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RESUMEN EJECUTIVO

La Direccion General de Estudiantes lleva su mision en el nombre que la denomina, es una
direccidn a la que se le ha encargado el arduo trabajo de velar por el bienestar de todos los
estudiantes que conforman la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. Bienestar que
estd dividido en muchos aspectos como la salud mental y fisica, bienestar emocional,
ayuda economica para la obtencion de una educacion superior, ademas de cualquier

inconveniente que pueda surgir que necesite ser atendido.

El presente estudio estd dividido en cuatro partes, la primera es un analisis del entorno
interno y externo en el que se encuentra actualmente la DGE. Este andlisis es el resultado
de una investigacion realizada en fuentes secundarias provistas por una gran variedad de
autores. La segunda parte del estudio esta conformada por el levantamiento de informacion
que se obtuvo en base a un conjunto de métodos de investigacién como la observacion,
entrevistas con todos los integrantes de la DGE vy la exploracién, que da como resultado la
aplicacion del método de valor agregado para todos los procesos identificados. La tercera
parte del estudio corresponde a la generacion de propuestas de mejoramiento para cada
proceso de la DGE, obteniendo como resultado cuadros comparativos entre la situacion
actual y la que se podria obtener con las propuestas de mejoramiento, llevando todo al
disefio de manuales de procedimientos para todos los procesos de la DGE. Y por ultimo, la

cuarta parte del estudio estd conformada por un tablero de control, el cual acoge
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indicadores de gestion conformados para adaptarse a las necesidades de medicion y
control que requiera cada responsable de proceso. Dichos indicadores han sido organizados

y automatizados para obtener una herramienta Util en cuanto a una gestion agil se refiere.

El estudio tiene como proposito brindar a la DGE un nuevo enfoque en cuanto a la gestion
de sus actividades se refiere. Este nuevo enfoque basado enteramente en procesos busca la
reduccion de demoras dentro de los procesos generados por varias razones teniendo a la
burocracia como la principal. ElI enfogque también busca incrementar la eficacia en la
consecucion de objetivos planteados y la eficiencia en el uso de los recursos disponibles.
Uno de los resultados méas importantes que se busca obtener con este modelo de gestion es
el incremento en la satisfaccion del cliente, tanto del cliente interno como del externo, en

todos los frentes en los que se interactte con ellos.

Finalmente, cabe recalcar que durante todo el estudio fueron tomadas en cuenta las
politicas en vigencia dentro de la PUCE y de este modo realizar propuestas acorde a la
filosofia de la Universidad. Filosofia que, segin su plan estratégico, estd alineada a las
mejoras que se han propuesto, por lo que es posible predecir que se desea mejorar la
estructura organizacional existente y dar paso a un nuevo tipo de gestién interna que lleve

a la Direccion General de Estudiantes a obtener mejores resultados.



INTRODUCCION

Por diversas razones, en el Ecuador la oferta de Universidades y de Institutos Superiores se
ha incrementado considerablemente, dandole a los establecimientos educativos nuevos
retos a cumplir para poder sobresalir y seguir ofreciendo sus servicios. Son tantas las
reacciones generadas por este incremento, que incluso se han conformado entidades
reguladoras controladas por el Estado Ecuatoriano para calificar y clasificar a las
instituciones segun la calidad de educacion y servicios que prestan a la comunidad. Esta
clasificacion ha sido aceptada por unos y rechazada por otros, debido a que otorga ventajas
competitivas a instituciones con mayor cantidad de recursos que pueden cumplir con la
gran mayoria de estandares dictaminados por el Gobierno. Uno de estos estandares es la

conformacién de una Direccidn que vele por el bienestar estudiantil.

La Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador cuenta desde hace varios afios con la
Direccion General de Estudiantes, Direccidn encargada del bienestar de los estudiantes en
diversos aspectos. Recientemente, con el cambio del maximo representante de esta entidad,
el Director General de Estudiantes, se empieza a buscar nuevos enfoques de gestion que
brinden herramientas nuevas que permitan a la Direccion operar de una mejor manera, sin
que esto perjudique o amenace a ningun tipo de servicio brindado previamente a los

integrantes de la comunidad universitaria.



1  ANALISIS SITUACIONAL

El presente capitulo es el resultado de entrevistas y reuniones realizadas en la Direccion
General de Estudiantes de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, durante los
meses comprendidos de Enero a Abril del afio 2011, contando con el apoyo total del
Director General de Estudiantes, maximo representante de esta unidad, ademas del de

todos los colaboradores de la Direccion.

