mucho trabajo en el area y hace falta organizarlo de mejor
manera; sus principales micro procesos son: entrega — recepcion de tesis y planes de
tesis, solicitud de pago a docentes por revisiones de tesis, planes y clases de modulos,
y recepcion — despacho de documentos.

PALABRAS CLAVE

Indicadores de gestion administrativa, calidad, control administrativo, postgrados,
PUCESE.
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ABSTRACT

He present report presents a description of the situation current in which is it
coordination of postgraduates, and gives step subsequently to the identification of them
main processes that performs the Department in relationship, presenting to the end it
proposed of a system simple of indicators, that will allow measure, control and

evaluate the management administrative of this area.

The techniques of research were the review documentary, the interview, and the
observation. For the construction of the frame theoretical was necessary investigate in
books, articles scientific, theses, and reports institutional. The interview is conducted
to six officials and employed of the headquarters, to who is les consulted on them
processes that the coordination of postgraduate performs and its bonding with others

areas related.

They used those methods: analytical and statistical, the research was of type
descriptive not experimental; first was necessary perform an analysis internal of the
coordination, for then, inquire about the responsibilities of the area. Then is gave step
to it description of them processes that leads to out the Department, where is showed
that there is a problem in them times of operation, due to the overload of work and to

the lack of organization internal.

The main findings were: coordination of postgraduate only has two people carrying
out the operational work (the Coordinator and his Administrative Assistant); There is
much work in the area and makes missing organize it in best way; their main micro
processes are: delivery - receipt of thesis and plans of thesis, request for payment to
teachers for reviews of thesis, plans and kinds of modules, and reception - dispatch of

documents.
KEY WORDS

Indicators of management administrative, quality, control administrative,
postgraduates, PUCESE.
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INTRODUCCION

La Pontifica Universidad Catolica del Ecuador sede Esmeraldas (PUCESE) fue
fundada en 1981, por Monsefior Angel Barbisotti, quien tuvo el suefio de crear una

universidad pequefa que traeria muchos beneficios a la colectividad esmeraldefia.

Con la presencia del Gran Canciller de la PUCE, otras autoridades de Quito y el
Vicariato Apostdlico de Esmeraldas, el 5 de junio de 1981 se inaugura solemnemente

el primer afio académico de la Sede.

En los ultimos afios, las instituciones educativas de nivel superior han pasado por
varios procesos de evaluacion llevados a cabo por el Consejo de Evaluacion,
Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CEAACES),
entidad que realiza un trabajo en conjunto con el Consejo de Educacion Superior
(CES), que es el organismo que tiene como objeto planificar, regular y coordinar el
sistema de educacion superior, ademas de sancionar a las instituciones de educacion

superior en caso de que incurran en faltas, segun lo establecido en la Ley.

En tal sentido, la PUCESE busca mejorar sus procesos, respondiendo a exigencias de
calidad, productividad, eficacia y eficiencia en la prestacion de sus servicios, con el
fin de entregarlos a sus estudiantes, buscando la excelencia académica, que seria muy

dificil alcanzar sin la participacion del area administrativa.

La presente investigacion presenta una propuesta de indicadores de gestion
administrativos, como mecanismo de control para la Coordinacion de Postgrados, en

miras a la mejora continua de las actividades de ese departamento.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1 Definicién del problema

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Esmeraldas, como institucion de
educacioén superior esta en la busqueda continua de la excelencia académica, por lo
tanto, debe regirse de acuerdo a las normativas dadas por la Ley de Educacion
Superior, el reglamento de esta Ley, las instituciones de control, y las politicas de
gobierno, para garantizar que la academia cuenta con todos los perfiles y se mantenga

acreditada con altos niveles.

La Direccion de Investigacion y Postgrado de la PUCESE, cuenta con la Coordinacién
de Postgrados, seccidn que inicio sus actividades con la oferta del Diplomado en
Docencia Universitaria aprobado por el CONESUP el 03 de agosto del 2005; luego
oferté el Diplomado Superior en Prevencion y Tratamiento en Conducta Adictiva
aprobado por el Consejo Académico el 14 de mayo del 2008 y por el CONESUP el 25
de noviembre del 2008. A partir del afio 2009 se incorporaron maestrias como son:
Administracion de Empresas, Ciencias de la Educacién, y Tecnologias para la Gestion

y Practica Docente.

Dado el crecimiento de la oferta de cuarto nivel por parte de la Sede, el trabajo
administrativo que realiza la Coordinacion de Postgrados se ha multiplicado, y se
desconoce si los procesos y actividades que esta llevando a cabo esta area se estan
cumpliendo adecuadamente, bajo parametros legales y si los clientes (estudiantes) se
sienten satisfechos con el servicio recibido.

Por lo expuesto, se creyd conveniente realizar esta investigacion, partiendo de un
analisis interno a la Coordinacién de Postgrado, para posteriormente proponer la
construccion de indicadores de gestion administrativa, en caso de encontrar la

necesidad de su uso.



1.2 Planteamiento del problema

El Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior (CEAACES), ha disefiado politicas para mejorar los procesos
academicos de las instituciones de educacion superior y que alcancen la acreditacion,
bajo niveles de calidad. Por su parte, la Constitucion de la Republica (2008) establece
que no solo se debe garantizar el derecho a la educacion, sino ademas, el derecho a la
calidad, lo que no es posible lograr sin una debida evaluacion a los procesos que se

cumplen.

Sin embargo, en la Coordinacion de Postgrados de la PUCESE, a pesar de la exigencia
por parte de las entidades de control, no se ha tomado las medidas necesarias para
cumplir los procesos de autoevaluaciones que le permitan conocer en qué aspectos se

estan logrando los objetivos y en cuéles se debe mejorar.

Es pertinente mencionar ademas, que en la Coordinacién de Postgrados, los resultados
de los procesos administrativos han sido evaluados de forma subjetiva, porque no
cuentan con un sistema de medicién y control que garantice que esos resultados
presentados a las autoridades, son los realmente alcanzados, y se han medido
objetivamente.

1.3 Delimitacion del problema

Algunas de las preguntas que surgieron para poner en marcha esta investigacion

fueron:

e ;Cual es el estado actual de la Coordinacion de Postgrados de la PUCESE, en

relacién a los componentes: organizacional, financiero y recursos humanos?

e ;Cuales son los procesos administrativos que se llevan a cabo en la

Coordinacion de Postgrado de la Sede?

e ;Cual es la metodologia que se puede aplicar para disefiar indicadores de
gestion administrativa en la Coordinacion de Postgrados de la PUCESE?



1.4  Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Disefar indicadores de gestion administrativa como mecanismo de control en la
Coordinacion de Postgrados de la PUCESE.

1.4.2 Objetivos especificos

e Analizar la situacién interna de la Coordinacion de Postgrado, en relacion a los

componentes: organizacional, financiero y recursos humanos.

e Describir los micro-procesos administrativos que realiza la Coordinacion de

Postgrados.

e Formular indicadores de gestion para el cumplimiento de los micro-procesos

administrativos en la Coordinacion de Postgrados de la PUCESE.

1.5 Justificacion

El objetivo 10 del Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017 busca “Impulsar la
transformacion de la matriz productiva”; en ese sentido para contribuir a esta
transformacion, la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Esmeraldas, esta
volcando sus esfuerzos en preparar profesionales competentes y calificados que

aporten positivamente a la sociedad.

El articulo 107 de la Ley Organica de Educacion Superior hace referencia al principio
de pertinencia, el cual consiste en que “la educacion superior responda a las
expectativas y necesidades de la sociedad, a la planificacion nacional, y al régimen de
desarrollo, a la prospectiva de desarrollo cientifico, humanistico y tecnologico

mundial, y a la diversidad cultural.”.



En tal sentido, la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador, como institucién de
educacidn superior, tiene como objetivo ampliar su oferta estudiantil, de investigacion
y mejorar la vinculacion con la sociedad, fortaleciendo su demanda académica, de
manera que se impulse el desarrollo local, regional y nacional, ofertando profesiones
y grados académicos, acordes a las tendencias del mercado ocupacional local, regional

y nacional.

Para cristalizar algunos de los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir, esta
academia considera pertinente poner a disposicion de la comunidad profesionales de
cuarto nivel, capaces de asumir y liderar los nuevos retos propuestos por el Estado

ecuatoriano.

Consecuentemente, no es factible lograr la prestacion de un servicio de educacion que
esté acorde a las exigencias de calidad, si no se cuenta con procesos de evaluacion
permanentes que presenten la realidad de las organizaciones o sus departamentos.
Cuando se mide adecuadamente, se puede administrar de manera objetiva, porque se
cuenta con indicadores cuantificables y sujetos a verificacion, lo que conlleva a reducir
la incertidumbre e incrementar la efectividad, agilidad y la calidad en todos los
procesos que se dan en las organizaciones, contando ademas con la oportunidad de

aplicar correctivos a tiempo, mediante la toma de decisiones.

En vista de que ha habido un crecimiento de estudiantes con miras a la obtencién de
un titulo de cuarto nivel y por ende un aumento de las actividades dentro de la
Coordinacion de Postgrados, es necesario que se evalle el desempefio del trabajo
realizado, por cuanto se ofrece calidad en cada uno de los procesos administrativos.

Dentro de los procesos administrativos que cumple la Coordinacion de Postgrados se
enfoca a la atencion de los estudiantes y docentes, ya que tiene la responsabilidad de
entregar un servicio de calidad y calidez, haciéndose necesario dar seguimiento y
cumplir en el menor tiempo posible cada uno de los requerimientos y exigencias de

SuS usuarios.

Actualmente la Coordinacion de Postgrados no cuenta con un sistema de indicadores
que le permita controlar, medir y evaluar los procesos administrativos que se realizan,

por lo tanto, medir el desempefio de las actividades en una institucion de nivel superior
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es de vital importancia para analizar la gestion y funcionamiento de la Coordinacion y

asi poder dar cumplimiento a los objetivos que se han planteado.

El beneficiario directo con esta investigacion es la Coordinacion de Postgrados de la
PUCESE vy los beneficiarios indirectos son el personal docente que colabora con la

Coordinacion y los estudiantes profesionales de tercer nivel.

Este informe se justifica, porque ofrece realizar un analisis a la situacion actual de la
Coordinacion de Postgrados, para luego proponer el disefio de indicadores, que
consigan evaluar la gestion en ese departamento, de forma permanente, lo que
permitird ademas, que la sede mejore sus procesos administrativos, técnicos y

operativos, para crecer en el mercado.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion tedrico/conceptual

2.1.1 ¢Por qué es importante la planificacion de la calidad dentro de una

empresa?

Sin planificacion no habria empresas organizadas y estructuradas, y las que logran
existir sin ella, tienden a carecer de un rumbo definido. Para Juran (1990), muchas de
las deficiencias de los productos y procesos se originan en una mala planificacion de

la calidad.

Adicionalmente, se considera que al momento de planificar dentro de las empresas, los
principales actores de llevar a cabo este proceso son los trabajadores, quienes segun
Pozo, Xavierda y Rodriguez (2014), son los maximos artifices del cumplimiento del

plan previsto.

Sin embargo, es necesario entender que a la planificacion empresarial se la conoce
COmo un proceso técnico, econdmico y organizativo, que permite a la empresa alcanzar

sus objetivos a corto y mediano plazos (Pozo, Xavierda y Rodriguez, 2014).

Si se organizan las ideas antes citadas, entonces se deduce que la planificacion es una
herramienta fundamental para que una empresa se enrumbe de forma organizada hacia
el cumplimiento de sus objetivos, es neuralgico que su recurso humano forme parte
del proceso de planificacién desde sus inicios, de manera que se garantice la obtencion
de los resultados de la manera prevista, en estas premisas se centra la importancia de

la planificacion.
2.1.2 Procesos y procedimientos definidos en una empresa

Antes de resaltar la importancia de definir los procesos dentro de la empresa, se precisa
citar la teoria del proceso administrativo, desde la Optica de algunos autores, por

ejemplo, para Koontz y Weihrich (2002), el proceso administrativo comprende las



etapas de planificacion, organizacion, direccion y control, las que estan totalmente
relacionadas, y que implican ademas, los recursos humano y tiempo (citado por Marin
y Atencio, 2008).

El proceso administrativo es la plataforma que permite llevar a cabo los procesos de
control dentro de la empresa (Calvo, 2006). Asi, esta premisa sugiere que para poder
Ilevar a cabo un seguimiento adecuado de las diferentes operaciones organizacionales,

es fundamental contar con procesos administrativos definidos y claros.

Para Diaz (2010), el control es una funcién administrativa que busca evaluar el
desempefio de cada departamento, incluso de las medidas correctivas aplicadas, de
manera que se alcancen los objetivos estipulados en los planes.

La planeacidn, organizacion, direccion y control, simplifican el trabajo al establecer
principios, métodos y procedimientos, con lo que se consigue mayor rapidez y

efectividad de la empresa (Diaz, 2010).
2.1.3 Lacalidad de los procesos administrativos

Los productos y servicios de alta calidad constituyen la clave del éxito dentro de los
diferentes mercados. Es decir, mientras mayor sea la calidad de los productos y de los
servicios ofertados, mayor es la cantidad de clientes de una empresa. Un producto o
servicio puede considerarse de calidad, en la medida que sirva para lo que esta previsto
que sirva (Gonzélez, Diaz, Lépez, Blanco y Muriel, 2002).

Este enfogue de la calidad, se convierte en calidad total cuando cada uno de los
departamentos de la organizacién apunta hacia un mismo objetivo: lograr el éxito
como empresa en su conjunto. Lo que se busca con la practica de la calidad total es el

mejoramiento de los procesos, que dé como resultado mejores productos y servicios.

Asi por ejemplo, la Norma I1SO 9001: 2008, se aplica a los sistemas de gestion de
calidad, donde todos los elementos administrativos cumplan un efectivo sistema que
garantice el alcance de productos con absoluta calidad. De forma complementaria, el

disefio e implementacién de un sistema de gestion de la calidad, esta influenciado por:



su entorno, sus necesidades cambiantes, sus objetivos particulares, los productos que

proporciona, los procesos que emplea, su tamafio y la estructura de la organizacion.

El enfoque basado en procesos presenta varios beneficios como: desarrollo,
implementacion y mejoramiento de la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
conduciendo esto, a aumentar la satisfaccion de los clientes, siempre y cuando se

cumplan sus requisitos.
2.1.4 ¢Como planificar y direccionar de forma estratégica?

Los problemas que aquejan a las empresas modernas tienen que ver con los constantes
cambios sociales, ambientales, del entorno y tecnolégicos. Las organizaciones que no
logran asimilar los procesos cambiantes, con dificultad consiguen mantenerse en el
mercado. Por lo tanto, las empresas tienen la necesidad de tomar decisiones para

adaptarse a los bruscos y complejos cambios mundiales (Mufiiz, 2005).

La toma de decisiones oportunas en la empresa, se denomina direccion estratégica, que
no es otra cosa que el arte y la ciencia de poner en practica y desarrollar los potenciales
de una empresa, en miras de alcanzar sus objetivos, de la mejor manera posible (Mufiiz,
2005).

En tal sentido, para Naranjo, Mesa y Solera (2005), el control y la planeacién tienen
un vinculo muy estrecho, el mismo que ha evolucionado a la medida de los sistemas

de planificacion, terminando en la planificacion estratégica.

Los enunciados anteriores suponen que, para lograr la planificacién estratégica, las
organizaciones deben arrancar con una planificacion y control de sus actividades dia a
dia, lo que les permite irse organizando a futuro y a la vez ampliar sus objetivos en el

tiempo, cuyo cumplimiento puede lograrse con una eficiente planificacion estratégica.
2.1.5 Mejora continua de la calidad de procesos

Las organizaciones ofertan productos o servicios a clientes internos y externos, para lo
cual, es necesario que ejecuten procesos (Garcia, Quispe y Raez, 2003).
Complementariamente, las Normas NTP-ISO 9000:2001, promueven la adopcion de

un enfoque basado en procesos, que permite el desarrollo, implementacion y mejora



en la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, con ello se busca brindar mayor
satisfaccion a los clientes.

La mejora continua puede entenderse como un proceso de busqueda constante de la
calidad dentro de la empresa. La gestion de mejora continua requiere: liderazgo de la
direccion, un comité de mejora continua, formacion y motivacion, un sistema de

gestion documentado y asesoramiento externo (Garcia, Quispe y Réez, 2003).

Por su parte, trabajar con la filosofia del mejoramiento continuo permite obtener
algunos beneficios, como: mejoramiento en calidad, alta productividad, mejor
disponibilidad y confiabilidad de cada uno de los equipos, estandarizacion y
competitividad a futuro (Silva, 2010).

2.1.6 Indicadores de gestién administrativa como herramientas de control

Los indicadores de gestion son parte integral del sistema de planeacion y
autoevaluacion institucional, son un mecanismo sisteméatico para monitorear si la

gestion se esta cumpliendo de acuerdo a lo planificado (Universidad del Norte, 2015).

No se puede hablar de calidad si no se ha evaluado una gestion, por lo cual, contar con
herramientas de medicion del cumplimiento de las actividades de la organizacion, es

buscar la mejora continua.

La bdsqueda constante de mejoras tiene como fin la satisfaccion del cliente y se basa
en su percepcion de la calidad y estd influenciada por las acciones que tome una
organizacion. Estas acciones deben derivarse de indicadores, los que evaltan la calidad
de los procesos (Garcia, Quispe y Réez, 2003), permitiendo la toma de decisiones

oportunas por parte de la administracion de la empresa.
2.1.7 Ventajasy caracteristicas de los indicadores de gestion

Un indicador de gestion es una expresion cuantitativa que tiene la finalidad de
presentar informacion sobre el cumplimiento de una meta especifica. Estos indicadores
presentan varias ventajas en su utilizacion, entre las principales se pueden mencionar:
satisfaccion del cliente, monitoreo del proceso, benchmarking y gerencia del cambio
(Silva, 2010).



Adicionalmente, los indicadores de gestion presentan ciertas caracteristicas para poder
apoyar la gestion, en miras del cumplimiento de objetivos. Estas son: simplicidad,

validez en el tiempo, adecuacion, utilidad, participacion de usuarios y oportunidad.
2.1.8 Metodologia para la construccion de los indicadores de gestion

Cualquier metodologia para la construccion de indicadores de gestion, debe considerar
los elementos asociados con un indicador. Para Silva (2010), el siguiente puede ser un

procedimiento para implementar indicadores de gestion:

e Crear un grupo de trabajo de indicadores.

e Identificar las actividades a medir.

e Establecer un procedimiento de medicion (objetivo, asignacion de
responsabilidades).

e Ejecucion del proceso.

e Seguimiento del sistema a medir y puesta en marcha de las acciones
correctivas.

e Ampliar razonablemente el nimero de indicadores.

Previo a la implementacion de indicadores de gestion, las organizaciones deben
realizar un anélisis de la situacién en la que se encuentran; este analisis lleva consigo
el diagnostico de algunos componentes tanto internos como externos de la institucion

0 empresa.
A continuacion se presentan los aspectos mas relevantes en relacién al analisis.

2.1.9 Andlisis interno

Cuando se realiza el analisis interno de una organizacion, lo que se busca es conocer
como esta se encuentra puertas adentro, es decir, cuadles son sus fortalezas y

debilidades, en relacion a sus componentes internos.

El andlisis interno tiene dos objetivos especificos: estimar la posicién competitiva, e
identificar los principales puntos fuertes y débiles que permiten formular las
estrategias méas adecuadas; el analisis de los recursos internos debe hacerse a los

recursos fisicos, humanos y organizativos (Osorio, 2009).
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Entre los componentes del ambiente interno, se encuentran la estructura organizativa:
comunicaciones, cumplimiento de metas; el personal: sus relaciones laborales,
capacitaciones, satisfaccion laboral, aptitud y actitud del recurso humano; y la
produccidn, que tiene que ver con todo el sistema productivo, la tecnologia y la materia

prima (Salazar, Guerrero, Machado y Cafiedo, 2009).

2.1.10 Componente organizacional

Es el componente que tiene que ver con la estructura de la organizacion, sefiala que el
recurso de capital organizativo estd conformado por la estructura de informacion de
una empresa, su planificacion formal e informal, el control, su coordinacion, las
relaciones formales e informales dentro de la empresa, entre otros aspectos (Osorio,
2009).

Complementariamente, la estructura organizacional debe enlazar las &reas que la
conforman: jerérquica, agrupacién por areas, y el disefio de sistemas para la

coordinacion (Gonzélez, 2014).

2.1.11 Componente de recursos humanos

Se lo puede considerar como el componente mas relevante dentro de una empresa, asi
mismo, puede resultar ser el mas dificil de manejar. Los recursos humanos son el pilar
central en el que se sostienen los aspectos que permiten lograr una ventaja competitiva,
debido a que son el mecanismo que vincula los demas recursos dentro de la empresa
(Ordiz y Avella, 2002).

Por su parte, la administracién de los recursos humanos consiste en contratar,
capacitar, evaluar y remunerar a los empleados, ademas de atender todos los beneficios

que les corresponde recibir (Dessler, 2009).

2.1.12 Direccion organizacional de la empresa

Dirigir de forma organizada la empresa es establecer planes que guien el proceso
empresarial, previo a la construccion de una mision, vision, valores y objetivos a
alcanzar, éstos son los primeros pasos del pensamiento estratégico, debido a que estos

aspectos estan enlazados y llevan a la consecucion de los objetivos (Castellanos, 2007).
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En ese sentido, cuando una empresa inicia, la serie de creencias sobre ésta, al ser
planteada por escrito, constituyen lo que seria su mision y vision, la primera responde
a lo que la empresa es ahora, lo que hace; la segunda, responde a lo que la empresa

quiere llegar a ser (David, 2003).

Secuencialmente, la organizacion debe estar sostenida por valores corporativos, que
son los valores que cada persona tiene dentro y fuera de la organizacion. En esencia
esto es, “...las organizaciones no tienen valores. Los valores los tienen las personas
(...) nos estamos refiriendo a los valores de la persona que lo integran.” (Argandofia,
2002, citado por Moreno y Del Cerro, 2009). Asi que, las empresas se sostienen en los
valores que el recurso humano de ésta posee, por cual, si los miembros de la

organizacion carecen de valores, la institucion también carece.

Todo el engranaje citado anteriormente, conduce a la consecucion de los objetivos de
la empresa. Un objetivo es un fin mas concreto, mas preciso, que se estima alcanzar
en un periodo de tiempo determinado. Los objetivos dentro de las empresas deben ser
varios, un objetivo Unico carece de sentido; los objetivos deben fijarse en términos
monetarios, no monetarios, en criterios de satisfaccion de niveles internos y externos

de la empresa (Gil y Giner, 2010).