El resultado de recopilacion la informacidn existente es el diagnéstico de la situacién
inicial, pero como predmbulo existe un andlisis del entorno para poder visualizar cual es la
realidad en la que se encuentra el sistema de educacion superior. Ademas se incluye en el
estudio de este primer capitulo datos referentes al estado del mercado educativo, en cuanto
a universidades competidoras y legislacion se refiere. En cuanto a lo interno la finalidad es
determinar los recursos con los que cuentan en la actualidad dentro de la Direccion, para lo

cual los puntos a detallar son:

e La estructura interna de la Direccion

e Lasituacion del clima laboral (la cual fue evaluada previamente)



e Funciones de cada Direccion

e Andlisis FODA

e Estadisticas

1.1 ANALISIS GENERAL

La educacién superior alrededor del mundo desde siempre ha sido contemplada
como privilegio de pocos y salvacion de muchos. En el siglo actual esta salvacion
se debe expandir, por necesidades obvias de medio ambiente y por la distorsion de
las prioridades mundiales en cuanto a supervivencia del ser humano se refiere, a
través de la busqueda del desarrollo sostenible de las sociedades y la formacion de
ciudadanos responsables y honestos que sean capaces de atender las necesidades de

dichas sociedades.

La educacion ha hablado por si misma durante su existencia, entregando curas para
enfermedades, innovacion tecnoldgica, vivienda para muchos, y muchas otras
metas alcanzadas por esta blusqueda permanente por adquirir, difundir y promover
conocimiento por medio de la investigacion. Segln la UNESCO en su Declaracion
mundial sobre la educacion superior “La educacion superior y la investigacion

formen hoy en dia parte fundamental del desarrollo cultural, socioeconémico y
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ecolégicamente sostenible de los individuos, las comunidades y las naciones.” Es
aqui donde se involucran las universidades, entidades con o sin fines de lucro, que
albergan a las mentes mas brillantes que deben estar dispuestas a absorber y
encaminar todos los conocimientos que puedan adquirir. Pero esta féacil
accesibilidad al conocimiento conlleva una gran responsabilidad en la cual estan
involucrados todos, tanto estudiantes como docentes, ya que deben ser capaces de
emitir opiniones veraces y relevantes sobre temas de interes similar que afecten a
los individuos de una sociedad. Opiniones que deben estar respaldadas en
principios éticos y que se deben realizar con total autonomia, esto ayudara a la
reflexion que llevara a la realidad acciones que nacieron como simples

pensamientos.

Desde aqui nace el compromiso de las entidades que imparten educacion superior
de velar por la seguridad de sus estudiantes, tanto fisica como psicoldgica. Las
alternativas de uso de la informacion impartida deben ser guiadas y transmitidas sin
la intervencidn de aspectos subjetivos y no cientificos. Esto conseguira la obtencién
de resultados sin ninguna atadura ni conflicto de ningun tipo. Para cumplir con este
proposito la conformacién de un éarea que custodie por el bienestar estudiantil es
imperativa para que el desenvolvimiento de los estudiantes pueda ser sano e
incorruptible, en un ambiente que brinde al estudiante universitario la opcién de
indagar libremente en diversos temas ya sean complementarios 0 no a sus estudios

superiores.

L UNESCO (1998) [http://www.unesco.org/education/educprog/wche/declaration_spa.htm]
DECLARACION MUNDIAL SOBRE LA EDUCACION SUPERIOR, Francia



1.2 ANALISIS EXTERNO

A continuacion se realiza un analisis del entorno en el que estd involucrada la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, en el cual se podran apreciar aspectos
politico — legales, econdmicos y socio — culturales que afectan directa o

indirectamente a la universidad y a sus direcciones.

1.2.1 Analisis Politico — Legal

El Ecuador estd atravesando por cambios estructurales bésicos en su
legislacion, en especial en el caso de la educacién superior, cambios que
fueron rechazados por unos y aceptados por otros, pero que sin embargo ya

entraron en vigencia.

Este andlisis esta enfocado en conocer que dice la Constitucion del Ecuador
acerca de la educacion, y conocer también que plantea la Ley de Educacion
superior. De este modo se podré se conocera cuales son las oportunidades y
amenazas que actualmente tiene la PUCE, representada por su Direccion

General de Estudiantes.



En la actual Constitucion Politica del Ecuador se establece en el Articulo 3,
que es un deber primordial del Estado el garantizar la educacion de sus

habitantes, ademas manifiesta que:

Art. 26.- La educacién es un derecho de las personas a lo largo de su
vida y un deber ineludible e inexcusable del Estado. Constituye un area
prioritaria de la politica publica y de la inversion estatal, garantia de la
igualdad e inclusion social y condicion indispensable para el buen vivir.
Las personas, las familias y la sociedad tienen el derecho y la
responsabilidad de participar en el proceso educativo.

Art. 28.- La educacién respondera al interés publico y no estara al
servicio de intereses individuales y corporativos. Se garantizara el
acceso universal, permanencia, movilidad y egreso sin discriminacién
alguna y la obligatoriedad en el nivel inicial, basico y bachillerato o su
equivalente. Es derecho de toda persona y comunidad interactuar entre
culturas y participar en una sociedad que aprende. EI Estado promovera
el dialogo intercultural en sus multiples dimensiones. El aprendizaje se
desarrollara de forma escolarizada y no escolarizada. La educacion
publica sera universal y laica en todos sus niveles, y gratuita hasta el
tercer nivel de educacion superior inclusive.