2.1.13 Analisis FODA y formulacion de estrategias

Hablar de un analisis FODA es realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles
que determinan cOmo se encuentra una empresa internamente, a estos factores se los
conoce como fortalezas y debilidades; también se analizan los factores externos, que

vienen a ser las oportunidades y amenazas (Ponce, 2007).

El anélisis FODA estima el efecto que puede causar una estrategia para equilibrar la
capacidad interna de una empresa con su situacion externa (Thompson y Strikland,
1998; citado por Ponce, 2007).

Posterior a la identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se
construye la matriz FODA. Las fortalezas son todo aquello que la organizacion esta
haciendo de forma correcta y que tiene que ver con las capacidades y habilidades del
personal (McConkey, 1988; citado por Ponce, 2007).
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Al respecto, las fortalezas y debilidades son los aspectos fuertes y débiles de las
empresas competidoras: productos, distribucion, costos, comercializacion, ventas,

operaciones, entre otras (Porter, 1998; citado por Ponce, 2007).

En el caso de las oportunidades, son las fuerzas externas no controlables por la
empresa, pero que son favorables para la misma, siendo las amenazas todo lo contrario,
fuerzas externas, pero que pueden ser negativas y perjudiciales para la organizacion
(Ponce, 2007).

Luego que se ha establecido la matriz FODA, se deben plantear las estrategias, éstas
constituyen el patron de comportamiento de la organizacion, mediante la utilizacion
de los recursos que posee Yy sus capacidades especificas, para alcanzar los objetivos
(Bueno, Casani y Lizcano, 1999). Los autores consideran ademas, que las estrategias
son el resultado de una planificacién empresarial, que tiene claramente definida quién

es, hacia donde va, y quién quiere llegar a ser dentro del mercado.
2.2 Fundamentacion legal

Este trabajo ha sido fundamentado bajo el marco legal siguiente:
2.2.1 La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

El articulo 52 menciona que las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de optima calidad y a elegirlos con libertad. La ley establecera los
mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras
y consumidores, ademas de las sanciones por vulneracion de estos derechos, la
reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por

caso fortuito o fuerza mayor.
Por su parte el articulo 53 de la Constitucién de la Republica sefiala que las empresas,

instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas

de medicidn de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras.
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2.2.2 LaLey Orgéanica de Educacion Superior (2010)

En su Art. 93 manifiesta que el Principio de calidad consiste en la busqueda constante
y sistematica de la excelencia, la pertinencia, produccion Optima, transmision del
conocimiento y desarrollo del pensamiento mediante la autocritica, la critica externa 'y
el mejoramiento permanente. Este ultimo aspecto, tiene que ver con cada uno de los
departamentos de la Sede, que buscan optimizar su rendimiento, mediante la busqueda

constante de la calidad.

En su Art. 94, hace referencia a la Evaluacion de la calidad, considerandola como el
proceso para determinar las condiciones de la institucion, carrera o programa
académico, mediante la recopilacion sistemética de datos cuantitativos y cualitativos
que permitan emitir un juicio o diagndstico, analizando sus componentes, funciones,
procesos, a fin de que sus resultados sirvan para reformar y mejorar el programa de

estudios, carrera o institucion.

En su Art. 96, la LOES menciona el Aseguramiento de la calidad de la Educacién
Superior, que esta constituido por el conjunto de acciones que llevan a cabo las
instituciones, con el fin de garantizar la eficiente y eficaz gestion, aplicables a las
carreras, programas académicos, a las instituciones de educacion superior y a los

consejos u organismos evaluadores y acreditadores.
2.2.3 Resolucion RPC-SE-13-N° 051-2013 del Consejo de Educacion Superior

La resolucion RPC-SE-13-N0.051-2013, en su Art. 9, establece que la educacion
superior de postgrado es el nivel que proporciona competencias altamente
especializadas, tanto disciplinarias, como multi, inter y trans disciplinarias para el
ejercicio profesional y la investigacion de los campos de la ciencia, los saberes, la

tecnologia y el arte. Las maestrias pueden ser profesionales o de investigacion.

Para obtener el titulo de maestria, el Art. 24 sefiala que el maestrante debe hacer un
trabajo de titulacion en los programas de maestria profesional, las horas asignadas al

trabajo de titulacion seran equivalentes al 20% del nimero total de horas del programa.
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2.2.4 Reglamento Interno de Trabajo de la Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador Sede Esmeraldas (2010)

El Art. 1 sefiala que la PUCESE es una persona juridica de derecho privado, autdbnoma,
sin fines de lucro, de educacion superior, domiciliada en la ciudad de Esmeraldas,
provincia del mismo nombre, en uso del derecho que le confiere el Art. 64 del Codigo
de Trabajo en vigencia, con el presente Reglamento Interno de Trabajo, con el fin de

regular debidamente las relaciones laborales con sus trabajadores.

En su Art. 8, este Reglamento manifiesta que el personal de la PUCESE esta
constituido por los trabajadores que actualmente presta servicios en los diversos
lugares y areas relacionadas con su actividad, sujetos a las normas del Cédigo de
Trabajo.

El Art. 16 del Reglamento indica que la PUCESE evaluara el desempefio de su

personal con el fin de:

a) Validar los procesos de seleccion del personal.
b) Identificar las necesidades de capacitacion y desarrollo del personal.

c) Determinar el grado de eficacia y eficiencia en el ejercicio de las actividades.
2.3 Revision de estudios previos

Para sustentar el presente documento, fue necesario indagar en varios estudios previos,
para conocer qué investigaciones se han realizado en otros lugares del mundo al

respecto del tema de indicadores de gestion, de esa manera se tiene:

Montoya en 2009, presenta el articulo sobre el disefio de un sistema de control de
gestion por indicadores, planteando 87 indicadores, en cinco categorias: financiera,
usuario, aprendizaje y conocimiento, operacién interna y servicios a la comunidad. Su
estudio es de tipo exploratorio, debido a que la informacion con la que contd no le
permitid documentar de mejor manera el proceso. El autor dividio el proceso de
investigacion en cuatro etapas: la primera fue la identificacion del problema; en
segundo lugar estuvo la conceptualizacion, es decir, la revision de temas relacionados
a indicadores de instituciones de educacion superior; en la tercera etapa construyé los

indicadores, partiendo con la elaboracion de las fichas respectivas, las mismas que
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contienen: codigo, nombre, definicion, férmula, utilidad, fuente, responsable,
periodicidad, definicion de la meta, resultado, y cumplimiento; y en la cuarta etapa

hace un diagnostico organizacional, en el que prueba el sistema de indicadores.

Por su parte, Cabeza en 2004, en su articulo elaborado en Caracas — Venezuela, realiza
algunas interrogantes, previo a la elaboracion de los indicadores, entre las méas
relevantes se encuentran: ¢;En qué grado puede ser util un sistema de indicadores en
los procesos de auto-regulacion de la gestion universitaria? - ¢Qué previsiones deben
tomarse al respecto de las limitaciones de un sistema de indicadores utilizado como
instrumento de auto-regulacion o de evaluacion? En este documento se destaca una
idea en la cual el concepto de indicadores de gestion adquiere sentido en la medida que
abarca a la universidad en su totalidad, al tiempo que refleja las particularidades de la
institucion, es decir en la medida en la cual aun siendo reflejo de un cierto grado de
eficiencia, pertinencia, eficacia o calidad de una o varias funciones, su interpretacion
se realiza en atencion a esa integralidad, ya que dichas funciones corresponden a un

sistema y, en consecuencia, se comportan en forma complementaria.

En el proyecto INFOACES elaborado por Carot, Henriquez, Haug, Ginés, Ristoff,
Vidal, Vilay Gonzélez, en 2012, el objetivo final es contribuir a la mejora de la calidad
de las universidades, proponiendo una herramienta de ayuda para la toma de decisiones
en los grupos de educacion superior de América Latina. Dentro de las cuestiones
metodoldgicas del proyecto, se considera neuralgicas, el disefio de los indicadores
considerando las recomendaciones sobre la correcta definicion de indicadores, la
idiosincrasia de la educacion superior y la propuesta de métodos reales para hacer
efectivo el uso de los indicadores planteados. La metodologia utilizada por el equipo
de investigadores inicia con una revision exhaustiva de los sistemas de indicadores
usados en varios paises de América y Europa. Luego de la revision, se elabor6 un
marco teorico, donde se asume el modelo de evaluacion que describe el informe. Se
realizaron reuniones generales del proyecto, para discutir aspectos positivos y
negativos. Se procedio a realizar I[lamamientos a instituciones de educacion superior
para la participacion del proyecto, en lo relacionado al disefio del sistema basico. En

conclusion, se elaboraron 17 versiones del modelo hasta llegar al documento final.
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La Universidad Nacional de Colombia, en 2003, publicé un documento que nace
producto de respuestas a varios aspectos exigidos por el estado colombiano, uno de
ellos, la acreditacion basada en la certificacion, revalidacion y convalidacion de planes
de estudio o programas educativos, que realiza el organismo especializado en
Colombia: Consejo Nacional de Acreditacion (CNA). En este articulo se sostiene que
una universidad que busca acreditarse debe esencialmente comenzar por realizar un
diagnostico de su situacion, que se oriente a mejorar su funcionalidad y a optimizar la
accion. ElI documento sefiala ademas, que un sistema de autorregulacion debe
fragmentar la realidad institucional en por o menos seis elementos de anélisis: el
entorno, los planes y politicas, su quehacer académico, su complejidad, la gestion de

la calidad y su impacto.

El Departamento Administrativo de la Funcion Publica de Bogota — Colombia, en el
afo 2012, elabor6 una “Guia para la construccion de Indicadores de Gestion” dentro
de su departamento, el informe finaliza con la propuesta de la estructura de un sistema
de indicadores dentro de la organizacion, donde se presenta el ciclo basico para el
proceso de construccion de indicadores, los pasos que siguieron fueron: 1.
Identificacion de mision, objetivos estratégicos, usuarios/beneficiarios, productos o
servicios; 2. Establecer medidas de desempefio clave: revision tipologia de
indicadores; 3. Asignar responsabilidades: de acuerdo a cada nivel de la organizacion;
4. Establecer referentes comparativos; 5. Construir formulas; 6. Validar los

indicadores; y, 7. Comunicar e informar.

En su articulo cientifico Jiménez (2004), realizado en la Habana — Cuba, manifiesta
que la calidad y eficiencia son nociones abstractas, sin embargo, mediarlas es
necesario, aunque ello represente un desafio para las organizaciones. Las conclusiones
mas significativas de este estudio fueron: los indicadores brindan de forma rapida, facil
y concisa, informacion valiosa de como se esta desempefiando el Hospital Clinico
quirdargico Hermanos Ameijeiras, permitiendo a la vez hacer comparaciones entre un
afo y otro, lo cual es casi imposible realizar sin el uso de indicadores. Estas
herramientas fueron correctamente utilizadas por la administracion del hospital en
relacion, pero previo a su construccion, fue fundamental desarrollar los sistemas de

informacidn que permitieron recoger los datos necesarios. Otro aspecto neuralgico fue
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el monitoreo de la calidad de las fuentes bésicas de informacion, en particular del
mismo hospital.

El articulo de Garcia y Guerrero (2006), elaborado en beneficio del Parque urbano
Monte Calvario, en Tandil - Argentina, presenta una investigacion basada en un
conjunto de indicadores destinados a evaluar y monitorear la sustentabilidad del
parque en el tiempo. Para la construccion de los indicadores, la caracterizacion
sistemica del parque posibilito la identificacion de las variables centrales,
interacciones, relaciones causa — efecto, condiciones de vulnerabilidad, de gestion. Se
formularon diez indicadores establecidos en seis criterios, uno de los indicadores

propuesto fue el de control de gestion.
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CAPITULO I11

METODOLOGIA

3.1 Métodos de investigacion

El desarrollo de la presente investigacion esta enmarcado en el enfoque cualitativo y

cuantitativo, de acuerdo a los siguientes preceptos:

Segun Hurtado (1998), la investigacion cuantitativa tiene una concepcion lineal, es
decir que haya claridad entre los elementos que conforman el problema, que tenga
definicion, limitarlos y saber con exactitud donde se inicia el problema, también le es

importante saber qué tipo de incidencia existe entre sus elementos.

Segun Taylor (1992) la investigacién cualitativa se considera como un proceso activo,
sistematico y riguroso de indagacién dirigida en el cual se toman decisiones sobre lo

investigable en tanto esta en el campo de estudio.

El andlisis fue fundamental desde el inicio hasta el final de la investigacion, con una
perspectiva de adentro hacia fuera y se dio énfasis tanto en el proceso de trabajo como

en los resultados.

La investigacion es de tipo descriptivo no experimental, documental y de campo, por
cuanto al objeto de estudio se lo identifico en sus particularidades a partir de la
entrevista que permitieron determinar las fortalezas, amenazas, debilidades y
oportunidades y asi dar soluciones a las diversas problematicas establecidas en el area

de estudio.

Para lograr el andlisis interno de la Coordinacion de Postgrados, fue necesario
establecer componentes, hacer una revision exhaustiva sobre temas de analisis internos

realizados a empresas, instituciones y organizaciones dentro y fuera del pais.

A partir de la informacidn recopilada se elabor6 el marco tedrico, que permitié tener

una vision mas clara de los temas abordados.
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Una vez definidos los componentes de andlisis (organizacional, financiero y recursos
humanos) se inicid la descripcion de los micro procesos y actividades que realiza la
Coordinacion de Postgrado, de manera que se pudiera conocer sus caracteristicas y
para el desarrollo de este aspecto fue necesario trabajar con las técnicas: entrevista y
observacion; que permitieron evidenciar la sobrecarga de trabajo y la demora en la

distribucion de los planes y tesis.

La descripcion de los micro procesos del departamento, evidenciaron algunas
cualidades del area, donde se detalla el trabajo que realiza la coordinadora y su auxiliar
administrativa, que se extiende a otros departamentos que intervienen para concluir las
actividades, es por ello que fue relevante aplicar la entrevista a funcionarias de otras

areas.

Cabe sefialar, que para la presentacién del andlisis externo de la Coordinacion de
Postgrados fue necesario recurrir a un estudio realizado en 2015 donde se presentaron
algunos aspectos relacionados a la demanda ocupacional de la provincia de

Esmeraldas, informacién que no fue levantada por la investigadora de esta tesis.

Los graficos estadisticos presentaron datos numéricos del analisis e interpretacion de
los resultados, en los cuales se explican los hallazgos mas relevantes de la
investigacion, identificando las causas del problema. Para finalizar el analisis del area,
fue pertinente enlistar las fortalezas y debilidades del departamento, donde se
identificaron las condiciones de operacidn reales de la coordinacion de forma interna,

a partir del analisis de sus fortalezas y debilidades.

Para la creacion de la propuesta, se tomd la tipologia de un sistema béasico de

indicadores basado en procesos (ver grafico 1).
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Grafico 1: Elementos de una plataforma de indicadores

Impactos

Sistema
Estratégico

Productos

Procesos

Sistema
Basico

Sistema
Tipologias

Recursos

Plataforma Informatica

Fuente: Proyecto INFOACES (2012)

Se identificaron los objetivos y planes del departamento, asi como los factores criticos
de éxito, donde se establecié un indicador por cada factor critico. El gréafico 2 presenta
una aproximacion al trabajo realizado, que va desde el punto 1 al 5, ya que este informe

no incluye la validacion, comunicacion e informacion de los indicadores.
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Grafico 2: Ciclo basico para el proceso de ilustracién de indicadores

1. Identificacién y/o
revision de:
Misién, Objetivos Estratégicos;
Usuarios o Beneficiarios,
Productos o Servicios.

2. Establecer medidas de

7. Comunicar e Informar desempeiio claves:

(Revisar tipologia indicadores)

4, Establecer referentes comparativos 3. Asignar
Responsabilidades
5. Construir formulas
. o {De acuerdo a cada nivel de la
6. Validar los indicadores e

Fuente: Adaptado de Indicadores de Desempeno en el Sector Piblico. Comision Econdmica para América Latina y
el Caribe (Cepal). Santiago de Chile. Noviembre de 2005.

3.2 Poblacion y muestra

El universo de la investigacion es finito, por ello, se aplico la entrevista a la totalidad
de la poblacién. Fueron entrevistadas seis personas: cuatro directivos de la PUCESE
(la Coordinadora de Postgrado, la Directora de Recursos Humanos, la Secretaria
General y la Jefa de Aseguramiento de la Calidad) y dos funcionarias (la Auxiliar

administrativa de Postgrados y la Tesorera de la Sede).
3.3 Técnicas e instrumentos de investigacion
En este proyecto se utilizaron las siguientes técnicas:

e Enprimer lugar, para obtener informacion puntual sobre el departamento y los
procesos que se realizan (procesos y las actividades que se ejecutan en cada
uno, quién los hace, en qué tiempos, los principales problemas que generan
cuellos de botella, las personas de otros departamentos que intervienen en los
procesos, entre otras), se realizaron seis entrevistas a distintos funcionarios de
la PUCESE.
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La entrevista dirigida, fue hecha de manera directa, con la finalidad de obtener
informacidn relevante sobre la gestion del objeto de estudio. Esta técnica fue
aplicada a través de dos cuestionarios que contenia preguntas abiertas. Uno
para la Coordinadora de Postgrado y la Auxiliar administrativa (ver anexo 1) y
otro para la Jefa de Aseguramiento de la Calidad, la Secretaria General, la

Directora de Recursos Humanos y la Tesorera de la institucion (ver anexo 2).

En segundo lugar, se realiz6 observacion no participativa para conocer las

actividades realizadas en el departamento en estudio.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 Descripcion de la muestra

La muestra fue descrita en el apartado 3.2 Poblacién y Muestra, correspondiente al

capitulo 3, metodologia de la investigacion.

4.2  Analisis y descripcion de resultados

4.2.1 Analisis interno de la Coordinacion de Postgrados

4.2.1.1 Sintesis del trabajo que viene realizando la Direccion de Investigacion en

conjunto con la Coordinacion de Postgrados desde sus inicios

En la PUCESE, la actividad de postgrados inicia con los diplomados, en ese entonces
titulo de cuarto nivel y se inaugura el Diplomado en Docencia Universitaria avalado
por la escuela de Ciencias de la Educacién y aprobado por el CONESUP en el afio
2005.

Para el 2009, tiene lugar la primera promocion de la Maestria en Administracion de
Empresas, para personas vinculadas con la actividad productiva, o que tienen relacion
con actividades de administracion, gestion, asesoria, consultoria, planificacion en
organizaciones de tipo privado o publico, proporcionando herramientas que les
permitan comprender y dar soluciones a procesos de planificacién bajo los nuevos

enfoques de administracion del mundo globalizado.

Se han realizado también maestrias en las areas de Ciencias de la Educacion y nuevas
Tecnologias para la Gestion y Practica Docente, todos los programas creados sobre la
base de disefios curriculares que han permitido dar respuestas a las exigencias del
mercado laboral y de la sociedad moderna orientadas al buen vivir y al cambio de la

matriz productiva.

Estos programas de maestria estan en su fase final, la maestria de Nuevas Tecnologia

para la Gestion y Practica Docente esta concluida en su totalidad; mientras que las de
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Ciencias de la Educacion tienen como maestrantes a la Gltima promocion del
programa, que finalizara en febrero del 2017 y la de Administracion de Empresas,

mencion Planeacidn que finalizo en febrero de 2016.

Maestrias que oferto

e Maestrias en Tecnologia para la Gestion y Practica Docente

El programa de Maestria en Tecnologias para la Gestion y Practica Docente fue
aprobado por el CONESUP con resolucion RCP.S24.N0.433.08, en sesion del 13 de
noviembre del 2008.

e Perfil de ingreso

Profesionales dedicados a la docencia y también del area administrativa, interesados
en asumir aplicar las nuevas tecnologias como herramienta fundamental en la gestién

y practica docente, al corto y mediano plazos.

La primera promocién se inicio en septiembre del 2010, finaliz6 en agosto de 2012,
con 24 estudiantes matriculados, 1 retirado, 23 egresados, la primera graduacion se
realizé el 1 de julio de 2014. La segunda promocion se inici6 en abril del 2012 y
finalizo en abril del 2014. La tercera promocion se inicié en enero del 2013 y finalizd
en Diciembre 2015, PUCE (2009).

e Maestria en Administracion de Empresas, mencién planeacion

El programa de maestria de Administracién de Empresas, mencién planeacion fue
aprobado por el CONESUP, con resolucion RCP.S09.N0.197.09, en sesion de 21 de
julio de 20009.

e Perfil de ingreso
Profesionales que necesitan adquirir y fortalecer competencias en actividades

productivas, relacionadas con actividades de administracion, gestion, asesoria,

consultoria, planificacion en organizaciones publicas o privadas.
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En noviembre del 2009 empezaron las actividades académicas de la primera
promocion con 32 matriculados, finalizé en julio de 2011. La segunda promocion se
realizd, con 24 matriculados, de julio 2010 a marzo 2012. La tercera, con 47
maestrantes, divididos en dos paralelos, se inicié en septiembre de 2011, finaliz6 en
enero de 2013. En la cuarta promocidn se matricularon 49 maestrantes, el inicio de las
actividades fue en abril del 2012, finaliz6 en febrero 2014. La quinta y ultima
promocion se inicio en abril de 2014 y finalizo en febrero de 2016, con dos paralelos
PUCE (2009).

e Maestria en Ciencias de la Educacion

Este programa de maestria fue aprobado por el CONESUP con resolucion
RCP.S13.N0.426.10 en sesion del 27 de septiembre del 2010.

Perfil de ingreso

Profesionales con titulo de tercer nivel con proyeccién de optimizar su grado de
conocimientos y metodologias para ponerlos al servicio de los educandos en particular
y de la colectividad en general. Interesados en conocer y aplicar metodologias

educativas y nuevas tecnologias en la educacion

La primera promocion se inicio en abril de 2010 y finaliz6 en febrero de 2012, con 24
matriculados; la segunda promocién conté con 85 matriculados, en abril de 2011 y
finalizé en febrero de 2013; la tercera promocion empez6 en el afio 2012 y termind en
el afio 2014; la cuarta promocién inicié sus actividades en el afio 2013 y terminé en el
afio 2015; la quinta promocidn empezo en el afio 2014 y finaliz6 en el afio 2016; y la

ultima promocion inicié en octubre del 2015 y finalizé en enero 2017, PUCE (2009).