Art. 29.- El Estado garantizara la libertad de ensefianza, la libertad de
catedra en la educaciéon superior, y el derecho de las personas de
aprender en su propia lengua y ambito cultural. Las madres y padres o
sus representantes tendran la libertad de escoger para sus hijas e hijos
una educacion acorde con sus principios, creencias y opciones
pedagogicas.

Art. 350.- El sistema de educacién superior tiene como finalidad la
formacion académica y profesional con vision cientifica y humanista; la
investigacion cientifica y tecnoldgica; la innovacion, promocion,
desarrollo y difusion de los saberes y las culturas; la construccion de
soluciones para los problemas del pais, en relacién con los objetivos del
régimen de desarrollo.?

La actual constitucién garantiza el derecho de los ecuatorianos a la
educacion, pero como podemos apreciar en el grafico # 1, todavia existe una

tasa de analfabetismo de 9.00 % a nivel nacional, lo cual refleja que no

2 ASAMBLEA NACIONAL (2008) Constitucién del Ecuador, Ecuador



existen todavia las condiciones Optimas para que cada habitante de este pais

tenga acceso a una educacion basica.

Grafico # 1: Tasa de analfabetismo
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Elaborado por: INEC

Existen aspectos importantes que propone la Ley Organica de Educacion

Superior, pero el estudio se centrara en analizar los temas que involucren al

bienestar y cuidado de los estudiantes universitarios. De acuerdo con la Ley

Organica de Educacion Superior (Quito 2010) los fines de una Institucion

que imparta educacion superior son:

Art. 3.- La educacién superior de cardcter humanista, cultural y
cientifica constituye un derecho de las personas y un bien publico social
que, de conformidad con la Constitucion de la Republica, respondera al
interés publico y no estard al servicio de intereses individuales y
corporativos.

Art. 4.- El derecho a la educacion superior consiste en el ejercicio
efectivo de la igualdad de oportunidades, en funcion de los méritos



respectivos, a fin de acceder a una formacion académica y profesional
con produccion de conocimiento pertinente y de excelencia.

Art. 93.- Principio de calidad.- El principio de calidad consiste en la
busqueda constante y sistemética de la excelencia, la pertinencia,
produccién oOptima, transmision del conocimiento y desarrollo del
pensamiento mediante la autocritica, la critica externa y el
mejoramiento permanente.

Art. 86.- Unidad de bienestar estudiantil.- Las instituciones de
educacion superior mantendran una unidad administrativa de Bienestar
Estudiantil destinada a promover la orientacion vocacional y
profesional, facilitar la obtencion de créditos, estimulos, ayudas
econdmicas y becas, y ofrecer los servicios asistenciales que se
determinen en las normativas de cada institucion. Esta unidad, ademas,
se encargard de promover un ambiente de respeto a los derechos y a la
integridad fisica, psicoldgica y sexual de las y los estudiantes, en un
ambiente libre de violencia, y brindara asistencia a quienes demanden
por violaciones de estos derechos.’

La creacidn de una unidad de bienestar estudiantil se vuelve necesaria en las
instituciones que imparten educacion superior ya que deben
responsabilizarse y promover los aspectos que son nombrados en la ley
como la integridad fisica, psicologica y sexual de los estudiantes. La
universidad cuenta con cierta ventaja debido a que ya cuenta con una unidad

que se encarga de cumplir las funciones descritas anteriormente.

1.2.2 Analisis Econémico

Este analisis profundiza en la realidad econdémica que enfrenta el pais en la
actualidad, enfocado a los sucesos que involucran a la educacion superior.

Las fuentes consultadas son en su mayoria secundarias.

¥ ASAMBLEA NACIONAL (2010) Ley Orgénica de Educacién Superior, Registro Oficial N°298, Ecuador



El estudio da inicio con la revision de la Constitucion Nacional, la que

determina que:

Art. 298.- Se establecen pre asignaciones presupuestarias destinadas a
los gobiernos autonomos descentralizados, al sector salud, al sector
educacion, a la educacion superior; y a la investigacion, ciencia,
tecnologia e innovacion en los términos previstos en la ley. Las
transferencias correspondientes a pre asignaciones seran predecibles y
automaticas. Se prohibe crear otras pre asignaciones presupuestarias.”

La educacién superior tiene asignada un porcentaje del presupuesto
destinado a los gobiernos auténomos, el cual asegura el apoyo y desarrollo

de las universidades, y con esto impulsar al campo de la investigacion.

Actualmente se ha aumentado el énfasis en la investigacion cientifica lo que
conlleva aportes positivos pero también genera presion hacia las
universidades, para cumplir con los requerimientos de la nueva ley de

educacion superior.