Primeros egresados y graduados

Los primeros egresados de la Sede son del afio 2011, su primera graduada fue la
Magister Maria de Lourdes Solis M., en febrero de 2013, de la maestria de

Administracion de Empresas, mencion Planeacion.

e [Egresados hasta el 30 de octubre 2015, por maestria

Maestria en Administracion de Empresas, mencion Planeacion, 149 egresados.
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Maestria en Ciencias de la Educacion, 122 egresados.
Maestria en Tecnologias para la Gestion y Préctica docente, 35 egresados.

e Graduados desde Enero 2016 hasta Diciembre 2016

Existe un total de 141 graduados en los diferentes programas de Maestrias

Maestrias para ofertar

En la actualidad ya se encuentran disefiadas algunos programas de maestrias para

aprobacion del CEES, como son:

e Gestion del Talento Humano

e Contabilidad y Auditoria

e Tecnologias de la Informacidn, mencién Redes y Seguridad

e Gestion y Prevencion de Riesgos, mencion Riesgos Laborales

e Educacion, mencién Innovacion Educativa
Maestrias en proceso de disefio

e Antropologia Fisica y Forense

e Sistema Integrado de Gestion Ambiental

e Salud Publica

e Pedagogia Linguistica

¢ Negocios Internacionales

e Educacion, mencion Atencion a la diversidad

e Biologia de la Conservacion
Evaluacion y certificacion

Luego de la evaluacion realizada por el CEAACES, la PUCESE se encuentra en total
capacidad de continuar brindando servicios de educacion superior de cuarto nivel a la
sociedad de la provincia de Esmeraldas que le permita avanzar por el camino del
progreso y desarrollo socio economico, alineada con las politicas del gobierno de
colocarse en el marco de la economia del conocimiento, y la propuesta de avanzar en

investigacion e innovacion tecnoldgica.
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4.2.1.2 Componente organizacional

Grafico 3. Componente Organizacional
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Esta herramienta de planificacion, facilita a la empresa la definicion de las funciones
que cada empleado realizard, ademas, los trabajadores conoceran quién los dirige y

quiénes forman de su grupo de trabajo, lo que ayuda a determinar en que colabora cada
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uno de los departamentos facilitando la comunicacion y permitiendo que se cumpla

los objetivos en comdn.
4.2.1.3 Componente recursos humanos

Mediante la técnica de la observacion se visualizé que dentro de la Coordinacion de
Postgrados existe un buen clima laboral, aunque la carga de trabajo tanto para la
Coordinadora como para la Auxiliar administrativa es excesiva, pero siempre existe la
predisposicion para brindar un servicio de calidad y calidez a sus usuarios internos y

externos.

Al no contar con tiempos establecidos para la entrega de planes y tesis, se ven
obligadas a atender a los maestrantes todos los dias, y en muchas ocasiones por la
excesiva carga de trabajo no se puede despachar la documentacién de manera

inmediata.

4.2.2 Analisis externo de la Coordinacion de Postgrados

La presentacion de los resultados a continuacién, son en su totalidad producto del
estudio realizado por la Dra. Elena Rabanaque Amords (2015), con el tema “Demanda
Ocupacional de la provincia de Esmeraldas”, documento auspiciado por la Pontifica

Universidad Catélica del Ecuador Sede Esmeraldas.

4.2.2.1 Analisis de la demanda local y provincial
4.2.2.1.1 Presentacion de resultados de trabajadores/as

El estudio de Rabanaque (2015), tomd un universo poblacional determinado por
empleadores y trabajadores de la provincia de Esmeraldas. La muestra seleccionada es
de un total de 39 empleadores publicos y 311 trabajadores de la provincia,

especificamente de los cantones: Esmeraldas, Rioverde y San Lorenzo.

Los principales hallazgos de la investigacion son: la mayoria de profesionales
encuestados/as oscilan entre los 31 y 40 afios, lo que representa el 42,43% del total de
la poblacion de muestra; de ésta, el 64,95% fueron mujeres. La mayoria de las

personas encuestadas indicaron que su canton de residencia es Esmeraldas, lo que
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representa el 77,17% del total de lamuestra.

Para lograr conocer si existe capacidad de pago para estudiar una Maestria se logro
conocer que el ingreso promedio familiar, el 39,54% de las personas encuestadas
indico que tiene un ingreso promedio familiar de entre 1001y 3000 ddlares. El resto
queda repartido como sigue: entre 500 y 750 ddlares representa el: 14,14%; entre 751
y 100 dolares representa el: 25,72%; mas de 3001 dolares representa el: 5,46. No

contestaron el 15,11% de las personas encuestadas.

El 78,13% de las personas encuestadas expresaron su deseo de continuar con estudios

de posgrado.

Ademas, conforme a la informacion extraida, el 62,60% de las personas encuestadas
afirman que estudiarian un posgrado en Esmeraldas y el 78,45% aseguran que lo
harian en la PUCESE.

En cuanto a las razones por las que la persona encuestada estudiaria en la PUCESE,
se sefialan como primer motivo la cercania con un 55%, seguida del 17% porque la
maestria deseada se imparte en la PUCESE, el 16% por la situacion econdémicay 12%

por recomendacion.

Analisis de necesidades del entorno local y provincial (tomado del estudio de
demanda ocupacional de la provincia de esmeraldas realizado por la Dra. Elena

Rabanaque Amoros).

Presentacion de resultados de empleadores/as

De las 39 empresas/instituciones analizadas en este estudio, la mayoria pertenece al
sector publico, lo que representa el 84,61% de la muestra, y de servicios representando
este sector casi el 97,43% del total de la empresa. Por otro lado, el 33,3% de las

instituciones/empresas visitadas esta formada por entre 51 y 100 trabajadores/as.

El 92,30% de los/las empleadores/as, considera necesario el contar con profesionales
de cuarto nivel. EI mismo porcentaje, es decir el 92,30%, considera que con la
integracion de profesionales de cuarto nivel se mejorarian los servicios que la

empresa/institucion brinda a sus clientes.
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Las areas formativas mas demandadas han sido el &rea de administracion publica y
administrativa, el area legal, la de marketing y atencién al usuario, el area de recursos

humanos y el area financiera.

Grafico 4: Demandas de areas formativas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos proporcionados por Rabanaque (2015).

Nota: A= Recursos Humanos, B= Carreras Técnicas y Especialistas Técnicos, C= Docencia y
Capacitacion Técnica, D= Social Legal, E= Antropologia, F= Investigacion, G= Comunicacion, H=
Informética y Nuevas Tecnologia, 1= Legal, J= Marketing y Atencién al usuario, K= Administracion
Plblica y Administrativa, L= Financiera, M= Médica

En relacion a la pregunta acerca de la importancia que otorga el /la empleador a la
hora de contratar a un/a profesional que esta persona cuente con maestria, se observa
que mas del 70% de los encuestados considera bastante importante y muy importante
que el futuro/a profesional sea magister.

4.2.2.1 Procesos que se realizan en la Direccion de Investigacion y Postgrado de
la PUCESE

Para la Coordinacion de Postgrados de la PUCESE, es fundamental Ilevar un control
de cada uno de los procesos que se manejan, por eso se aplico como técnica la
entrevista y la observacion, que permitio obtener la informacién necesaria y requerida

dentro de la investigacion.
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La entrevista se la realizd a la Coordinacion de Postgrados y a los Jefes
Departamentales que de una u otra manera mantienen un nexo, y dieron a conocer

como se dan los avances en cada uno de los procesos que se manejan.

Se conocio que dos personas trabajan en la Coordinacién de Postgrados (Coordinadora
de Postgrados y la Auxiliar Académica de la Coordinacion de Postgrados). Por lo
general, no existen reuniones de tipo formales, pero si existe un dialogo a diario con
la Direccion Académica y la Directora de Investigacion, lo que implica que la
comunicacion es directa; las reuniones con el Pro-Rector son eventuales; y las

reuniones con el Consejo de Investigacion se las realiza cada 15 dias.

El principal objetivo en las reuniones de trabajo es llegar a acuerdos para socializar las
instrucciones que se toman respecto de las necesidades de los maestrantes.

Al conocer cudles son los tipos de procesos que se realizan en la Coordinacion de
Postgrados, la Coordinadora manifestd que se realizan procesos como, solicitud de
contrato, solicitud de pago, realizacion del distributivo, recepcion de planes e informes
de tesis, recibo y despacho de correspondencia, y que ella evalla el cumplimiento de
los procesos a través de los resultados (Graduaciones, Aprobaciones de Tema,
Aprobaciones de Planes, Informes), porque de esta manera se cumple con las metas
que se han propuesto; y estas metas son evaluadas cada seis meses en Informes
entregados a Pro-Rectorado y a Direccion Académica.; mientras tanto la Auxiliar
Académica de la Coordinacion de Postgrados manifestd que existen siete procesos mas
relevantes y en cada uno de los procesos se sigue algunos procedimientos, los cuales

se detallan a continuacion:
Recepcidn y entrega de planes de tesis

e Entrega del plan de tesis por parte del maestrante

e Verificacion de documentos

e Entrega a tiempo de parte del area de Postgrado el plan de tesis a Asesores y
Lectores

e Coordinacidn de lugar, fecha y hora para disertacion del plan

e Disertacion del Plan
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e Entrega a tiempo de observaciones por parte de Asesores y Lectores

e Correccidn a tiempo por parte del maestrante de las observaciones

e Entrega a tiempo del documento certificando los cambios realizados, mas
documentos de respaldo del plan de tesis

e Aprobacién del plan por parte de Postgrados
Recepcidn y entrega de tesis para calificacion

e Recepcion de borradores de tesis junto con documentacion del asesor
informando la culminacién del informe

e Verificacion de documentos

e Coordinacién de fecha y hora para el conversatorio

e Entrega a tiempo de observaciones por parte de Asesores y Lectores

e Correccidn a tiempo por parte del maestrante de las observaciones

e Entrega a tiempo del documento certificando los cambios realizados, més
ejemplares del informe final a color con sus respectivos discos

e Calificacion de los lectores

e Envio de notas a Secretaria General
Graduacién de Maestrantes

e Secretaria declara académicamente apto al maestrante

e Postgrados comunica mediante correo al maestrante y asesor que esta
académicamente apto

e Postgrados solicita los tres empastados del informe final junto con titulo de
bachiller, copia de cédula de identidad y papel de votacion a color

e Se verifica la informacion y se procede solicitar espacio fisico para la
disertacion

e Disertacion de tesis
Solicitud de requerimiento de docentes

e Entrega de requerimiento de docente por parte de Postgrados a Direccion
Académica

e Revision de hojas de vida, perfiles y evaluaciones del docente
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o Contratacion del docente
Solicitud para pago a docentes por asesorias de tesis y revision de planes

e Entrega de documentacion de finalizacion de asesorias y revision de planes de
parte de Postgrados a Recursos Humanos

e Envio de orden de pago por parte de Recursos Humanos al Departamento de
Tesoreria

e Revision de documentos previo al pago

e Transferencia de pago al docente

e Confirmacidon de pago a través de un correo al docente
Solicitud para pago a docentes por modulos dictados

e Verificacion de horas cumplidas de acuerdo al biométrico

e Entrega de documentacion de finalizacion de médulos de parte de Postgrados
a Recursos Humanos

e Envio de orden de pago, facturas y contratos por parte de Recursos Humanos
al departamento de Tesoreria

e Revision de documentos previo al pago

e Transferencia de pago al docente

e Confirmacién de pago a través de un correo al docente

Despacho de comunicaciones internas

e Se recibe la comunicacion por parte de la Auxiliar de Postgrado.
e La Auxiliar de Postgrados despacha el documento a la Coordinadora.

e La Coordinadora responde el documento (por lo general el mismo dia).

En cuanto al procedimiento que se sigue en el proceso de la graduacion de maestrantes
de Postgrados se le consulto a la Mgt. Maritza Demera como Secretaria General de la
PUCESE, e indico que Secretaria General recibe las notas de la disertacion escrita, se
verifica que los estudiantes hayan cumplido con los requisitos de grado, se debe tener
todo el curriculo de estudio completo para Postgrados y se lo declara aptos

académicamente, luego se espera que el Departamento de Postgrados envie los tres
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empastados junto con un CD y se define la fecha en que se va a hacer la defensa oral
de la tesis.