* ASAMBLEA NACIONAL (2008) Constitucién del Ecuador, Ecuador
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Gréfico # 2: Ingreso Nominal Promedio (Oct. 2010 - Enero 2011)
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Elaborado por: INEC

Como podemos apreciar en el grafico # 2, el salario nominal promedio ha
fluctuado desde Octubre del 2010 pero actualmente se encuentra en $
142,52 el cual se encuentra muy por debajo del precio de la canasta vital que
para Enero de 2011 es de $ 393,40°. La inflacién para el mes de enero de
2011 se sitlia en 3,17 % ° y es el porcentaje mas bajo desde febrero del

2010.

Con estos datos podemos visualizar que la economia ecuatoriana genera
inaccesibilidad a la educacion superior, por costos y falta de infraestructura,

que se puede observar a simple vista, para alojar a todos los aspirantes en

® Ecuador en cifras (2011), [http://www.ecuadorencifras.com/cifras-inec/canastaFamiliar.html#tpi=348].
Canasta Familiar. Ecuador.

® Ecuador en cifras (2011), [http://www.ecuadorencifras.com/cifras-
inec/inflacionConsumidor.html#tpi=662]. Inflacién al consumidor. Ecuador.
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universidades publicas donde se preside de gente muy valiosa que podrian

llegar a ser grandes profesionales.

Como demuestra el siguiente grafico, la tasa bruta de matricula en la
educacion superior no supera el 0,39 %. Por lo cual es evidente que existe
un inconveniente en la cadena de educacion que se rompe en la instruccién

secundaria que cuenta con un 0,84 %.

Grafico # 3: Tasa bruta de matricula
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Elaborado por: INEC

Se hacen evidentes las necesidades economicas de las instituciones que

imparten educacion superior, en especial las publicas debido a la falta de



1.2.3
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recursos y una correcta redistribucion de la riqueza en el pais, que por un

principio universal deberia estar dirigida a la educacion de sus habitantes.

Analisis Socio — Cultural

Las universidades tienen su rol social muy importante dentro de la sociedad,
es fundamental que actualmente contribuyan al desarrollo de la sociedad por
medio de profesionales competentes y capacitados para hallar soluciones a
los problemas sociales, trabajando con los actores de la comunidad,

asumiendo un rol protagonico y siendo un actor del cambio social.

Las universidades en su afan de servir a la comunidad en general no deben
responder a intereses particulares o sectoriales ya sean estos politicos o
econdmicos, aunque la realidad en el pais es que a la educacion se lo ve
como un negocio muy rentable por lo que la calidad en la educacion
superior en muchas universidades es muy baja y no ofrece servicios que
ayuden al desarrollo de profesionales conscientes con los problemas
sociales. Culturalmente en el Ecuador no ha existido una cultura de
Educacion Superior de calidad salvo varias excepciones, y esto ha sido por
la necesidad que tienen los ciudadanos de obtener un titulo académico que
garantice en cierta medida de un puesto de trabajo en la sociedad, pero el

panorama debe ser completamente opuesto, donde la funcion principal de
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las universidades es la de garantizar el desarrollo sostenible de los pueblos.
Para ello la PUCE ha puesto en consideracion todas las variables que
establece la nueva Ley Organica de Educacion Superior con la finalidad de
mejorar la calidad de servicios que ofrece la universidad hacia la
comunidad, en un escenario beneficioso para el pais en general. Y esto se
refleja en las estadisticas, segun el informe presentado por el CONEA en el
2008 la poblacién universitaria en ese afio fue de 464.609 estudiantes. Y las

proyecciones indican que llegaran a medio millon al finalizar la década.

La Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador con la finalidad de
contribuir con tal desarrollo, ha establecido desde sus inicios, politicas
orientadas a la excelencia académica y proyectos en pro de la sociedad. El
involucramiento en temas sociales constituye una parte positiva para la
universidad porque le permite crecer como institucion y también permite
que sus estudiantes se involucren en diversos temas sociales donde la idea
principal es llegar a consensos y solucién de conflictos, en bien de la

comunidad.

Para que se lleve a la practica el papel de las universidades en el Ecuador, es
muy importante que los servicios que ofrecen sean de calidad y pertinentes,
lo cual en la PUCE se lo ha venido haciendo de una manera correcta,
alinedndose en términos de calidad y mejoramiento. Dentro de este

contexto, la Direccion General de Estudiantes PUCE, contribuye al
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desarrollo de la sociedad mediante el seguimiento de sus estudiantes y
aspirantes, proveyéndoles de servicios econdémicos, de orientacion
vocacional, y de actividades extracurriculares que demanda la comunidad

para su mejor desarrollo.

La sociedad ecuatoriana demanda de estos servicios y es cada vez mas
exigente con la calidad de los mismos, puesto que ya existe un analisis
mucho mas critico del manejo de la educacion superior y esto es muy

provechoso para la sociedad en general.