Dentro del proceso de solicitud para pago a docentes por asesoria de tesis y revision
de planes y solicitud para pago a docentes por modulos dictados, se le realizd la
consultaa la Ing. Ana Hidalgo, del &rea Financiera manifestando que desde Postgrados
se envia la orden de pago a Recursos Humanos con la Factura, Recursos Humano emite
la orden de pago al Departamento de Tesoreria adjuntando todos los documentos de
soporte como son: factura, contrato y la orden de pago; luego de eso el departamento
de Tesoreria procede a revisar la documentacion y realiza la transferencia al docente,
luego emite el comprobante de retencién y lo envia al correo de cada docente. Una vez
que la documentacion necesaria se encuentre en el departamento de Tesoreria, el pago

se lo realiza en 24 horas.

Sobre los procedimientos que deben seguirse para la contratacion de un docente de
postgrados, la Directora de Talento Humano manifiesta que se realizan dos procesos:

la revision del perfil y las evaluaciones previas.

Ademas se consulto cuales son los principales problemas que enfrenta actualmente la
Coordinacion de Postgrados, para lo que la Coordinadora de Postgrados respondié que
es la falta de comprension de los estudiantes rezagados en ciertos tramites, en cuanto
al tiempo de los procesos, lo que significa que los estudiantes no entienden que para
cada trdmite hay un tiempo y que en muchas ocasiones depende de otras personas para
dar paso a ese requerimiento, ademas manifestd que estdn conscientes que tienen
demoras en los tiempos de pagos de facturas y contratos a docentes por concepto de
lectura de planes y asesoria de tesis. Frente a esto, mediante la observacion y el
seguimiento de estos tramites los documentos fuente indicaban que el promedio del

tiempo de pago en este tema es alrededor de dos meses.

Tanto la Coordinadora de Postgrados, como la Auxiliar académica y la Secretaria
General califica la gestién administrativa de la Coordinacion de Postgrado como Muy
Buena, porque se estan dando soluciones en menor tiempo a los problemas que se estan

presentando, los estudiantes y docentes se siente satisfechos por el trabajo realizado.
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En cuanto a la Jefa de Aseguramiento de la Calidad, no puede calificar la gestion
administrativa de la Coordinacién de Postgrado porque no se ha realizado el

seguimiento de las funciones como tal.

El Departamento de Tesoreria y la Directora de Talento Humano, califican la gestion
administrativa de la Coordinacion de Postgrado como buena, porque se preocupan por
el pago de los docentes existiendo una planificacion definida y estd cumpliendo con

las metas propuestas.
4.2.3 Formulacion de las estrategias

Para establecer las estrategias, es necesario partir del FODA, que permite realizar un
diagnostico completo del entorno actual en el que se encuentra la Coordinacion de
Postgrados, partiendo de un analisis de sus caracteristicas internas (Debilidades y

Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y Oportunidades).
4.2.3.1 Priorizacion del FODA

A través de la matriz FODA, se podra identificar los factores internos y externos que

pueden condicionar el éxito dentro de la Coordinacién de Postgrados.

FORTALEZAS PRIORIZADAS

N° FORTALEZAS
1 Docentes certificados

2 Buen clima laboral

3 Predisposicion de trabajo del personal

Varios afios de experiencia desde la creacién de la
4 Coordinacion de Postgrados (2004 - 2016)

Cumplimiento de las politicas y normativas internas y externas

5 aplicables al area de maestria
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OPORTUNIDADES PRIORIZADAS

N° OPORTUNIDADES
1 Disponibilidad de profesionales
2 Apertura de nuevas maestrias para el afio 2017

Alto nivel de demanda ocupacional para personas que cuentan

3 con titulo de cuarto nivel

Convenios interinstitucionales con empresas locales para la

4 oferta de nuevas maestrias

DEBILIDADES PRIORIZADAS

N° DEBILIDADES
1 Poca comunicacion entre los departamentos
2 No contar con tiempos definidos

Demora en los tiempos de pago de facturas y contratos por

3 concepto de lectura y revision de planes y asesoria de tesis
4 Exceso de trabajo
5 Poco personal

AMENAZAS PRIORIZADAS

1 Nivel de inglés como nueva exigencia

Existe ofertas semipresenciales y a distancia a nivel zonal y

2 nacional

3 La situacion econdmica de los posibles maestrantes

Disminucion de la demanda ocupacional por parte de los
4 empleadores
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Una vez, enfocadas las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, se
procede a realizar la matriz para determinar las mejores estrategias para aprovechar las

oportunidades y superar las debilidades.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Docentes certificados

1. Poca comunicacion entre los
departamentos

2. Buen clima laboral

2. No contar con tiempos definidos

3. Predisposicién de trabajo del
personal

3. Demora en los tiempos de pago de
facturas y contratos por concepto de
lectura, revision de planes y asesoria de
tesis

4. Varios afios de experiencia desde
la creacion de la Coordinacién de
Postgrados (2005 - 2016)

4. Exceso de trabajo

5. Cumplimiento de las politicas y
normativas internas y externas
aplicables al area de maestria

5. Poco personal

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS - FO

ESTRATEGIAS - DO

1. Disponibilidad de profesionales

2. Apertura de nuevas maestrias para el afio
2017

F10102: Elaborar un plan de
estudio con la disponibilidad de
profesionales y los docentes
certificados para empezar a trabajar
con los temas a exponer en las
nuevas maestrias para el afio 2017.

D101: Realizar reuniones laborales de
manera mensual para tratar los asuntos
relevantes.

3. Alto nivel de demanda ocupacional para
personas que cuentan con titulo de cuarto
nivel

4. Convenios interinstitucionales con
empresas locales para la oferta de nuevas
maestrias

FA404: Establecer mecanismo de
pago para los profesionales que
laboran en las instituciones locales
gue deseen estudiar una maestria en
la PUCESE, a través del descuento
por roles de pago.

D202: Establecer los tiempos de entrega
para corregir errores pasados.

ESTRATEGIAS - FA

ESTRATEGIAS - DA

1. Nivel de inglés como nueva exigencia

2. Existe ofertas semipresenciales y a
distancia a nivel zonal y nacional

F1A1: Implementar programas de
inglés que permitan al maestrante
alcanzar el puntaje requerido para
el ingreso a la maestria.

D3A1AZ2: Establecer tiempos para
realizar los pagos, una vez terminado el
mddulo y realizado la lectura y revision
de planes y tesis.

3. La situacion econdmica de los posibles
maestrantes

F4A2: Incentivar a la ciudadania
brindando un servicio de calidad y
calidez a través de la busqueda de la
excelencia y formacién continua.

4. Disminucion de la demanda ocupacional
por parte de los empleadores

F4A3: Implementar nuevas
modalidades de pago dando las
facilidades adecuadas.

D4D5A3: Realizar la contratacion de
personal para la Coordinacion de
Postgrados que ayude a solventar la
situacion econdmica de un posible
maestrante.
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CAPITULO V

DISCUSION

En la investigacion sobre indicadores de gestion de la Coordinacion de Postgrado de
la PUCESE se hizo un analisis interno de algunos aspectos sobresalientes de esa area,

partiendo de la identificacion de los microprocesos que lleva a cabo la Coordinacion.

En este trabajo investigativo si se pudo hallar informacion neuralgica que sustentd el
marco tedrico, lo que no ocurrié en el caso de la investigacion de Montoya (2009),
que se basé en un estudio exploratorio e indica que no contd con la informacion

necesaria para documentar de mejor forma su trabajo.

El presente documento, se basé especificamente en el aspecto operacion interna, es
decir, procesos internos mientras que en el articulo de Montoya, se plantea el disefio
de un sistema de control de gestion por indicadores, donde establecio cinco categorias:
financiera, usuario, aprendizaje y conocimiento, operacion interna, y servicios a la
comunidad. La metodologia utilizada en los dos trabajos es similar, en ambas se
identifico el problema, luego se conceptualizo, lo que implico la revision de temas
relacionados a indicadores de instituciones de educacion superior, para luego pasar a
la etapa de construccion de los indicadores, en la que se elaboraron las fichas

respectivas.

Las fichas de los indicadores elaborados por Montoya (2009) contienen: codigo,
nombre, definicion, formula, utilidad, fuente, responsable, periodicidad, definicion de
la meta, resultado, y cumplimiento; las fichas construidas en el presente informe
contienen: denominacion, definicion, indicador, objetivo y sugerencia. Una diferencia
hallada es que en el estudio consultado previamente, existié una cuarta etapa, donde

se probd el sistema de indicadores creado, lo que no ocurrid en el presente.

En el documento de Cabeza (2004), realizado en Caracas — Venezuela, nace el
planteamiento que el concepto de indicadores de gestion adquiere sentido en la medida
que abarca a la universidad en su totalidad, aunque no se desconoce que los indicadores
reflejan particularidades de cada institucion. Esta idea no ha sido ajena al presente

documento porque si bien es cierto, los indicadores fueron creados para la
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Coordinacion de Postgrados, su utilizacion puede ampliarse a otras areas de la
PUCESE, donde se requiera medir el grado de eficiencia, pertinencia, eficacia o

calidad de una o varias funciones.

El resultado de este informe es el de disefiar indicadores que sirvan de ayuda en la
optimizacion de los tiempos al momento de cumplir los procesos dentro del
departamento de Postgrados, por lo que ha sido similar con lo del proyecto
INFOACES, disefiado por Carot et al., 2012, que busco contribuir a la mejora de la
calidad de las universidades, planteando una herramienta de ayuda para la toma de
decisiones en los grupos de educacion superior de América Latina. La metodologia
utilizada en los dos documentos tiene mucha relacion, inicia con una revision
exhaustiva de informacion sobre sistemas de indicadores, luego la elaboracion del
marco teorico, posterior a ello, se realizaron reuniones con las partes interesadas,
llevando a cabo entrevistas para recabar informacion sobre el tema. Los informes
finales concluyen con la elaboracion de los indicadores de gestion, tanto para el

proyecto como para la Coordinacion de Postgrado.

El documento de la Universidad Nacional de Colombia, sostiene que una universidad
que busca acreditarse debe esencialmente comenzar por realizar un diagnéstico de su
situacion, que se oriente a mejorar su funcionalidad y a optimizar la accion. Lo mismo
deberia ocurrir en todas las areas de la PUCESE, las que son evaluadas para efectos de
conocer como estan frente a los organismos de control. Los indicadores de gestion para
la Coordinacion de Postgrado, permitira evaluar el departamento para cumplir los fines

antes referidos.

Para efectos de conocer cudl seria el modelo de construccion de los indicadores de
gestion propuestos en este informe, se tomo el estudio previo del Departamento
Administrativo de la Funcidén Pablica de Bogotd — Colombia, (2012), el informe
finaliza con la propuesta de la estructura de un sistema de indicadores dentro de la
organizacion, el proceso de construccion que siguid el informe fue el siguiente: 1.
Identificacién de mision, objetivos estratégicos, usuarios/beneficiarios, productos o
servicios; 2. Establecer medidas de desempefio clave: revisiéon tipologia de
indicadores; 3. Asignar responsabilidades de acuerdo a cada nivel de la organizacion;
4. Establecer referentes comparativos; 5. Construir formulas; 6. Validar los

41



indicadores; y, 7. Comunicar e informar. En este informe, se ha cumplido con los
puntos 1 a 5, no se trabajé en la validacién y comunicacion de los resultados obtenidos
luego de la aplicacion, porque la propuesta concluye con la elaboracion de los

indicadores.

Las conclusiones mas significativas del estudio de Jiménez (2004), realizado en la
Habana — Cuba, fueron: los indicadores brindan de forma répida, facil y concisa,
informacidn valiosa de como se estd desempefiando el Hospital Clinico quirargico
Hermanos Ameijeiras, permitiendo a la vez hacer comparaciones entre un afio y otro,
lo cual es casi imposible realizar sin el uso de indicadores. Estas herramientas fueron
correctamente utilizadas por la administracion del hospital en mencidn; pero previo a
su construccion, fue fundamental desarrollar los sistemas de informacion que
permitieron recoger los datos necesarios. Otro aspecto neuralgico fue el monitoreo de
la calidad de las fuentes basicas de informacion, en particular del mismo hospital. En
el caso de los indicadores de gestion de la PUCESE, permitiran obtener informacion
sobre el desempefio de la Coordinacion de Postgrado de forma objetiva y rapida. Se
considera que las herramientas creadas seran utilizadas de forma correcta por los

funcionarios del &rea.

Los indicadores de gestion de la Coordinacion de Postgrado de la PUCESE fueron
creados con la finalidad de evaluar los procesos internos de ese departamento. El
articulo de Garcia y Guerrero (2006), realizado en el Parque urbano Monte Calvario,
Tandil, Argentina, presenta una investigacion basada en un conjunto de indicadores

destinados a evaluar y monitorear la sustentabilidad del parque en el tiempo.

En ambos casos, fue menester la identificacién de los microprocesos que se llevan a
cabo en el rea, en lo relacionado a su gestion. En la investigacion de Garcia y Guerrero
(2006) se formularon diez indicadores establecidos en seis criterios, uno de los
indicadores fue el de control de gestion. En este informe se crearon siete indicadores

para medir los siete principales microprocesos que se cumplen en la Coordinacion.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se analizo la situacion actual de la Coordinacidn de Postgrados en donde se obtuvieron

los siguientes hallazgos, en el aspecto interno:

Existe exceso de trabajo en el departamento, que es llevado a cabo por dos
personas, la Coordinadora y su Auxiliar Administrativa; no se cuenta con
tiempos especificos para el cumplimiento de las tareas, y en el caso de haberlos
en algunos aspectos esos tiempos no se cumplen como esta estipulado; el
cumplimiento de los micro procesos no depende exclusivamente de la
Coordinacion sino de otras dependencias como, Secretaria General, Recursos
Humanos y Financiero, por lo cual las fallas del sistema no son responsabilidad
exclusiva de la Coordinacién; el clima de trabajo es favorable y se evidencia
un alto nivel de predisposicién de parte del personal que labora en la
dependencia. En el aspecto externo: el 78.13% de los profesionales aspiran
realizar un postgrado, lo que significa una alta posibilidad de demanda
académica de cuarto nivel; el 92.30% de empleadores a nivel provincial
considera fundamental incorporar a sus organizaciones profesionales de cuarto
nivel; el 62.60% de profesionales locales prefiere hacer una maestria en
Esmeraldas; de ellos, el 78.45% la haria en la PUCESE.

Los principales micro procesos administrativos que realiza la Coordinacion de
Postgrados son: Recepcidn y entrega de planes de tesis, Recepcion y entrega
de tesis, Graduacion de Maestrantes, Solicitud de requerimiento de docentes,
Solicitud para pago a docentes por asesorias de tesis y revision de planes,
Solicitud para pago a docentes por moddulos dictados, Despacho de

comunicaciones internas.
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6.2

Una vez terminado el analisis interno y externo de la Coordinacion de
Postgrados se necesita la elaboracion de una propuesta de indicadores de

gestion administrativa, que se presenta al final de este informe.

Recomendaciones

Se recomienda que la Coordinacién organice sus tiempos y actividades de

manera que pueda cumplir con los objetivos exigidos por la Sede.

Que se realice reuniones con los funcionarios y empleados de las otras
dependencias que intervienen en el cumplimiento total de los micros procesos,
de manera que mediante los didlogos se establezcan nuevas estrategias para su

mejor desempefio.
Se ponga en marcha la propuesta presentada en esta investigacion, con la

finalidad de mejorar las actividades, lo que repercute en procesos de mejora

continua y en la calidad de los servicios que se entregan a los usuarios.
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CAPITULO VII
PROPUESTA

7.1 Titulo de la propuesta

Indicadores de gestion administrativa como mecanismo de control para la
Coordinacion de Postgrados PUCESE.

7.2 Justificacién de la propuesta

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Esmeraldas, tiene como prioridad
la formacion continua y la busqueda de la excelencia académica. En este sentido, esta
debe renovarse cada dia, partiendo de aquellos aspectos que no se encuentran con altos
niveles, con el fin de crear estrategias para superar los inconvenientes y alcanzar sus

objetivos.

La Coordinacion de Postgrados es el eje fundamental para la formacién académica de
los profesionales de cuarto nivel, por ello, es necesario que realice la evaluacion y
autoevaluacion de los procesos para buscar un enfoque de mejora continua que le

permita entregar calidad total a sus usuarios.

Esta propuesta se justifica porque la Coordinacion de Postgrados no cuenta con
indicadores de gestién administrativa que le permitan evaluar el desempefio y la
funcionalidad de cada uno de los procesos que se llevan a cabo.

7.3 Objetivo de la propuesta

Formular indicadores de gestion que optimicen el cumplimiento de los procesos

administrativos en la Coordinacion de Postgrados de la PUCESE.
7.4  Formulacion de los objetivos

e Elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.
e Optimizar los procesos.

e Establecer tiempos de entrega y recepcion

e Mejorar la comunicacién interna

45



e Realizar seguimiento de los pagos a los docentes
7.5 ldentificacion de factores criticos de éxito

Luego de haber realizado el anélisis y la interpretacion de los resultados que fueron
recopilados a través de las entrevistas realizadas a cada uno de los jefes
departamentales, y luego del anélisis del FODA, se puede determinar que existen
algunos inconvenientes dentro de la gestion administrativa en la Coordinacion de
Postgrados, por lo que se sugiere establecer indicadores que permitan medir, controlar
y evaluar los procesos que se llevan a cabo, con el fin de optimizar tiempos y alcanzar

los objetivos propuestos.

Es necesario evaluar los resultados de una manera objetiva, y para ello, se identifico
los factores criticos de éxito, se establecieron indicadores para cada uno de los factores
criticos y se disefiaron los indicadores para los procesos dentro de la Coordinacion de

Postgrados.

La Coordinacion de Postgrados de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede
Esmeraldas, no cuenta con la identificacion de los Factores Criticos de Exito (FCE)
que le permita conocer si las decisiones que se estan tomando con respecto a los
procesos se estan llevando con buen funcionamiento, por ello se sugiere los factores
criticos para cada denominacion o proceso que se cumple dentro del entorno de
Postgrados y un control de las actividades a realizarse (ver tabla 1).

Tabla 1. Anélisis de los Factores Criticos de Postgrados

DENOMINACION FACTOR CONTROL
CRITICO
Recepcién y entrega | Contar con tiempos | Establecer tiempos
de planes de tesis definidos para la | de entrega para los
recepcion y entrega | Lectores y

de planes de tesis y | Estudiantes

que no se los

cumplen
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Recepcion y entrega

Contar con tiempos

Establecer tiempos

de tesis definidos para la|de entrega para los
recepcion y entrega | Lectores y
de tesis y que no se | Estudiantes
los cumplen

Graduacion de | Cumplir con los | Coordinar tiempos

Maestrantes tiempos estipulados | de  entrega  con
para entrega de tesis | estudiantes, lectores
y observaciones y asesores

Solicitud de | No se puede | No se puede

requerimiento de | determinar determinar

docentes

Solicitud para pago a
docentes por
asesorias de tesis y

revision de planes

Entrega oportuna de
los documentos de
soporte y la solicitud
de pago

Seguimiento de los
pagos a los asesores

y lectores.

Solicitud para pago a
docentes por

maddulos dictados

Entrega oportuna de
los documentos de
soporte y la solicitud
de pago

Seguimiento de los
pagos a los docentes
por cada modulo

impartido

Despacho de
comunicaciones

internas

Despacho oportuno
de las

comunicaciones

Seguimiento de las
comunicaciones

enviadas
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7.5.1 Establecimiento de indicador por cada factor critico de éxito

Una vez que se fijaron los factores criticos para cada proceso, es necesario contar con
el indicador que nos permita cuantificar los objetivos de la gestién administrativa. Se
puede observar ademas, que no solo se trata solo factores criticos, sino que también,

estos son el resultado de indicadores que permitan medir y controlar los procesos (ver




Tabla 2. Indicador cuantitativo para el analisis de la gestion administrativa

docentes por
asesorias de tesis y

revision de planes

de los documentos
de soporte y la
solicitud de pago

de

debe controlar que

Postgrados

el pago a tiempo a
los lectores vy

asesores

DENOMINACION FACTOR CONTROL INDICADOR
CRITICO
Recepcion y entrega | Contar con | La Coordinacion | Tiempo
de planes de tesis tiempos definidos | de Postgrados
para larecepciony | debe  establecer
entrega de planes | tiempos de entrega
de tesis y que no se | para los planes de
los cumplen tesis
Recepcion y entrega | Contar con | La Coordinacion | Tiempo
de tesis tiempos definidos | de Postgrados
para larecepciony | debe  establecer
entrega de tesis y | tiempos de entrega
que no se los | paralas tesis
cumplen
Graduacion de | Entrega a tiempo | La Coordinacion | Eficacia
Maestrantes de tesis y | de Postgrados | Tiempo
observaciones debe  establecer
tiempos de entrega
para los Lectores y
Estudiantes
Solicitud de [No se puede | No se puede|No se puede
requerimiento  de | determinar determinar determinar
docentes
Solicitud para pago a | Entrega oportuna | La Coordinacion | Tiempo
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Solicitud para pago a | Entrega oportuna | La Coordinacién | Tiempo
docentes por | de los documentos | de Postgrados
maodulos dictados de soporte y la | debe controlar el
solicitud de pago | pago oportuno a
los docentes por
dictar los
modulos.
Despacho de | Despacho Realizar Tiempo

comunicaciones

internas

oportuno de las

comunicaciones

seguimiento de las
comunicaciones

enviadas

7.5.2 Disefio de indicadores para los procesos administrativos de la Coordinacion

de Postgrados

Para realizar el disefio de los indicadores de gestion administrativa, es necesario
plantear los objetivos que se quieren alcanzar, y como resultado de esta
implementacidn se mejorara las actividades que se realizan en la Coordinacion de

Postgrados
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PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA COORDINACION
INSTITUCION DEL AREA DE
ECUADOR POSTGRADOS
SEDE
ESMERALDAS
FACTOR
DENOMINACION: CRITICO
. No contar con tiempos definidos para
Recepcion y entrega de | .
. a recepcion y entrega de planes de
planes de tesis tesis

INDICADOR

Indicador para establecer el tiempo para la recepcién y entrega de planes de tesis

DEFINICION

Es la actividad donde la Coordinacion de Postgrados recepta el plan de tesis que entrega
el estudiante y la despacha a los lectores.

OBJETIVO

Con este indicador se pretende despachar la mayor cantidad de planes de tesis para
lectura en un tiempo estimado que favorezca al estudiante.