Tomando como referencia el informe del CONEA (2008) se puede presentar
el numero de universidades existentes la que actualmente son 68
universidades en funcionamiento en el Ecuador y su distribucion por su
forma de financiamiento se detalla en el cuadro # 1 y a continuacién su

distribucion geografica en el cuadro # 2:

Cuadro # 1: Oferta Universitaria

Numero | Porcentaje

Publicas 26 38,24%
Cofinanciadas 9 13,24%
Particulares

. . 33 48,53%
Autofinanciadas
TOTAL 68 100,00%

Fuente: Informe CONEA (2008)
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M
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Cuadro # 2: Distribucion Geografica Oferta Universitaria

Numero | Porcentaje
Sierra 41 60,29%
Costa 25 36,76%
Oriente 2 2,94%
TOTAL 68 100,00%

Fuente: Informe CONEA (2008)
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M

Las universidades particulares autofinanciadas son mayoria dentro de la
oferta universitaria con 33, seguidas de las publicas con 26 universidades y
por ultimo las que financian sus funciones de una manera mixta son
representadas por 9 instituciones. Y en cuanto a la distribucién geogréafica
existe mayor numero de universidades en la regién sierra con un 60% del
total. Es importante aclarar que en la region insular no se han asentado
universidades, existen sedes de institucion ya conformadas con sus matrices

en otras provincias.
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1.3 ANALISIS INTERNO

1.3.1 Misién’

1. Como Universidad

Considera mision propia el contribuir, de un modo riguroso y critico, a
la tutela y desarrollo de la dignidad humana y de la herencia cultural,
mediante la investigacion, la docencia y los diversos servicios
ofrecidos a las comunidades locales, nacionales e internacionales.

En dicha mision, asume el deber de prestar particular atencion a las
dimensiones éticas de todos los campos del saber y del actuar humano,
tanto a nivel individual como social. En este marco propugna el
respeto a la dignidad y a los derechos de la persona humana, y a sus
valores trascendentes, y apoya y promueve la implantacion de la
justicia en todos los érdenes de la existencia.

Goza de aquella autonomia institucional que le es necesaria para
cumplir sus funciones eficazmente.

Garantiza a sus miembros la libertad académica, salvaguardando los
derechos de la persona y de la comunidad dentro de las exigencias de
la verdad y del bien comun.

Dirige su actividad hacia la persona integral, para superar una
formacién meramente profesionalizante. Por ello trata de formar a sus
miembros intelectual y moralmente, para el servicio a la sociedad.
Examina a fondo la realidad con los métodos propios de cada
disciplina académica, estableciendo después un didlogo entre las
diversas disciplinas que las enriquezca mutuamente. Con ello pretende
la integracion del saber.

Promueve el compromiso de todos los miembros de la comunidad
universitaria para la consecucion de los fines institucionales, a través
del didlogo y la participacion.

" PUCE (2011). [http://www.puce.edu.ec/sitios/plan_estrategico], Plan estratégico 2008 - 2013
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2. Como Universidad Cat6lica

Se inspira en los principios cristianos; propugna la responsabilidad del
ser humano ante Dios, el respeto a la dignidad y derechos de la
persona humana y a sus valores trascendentales; apoya y promueve la
implantacion de la justicia en todos los oOrdenes de la existencia;
propicia el didlogo de las diversas disciplinas con la fe, la reflexion
sobre los grandes desafios morales y religiosos, y la praxis cristiana.

3. Como Universidad dirigida por la Compafiia de Jesus

Promueve la implantacion y el desarrollo de la pedagogia ignaciana en
todas sus actividades académicas.

1.3.2  Vision de futuro®

En los préximos afios, la PUCE, fundamentada en el pensamiento y en
las directrices pedagdgicas ignacianas, se consolidara como un sistema
nacional integrado competitivo y auto sostenible, con infraestructura
tecnoldgica de vanguardia.

Sera reconocida por su gestion ética en servicio de la comunidad, y por
su estructura académica moderna para la formacion de profesionales
con responsabilidad social.

Seréa también reconocida por los resultados de la investigacion cientifica
desarrollada en sus unidades académicas, por realizar su gestion con el
apoyo de un sistema técnico, innovador y efectivo, con procesos
eficientes y recursos humanos capacitados y comprometidos con la
mision institucional.

¢ Ibidem
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1.3.3 Estructura Organizacional

Existen varios factores que determinan como se constituye una estructura

organizativa formal:®

Tamarfio: Empresa grande
Mayor complejidad, mayor burocracia / estructura organizativa mas

compleja, mayor especializacion.

Tecnologia: La tecnologia condiciona el comportamiento humano como la
propia estructura organizativa.
Entorno sectorial y social: La estructura esta ligada a la complejidad de la

industria.

La Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador en el afio de 1963 pasa a la
direccion de la Compaiiia de Jesus, con lo que se sujeta a partir de esa fecha
a las decisiones de la Iglesia Catdlica y de los Jesuitas. De ahi que el Gran
Canciller que se pude ver que es la cabeza en el organigrama de la PUCE
corresponde al Arzobispo de Quito Monsefior Fausto Travez Travez el Vice

Gran Canciller el Rvdo. Padre Gilberto Freire Yanez S.J. y el Rector de la

% Universidad de Chile (2002),
[www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/laestructorguch.htm]. Estructura Organizacional.
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PUCE el Dr. Manuel Corrales Pascual S.J, seguido del Vicerrector y el

Consejo Académico.

En el siguiente cuadro se muestra el Organigrama de la PUCE donde se

puede ver las cuatro Direcciones que componen el Consejo Académico que

son:

e Direccion General Académica.

e Direccion General de Estudiantes.

e Direccion General Administrativa.

e Direccion General Financiera.
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Gréfico # 4: Organigrama PUCE
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Elaborado por: D.I.R.H. PUCE
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En el gréafico anterior se puede apreciar el organigrama de la PUCE, el cual
refleja el tamafio de la empresa. La universidad se puede considerar una
empresa grande, por lo que los factores mencionados anteriormente la

afectan directamente.

En el siguiente organigrama se demuestra cOmo estd actualmente
conformada internamente la Direccion General de Estudiantes, ademas se
incluyen los nombres de los ocupantes de los puestos, con propositos de

identificacion de duefios de procesos.

Graéfico # 5: Organigrama DGE, PUCE
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Arroyo DE CULTURA
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) DE SALUD
Fernanda BECAS RO Cristina Juan Avila |COORDINACION
Yanez Negrete DE DEPORTES
CREDITO i
DIFERIDO Edith Ruano | sgcretaria
L “«~
Tania I Pablo Salazar v‘
Rivadeneira Susana Argliello| | FISIOTERAPIA

I
|
|
| Pedro }
\ Figueroa !

N

Dr. Gonzalo Arteaga | TrRaumATOLOGO

Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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Se puede evidenciar que existe una distribucion jerarquica vertical, la cual
es una préctica tradicional en las organizaciones, la misma que se encuentra
en extincion. En adicion esta estructura de departamentizacion segun el Lic.
Richard Adafrancys del sitio empresarial Gestiopolis.com (2005) genera
pérdida de tiempo debido a la burocracia y la separacion de funciones que

impide que los procesos fluyan con normalidad.

Andlisis FODA

El analisis FODA permite conocer cuales son las Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas de la DGE, lo que refleja la actualidad interna,
ademas de presentar un panorama del ambiente en el que se desarrolla dicha

Direccion.

El anélisis presentado a continuacion fue realizado por la Direccion General
de Estudiantes en el afio 2008 y forma parte del plan estratégico 2008 - 2013

de la universidad.
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Cuadro # 3: Analisis FODA de la Direccion General de

Estudiantes

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Imagen a la Comunidad Universitaria
Brinda Actividades de esparcimiento
alternativo culturales

Brinda Actividades de esparcimiento
alternativo deportivas

Brinda la oportunidad de representar
a la Universidad culturalmente y
deportivamente por parte de los
estudiantes

Otorga créditos.

Da la posibilidad de recibir una beca
parcial como integrantes destacados
de los grupos artisticos

Da la posibilidad de recibir una beca
parcial como integrantes destacados
de los grupos deportivos.

Da la posibilidad de revivir una beca
laboral a los estudiantes destacados.
Proceso de Admision.

Se brinda servicios como: Centro
Médico Universitario, Laboratorio y
programas de promocién de salud.
Desarrollo, difusion y promocién de
la cultura, deporte y salud.
Reglamentacion definida

Promocidn e informacion para nuevos
estudiantes.

Jornadas de Integracion.
Infraestructura fisica.

Ubicacion geogréfica.

Servicios de apoyo al estudiante.

Pension diferenciada.

Inspiracion Ignaciana

Misidn y objetivos claros
Adecuado espacio fisico para el
desarrollo de la salud, cultura y el
deporte.

Insuficiente planificacion,
organizacion y control de gestion.
Falta de empoderamiento,
delegacion

Temor o resistencia al cambio.
Insuficiente incorporacion de
tecnologia para la administracion.
Falta de cultura de calidad en el
servicio.

Falta de agilidad en los procesos.
Falta de amabilidad en el trato a
los estudiantes.

No hay rotacion de personal
administrativo.

Insuficiente trabajo en equipo.
Faltan facilidades para personas
con discapacidad

Carencia de politicas para
elaboracion, aprobacion, y
ejecucion del presupuesto.
Carencia de planes de seguridad
industrial y de contingencia para
desastres naturales.

Insuficiente Actualizacion
tecnoldgica

Insuficiente Actualizacion de
personal (cursos de actualizacion
tecnoldgica, administrativa y
servicio al cliente)
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Cuadro # 3: Analisis FODA de la Direccion General de

Estudiantes

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Demanda creciente de Estudiantes
Becas financiadas por organismos
externos como el IECE

Obligacion de acreditacion con el
SENESCYT

Membrecia de redes como AUSJAL
y otras

Problemas del entorno que obligan a
investigarlos y atenderlos

Se acata con lo establecido en la
nueva Ley de Educacion Superior
Mayor demanda de trabajo del sector
publico y privado para la bolsa de
empleo

Participacion de equipos deportivos
en eventos externos.