SUGERENCIA

Recepcion de planes de tesis de lunes a jueves en horas administrativas.
Despacho de planes de tesis a los lectores los dias viernes.
VALORACION DEL INDICADOR

# de planes de tesis despachados
# de planes de tesis recibidos
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PONTIFICIA
UNIVERSIDAD ,
... | CATOLICA DEL p COORDINACION DE
INSTITUCION ECUADOR AREA POSTGRADOS
SEDE
ESMERALDAS
FACTOR
DENOMINACION: CRITICO

No contar con tiempos definidos para la

Recepcion y entrega de tesis recepcion y entrega de tesis

INDICADOR |

Indicador para establecer el tiempo para la recepcion y entrega de tesis

DEFINICION

Es la actividad donde la Coordinacion de Postgrados recepta la tesis que entrega el
estudiante y la despacha a los lectores.

OBJETIVO

Con este indicador se pretende despachar la mayor cantidad de tesis para lectura en
un tiempo estimado que favorezca al estudiante.

SUGERENCIA

Recepcidn de tesis de lunes a jueves en horas administrativas.
Despacho de tesis a los lectores los dias viernes.

VALORACION DEL
INDICADOR

# de tesis despachadas
# de tesis recibidas
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PONTIFICIA
UNIVERSIDAD ) COORDINACION
INSTITUCION CATOLICA DEL AREA DE
ECUADOR SEDE POSTGRADOS
ESMERALDAS
FACTOR

DENOMINACION: CRITICO
Graduacién de maestrantes (Tasa de Entrega a tiempo de tesis y
Titulacion) observaciones

INDICADOR |

Indicador para establecer el tiempo de entrega para los lectores y estudiantes

DEFINICION

Es la actividad donde el maestrante ha disertado la tesis.

OBJETIVO

Con este indicador se pretende graduar al mayor nimero de estudiantes.

SUGERENCIA

Realizar un control para verificar cuantos de los maestrantes egresados esta elaborando
la tesis.

VALORACION DEL INDICADOR

Total de maestrantes que disertan la
tesis
Total de maestrantes egresados
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PONTIFICIA
UNIVERSIDAD :
INSTITUCION CATOLICADEL | AREA | SOOFONACION
ECUADOR SEDE
ESMERALDAS
] FACTOR
DENOMINACION: CRITICO
SOI'C't.Ud.de No se puede determinar
requerimiento de docentes
INDICADOR
No se puede determinar
DEFINICION

Es el proceso que depende de Direccion Académica para la Contratacion de los
docentes.

OBJETIVO
No se puede determinar

SUGERENCIA
No se puede determinar

VALORACION DEL INDICADOR
No se puede determinar
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PONTIFICIA
UNIVERSIDAD ;
INSTITUCION | CATOLICADEL | AREA COSSST'QQXSJONSDE
ECUADOR SEDE
ESMERALDAS
FACTOR
DENOMINACION: CRITICO

Solicitud para pago a docentes por
asesorias de tesis y revision de
planes

Entrega oportuna de los documentos de
soporte y la solicitud de pago

INDICADOR |

Indicador para el seguimiento de los pagos a los asesores y lectores.

DEFINICION

Es la actividad donde se realiza el pago a los docentes por asesorias y lecturas de
planes de tesis.

OBJETIVO

Con este indicador se pretende mantener a los docentes satisfechos por los pagos
realizados.

SUGERENCIA
Un lapso de 8 dias calendario para realizar el pago.

VALORACION DEL
INDICADOR

Total de solicitudes de pagos
despachadas
Total de solicitudes de pago
recibidas
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PONTIFICIA
UNIVERSIDAD -
INSTITUCION | CATOLICA DEL AREA COSORSDTIEQX:DOONSDE
ECUADOR SEDE
ESMERALDAS
FACTOR
DENOMINACION: CRITICO
Solicitud para pago a docentes por Entrega oportuna de los documentos de
maodulos dictados soporte y la solicitud de pago
INDICADOR |
Indicador para el seguimiento de los pagos a los docentes por cada modulo
impartido

DEFINICION

Es la actividad donde se realiza el pago a los docentes por mddulos dictados.

OBJETIVO

Con este indicador se pretende mantener a los docentes satisfechos por los pagos
realizados.

SUGERENCIA
Un lapso de 8 dias calendario para realizar el pago.

VALORACION DEL INDICADOR

Total de solicitudes de pagos
despachadas
Total de solicitudes de pago
recibidas
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PONTIFICIA
UNIVERSIDAD ,
INSTITUCION | CATOLICA DEL AREA gg?gggéﬂ%\g
ECUADOR SEDE
ESMERALDAS
, FACTOR
DENOMINACION: CRITICO

Despacho oportuno de las

Despacho de comunicaciones internas L
comunicaciones

INDICADOR |

Indicador para el seguimiento de las comunicaciones enviadas

DEFINICION

Son las comunicaciones internas que se recibe en la Coordinacion de Postgrados.

OBJETIVO
Con este indicador se pretende despachar el mayor numero de comunicaciones
posibles.

SUGERENCIA
Despachar las comunicaciones de acuerdo al grado de importancia que tiene.

VALORACION DEL INDICADOR

Comunicaciones internas despachadas
Total de comunicaciones recibidas
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7.6 Disenio de flujogramas de las actividades que se realizan en la

Coordinacion de Postgrados

Flujograma 1.

Recepcion y entrega de plan de tesis

w/ Incio \

-

Recepcion de
planes de tesis

y documentos
habilitantes
No l

Lunes, Martes,
Miércoles?

si
v
Despacho de

planes de
tesis

No

Jueves y Viernes?

Informacion
al estudiante

para
disertacion

!

Correccion de
observaciones
(lectores) 5 dias

Disertacion

v
Correccion de
observaciones

(estudiantes) 5 dias

!

Documentos y
ejemplares
certificando

cambios

Fuente: Elaborado por Karla Samaniego Garcia



Flujograma 2.
Recepcion y entrega de tesis para calificacion
—

Incio

Recepcion de
borradores de

tesis y
documentos
habilitantes

No

Lunes, Martes,
Miércoles?

ii

Despacho de

Tesis

Jueves y Viernes?

Entrega de
observaciones
(lectores) en 5 dias

J

Correccién de
observaciones
(estudiante) 5 dias

Documentos y
ejemplares
certificando cambios

Calificacion de los
lectores 3 dias

|

Envio de notas a
Secretaria General 3
dias

A

Estudiante
declarado
académicament
e apto

|
e

Fuente: Elaborado por Karla Samaniego Garcia
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Flujograma 3.

Graduacion de maestrantes

Declaracion
apto

A\ 4
Entrega
documentos
habilitantes

\ 4
Secretaria
propone
fecha

-

Y
Informa al
estudiante y
tribunal de
grado

\ 4

PRESENTACION
EN 30 DIAS Diserta

$

LEVANTAN o
EL GRADO Nota: 8

S|

\ 4

Gradua

Fuente: Elaborado por Karla Samaniego Garcia
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Flujograma 4.

Solicitud de requerimiento de docentes

INICIO

A 4

Entrega de requerimiento
de docente por parte de
Postgrados a Direccion

Académica

Y
Revisison de
hojas de vida,
perfiles y
evaluaciones
del docente

\ 4

Aprueba?

4

Contratacion
del Docente

oo

Fuente: Elaborado por Karla Samaniego Garcia
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Flujograma 5.

Solicitud para pago a docentes por asesorias de tesis y revision de
planes

Elaboracion
de contrato -
3 dias

A 4

Entrega de documentacion de
finalizacion de asesorias y
revision de planes de parte de
Postgrados a Recursos Humanos
— 3 dias

Envio de orden de pago
por parte de Recursos
Humanos al Departamento
de Tesoreria — 5 dias

Y
Tesoreria revision
de documentos
previo al pago — 3
dias

v

Transferencia
de pago al
docente — 48
horas

v

Confirmacién de pago
con la retencion a
través de un correo al
docente — 2 dias

b
/\ Fin)‘w

Fuente: Elaborado por Karla Samaniego Garcia
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Flujograma 6.

Solicitud para pago a docentes por modulos dictados

A 4

Verificacion de
horas cumplidas

A 4

Entrega de documentacion de
finalizacion de modulos de parte
de Postgrados a Recursos
Humanos — 5 dias

Envio de orden de pago
por parte de Recursos
Humanos al Departamento
de Tesoreria — 5 dias

!

Tesoreria revision
de documentos
previo al pago — 3
dias

|

Transferencia
de pago al
docente — 48
horas

A 4

Confirmacion de pago
con la retencion a
través de un correo al
docente — 2 dias

\ 4

w/ Fin

Fuente: Elaborado por Karla Samaniego Garcia
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Flujograma 7.

Despacho de comunicaciones internas

. INICIO
4

A
Se recibe la
comunicacion por
parte de la auxiliar
de Postgrado

\ 4
La auxiliar de
Postgrados despacha
el documento a la
Coordinadora

\ 4

La Coordinadora
responde el
documento (Por lo
general el mismo
dia)

Y

ARCHIVO
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE ESMERALDAS

Previo a la obtencion del titulo de Magister en Administracion de Empresas

Mencidén Planeacion

Entrevista dirigida a la Coordinadora de Postgrados de la PUCESE

1.- ;Con qué frecuencia se retine usted con las maximas autoridades de la institucion
Pro-Rector, Directora

Académica, Directora de Investigacion?

2.- ¢ Cuéles son los principales objetivos y metas que se plantean en las reuniones con
las méximas autoridades?

3.- ¢Cuantas personas trabajan en la Coordinacion de Postgrados?

4.- ;Cudles son los procesos administrativos que aplica la Coordinacion de
Postgrados?
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5.- ¢Cudles son los principales problemas que enfrenta actualmente la Coordinacion
de Postgrados?

6.- ¢ Como se evalta el cumplimiento de los procesos aplicados por esta Coordinacion?

7.- (Como califica usted la gestion administrativa de la Coordinacion de Postgrados?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

Muy mala

5.- ¢Con qué departamentos de la Sede tiene relacién directa la Coordinacion de

Postgrados?

6.- (Como se realiza la seleccion de los docentes que imparten conocimientos en

postgrados?

7.- ¢Quién autoriza la contratacion de los docentes para dar clases en las maestrias y
bajo qué parametros se los contrata?
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10.- ¢ Cudl es el proceso de seleccion aplicado a los postulantes de las maestrias?

11.- ;Cuentan con un sistema 0 mecanismo para conocer cuantos egresados obtienen

el titulo de magister en el tiempo estipulado por la ley?

12.- ;Los maestrantes realizan trabajos de vinculacién con la sociedad, de acuerdo a

lo estipulado por la Ley?

13.- ¢Cada qué tiempo se evallan las metas alcanzadas en la Coordinacion de

Postgrados?

14.- ;Considera necesaria la implementacion de un sistema de indicadores que permita
controlar y medir el nivel de cumplimiento de los procesos administrativos que se

realizan en la Coordinacién de Postgrados?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE EN
ESMERALDAS (PUCESE)

Previo a la obtencion del titulo de Master en Administracién de Empresas con

Mencion en Planeacion
Entrevista dirigida a directivos y jefes departamentales de la PUCESE

1.- ¢Con qué frecuencia se retne con la Coordinadora de Postgrados?

2.- ¢ Cuéles son los principales temas a tratar en estas reuniones?

3.- ¢Se realiza algun tipo de seguimiento y control de las metas propuestas en la

Coordinacion de Postgrados?

4.- En caso de ser afirmativa la respuesta anterior, bajo qué parametros se realiza ese

seguimiento?
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5.- ¢Como califica usted la gestion administrativa de la Coordinacién de Postgrados?
Muy buena

Buena

Regular

Mala

Muy mala

GRACIAS POR SU COLABORACION

74