La DGE cuenta con una Unidad
Administrativa de Bienestar
Estudiantil, requerida en la Ley
Organica de Educacién Superior, art
86

La Estructura del deporte que maneja
la Direccion estd amparada en la
nueva Ley del Deporte

Crisis Econdmica a nivel Nacional y
Mundial

Fuerte Competencia de
Universidades

Baja Calidad académica de la
educacion secundaria

Valoracidn social externa deficiente
de carreras humanisticas

Cambios en leyes Gubernamentales

Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Direccién General de Estudiantes PUCE
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1.3.5 Clima Organizacional

El Clima Organizacional es uno de los factores de éxito mas importantes
dentro de una organizacion moderna. Esto abarca todo lo correspondiente al
ambiente de trabajo, la agilidad que tienen las personas de la organizacién
para hacer sus actividades de forma eficiente, y a las herramientas que
poseen para desempefiar bien su trabajo, ya que esto hara posible que estén
orientados en un liderazgo que saque a relucir todas sus fortalezas en
beneficio de si mismos y de la organizacion. Para explicar esto vamos a

citar algunas de las definiciones de varios autores.

Méndez Alvarez (2006) describe al clima organizacional como el ambiente
propio de la organizacion, producido y percibido por el individuo de
acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de interaccién social
y en la estructura organizacional que se expresa por variables (objetivos,
motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones
interpersonales, cooperacion) que orientan su creencia, percepcion, grado de
participacién y actitud determinando su comportamiento, satisfaccion y

nivel de eficiencia en el trabajo.™

Y MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo, (2006) Clima Organizacional en Colombia, Colombia p. 108
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El estudio del clima organizacional es uno de los factores que la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador ha ido implementando en sus planes
estratégicos para su mejoramiento. Para ello, la universidad mide el clima
organizacional mediante encuestas a las diferentes areas con la finalidad de
establecer rangos que permitan saber aspectos especificos como por ejemplo
la satisfaccion en el trabajo, el liderazgo, trabajo en equipo, atencién al

cliente, etc.

La Direccion de Desarrollo Institucional y Recursos Humanos, se ha
enfocado en ocho caracteristicas basicas en la elaboracion de la encuesta.
Estas caracteristicas son las siguientes: Conocimiento institucional vy
vinculacion con la PUCE, satisfaccion en el trabajo, motivacion en el
trabajo, liderazgo, relaciones interpersonales, atencion al cliente,
condiciones del entorno laboral y todo lo relacionado con procesos. El
formato de la encuesta se encuentra en el Anexo 1, donde se detallan todas

las preguntas.

El personal de la universidad debe hacer esta encuesta de manera
obligatoria, donde deben calificar cada pregunta del 1 al 10, siendo 1 el
grado méas bajo de satisfaccion y 10 el mayor. Estos rangos han sido
establecidos por la Direccion de Desarrollo Institucional y Recursos

Humanos los cuales son los siguientes:
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e Verde: Bueno (10 - 8)

e Amarrillo: Aceptable (7,99 —5)

¢ Rojo: Critico (4,99 - 0)

Para efectos de estudio y con la colaboracion de la Direccion de Desarrollo
Institucional y Recursos Humanos, se ha podido acceder a los resultados de
la encuesta de Medicién de Clima Laboral realizada entre el 20 de Mayo y

el 17 de Junio de 2010.

Con la finalidad de que el presente estudio contribuya de una forma a
mejorar estos datos estadisticos historicos vamos a analizar los datos
obtenidos en la Gltima encuesta que se realizd, haciendo un promedio de las

areas antes mencionadas.

Los datos se presentan a continuacion:
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Gréfico # 6: Encuesta Clima Organizacional 2010
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Fuente: Encuesta Medicion Clima Laboral 2010
Elaborado por: Alejandro Arias y Carlos Castellanos

El gréfico # 6 muestra el grado de satisfaccion general de los empleados
dentro de la Direccion General de Estudiantes, Direccion de Régimen
Econdmico, Direccion Admisiones, Coordinacion de Cultura y
Coordinacion de Deportes. Se puede ver que los niveles de Satisfaccion son
aceptables con excepcion de la Coordinacion de Cultura donde se tiene un

nivel de Satisfaccion bueno.
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Gréfico # 7: Encuesta Clima Organizacional 2010
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Fuente: Encuesta Medicion Clima Laboral 2010
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En este grafico se puede ver que en las caracteristicas especificas que
componen el clima laboral, hay una buena satisfaccion en lo que respecta al
entorno de trabajo, en este punto cabe sefialar que se refiere al ambiente
fisico y a las herramientas que cuentan los empleados de la DGE para
realizar su trabajo de manera satisfactoria, se puede ver que el personal

trabaja en equipo y que mantiene buenas relaciones interpersonales.

Los puntos negativos se puede ver en la parte de procesos, porque aun no
existe una cultura enfocada en procesos que esté validada por las
autoridades, y una parte del personal requiere de una capacitacion en este

tema; ademas la atencidn al cliente es considerada segun la encuesta como
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aceptable, puesto a que por problemas de falta de informacion de los
mismos estudiantes se crea un ambiente no muy adecuado porque existen
muchos; ademas se ha podido observar que antes las decisiones estaban muy

centralizadas, lo cual se puede observar que ya estad cambiando.

Estos resultados dan otra muestra fehaciente de que si es necesario el disefio
de un sistema de gestion por procesos para la Direccion General de
Estudiantes, para mejorar los tramites, eliminar actividades que no son
necesarias y que no agregan valor, ademas de agilitar los procesos con la
finalidad de mejorar el ambiente de trabajo dentro de esta unidad y para que

el cliente externo se vea beneficiado.

Analizando las fortalezas que reflejan las encuestas del Clima
Organizacional podemos darnos cuenta en el factor que mas satisfechos
mantiene al personal del la DGE es en relacion a las condiciones del entorno
laboral, seguido de las relaciones interpersonales que todos los niveles se

muestran muy estables.
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Gréfico # 8: Encuesta Clima Organizacional 2010
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Fuente: Encuesta Medicion Clima Laboral 2010
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el Gréfico # 8 se puede analizar la fortaleza que posee la DGE dentro de
las Condiciones del Entorno Laboral, donde se afirma que el ambiente fisico
que posee la PUCE es ideal para el desempefio de los trabajadores, el
ambiente fisico donde realizan las actividades de su trabajo es satisfactorio
ya que todos los trabajadores poseen de parte de la PUCE toda la
informacion, recursos y herramientas necesarias para lograr su trabajo con
su mayor esfuerzo aprovechando al maximo estos factores para ser mas
productivos y estar al beneficio de los estudiantes y comunidad en general

que tiene como funcion la DGE.
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Como debilidades dentro de la DGE en lo que concierne al Clima
Organizacional se puede ver tres factores que son Procesos, Atencion al

cliente y Motivacion para el trabajo, que se lo analizara a continuacion:

Grafico # 9: Encuesta Clima Organizacional 2010
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Fuente: Encuesta Medicion Clima Laboral 2010
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el Gréafico # 9 se evidencia el factor mas critico a tomar en cuenta en este
estudio, debido a que no hay una cultura de trabajo por procesos, donde se
trate de optimizar los recursos dentro de la DGE y esto tiene repercusiones
en lo que respecta a la satisfaccion del cliente interno y externo, porque se
crean demoras y tiempos muertos innecesarios en actividades que no
agregan valor a los procesos existentes en la DGE. Se puede ver a parte de

las demoras, que existe una resistencia al cambio dentro del personal.
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Gréfico # 10: Encuesta Clima Organizacional 2010
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Fuente: Encuesta Medicion Clima Laboral 2010
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 10 refleja una debilidad en la atencion al cliente porque
como se dijo anteriormente, existe una resistencia al cambio, que el personal
dentro de la DGE no desearia principalmente tener un mecanismo por el

cual se pueda medir el servicio al cliente.
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Grafico # 11: Encuesta Clima Organizacional 2010
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Fuente: Encuesta Medicion Clima Laboral 2010
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

La motivacion para realizar el trabajo es otro punto a tener en cuenta al
momento de analizar el Clima Organizacional dentro de la DGE, como se
puede observar en el Grafico # 11 los factores que determinan esto como
una debilidad son basicamente la remuneracion que para el personal de la
DGE no esta dentro de sus expectativas por su carga de trabajo, y porque no
existe una cultura de rotacién interna dentro de la PUCE como politica que
incremente el conocimiento dentro de los funcionarios de la PUCE en las

diferentes unidades que existen actualmente.
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Analizando a profundidad estos detalles se puede afirmar que dentro de la
DGE existen factores a mejorar en términos de Clima Organizacional y que

el presente estudio contribuird en mejorar estos indices.

Funciones de la Direccidon General de Estudiantes PUCE

La Direccién General de Estudiantes de la PUCE cuenta con cuatro

divisiones especificas:

e Direccion de Admisiones

e Direccion de Régimen Econémico

e Direccion de Bienestar Estudiantil

e Coordinacion de Promocion.

En ambitos generales la DGE se encarga de la atencion y servicio hacia los

estudiantes. Detalladamente cada area tiene funciones muy concretas.
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La Direccion de Admisiones se encarga de todo el proceso de inscripcion de
estudiantes que aspiran ingresar a la universidad, ademas de la elaboracién y
revision de las pruebas de ingreso y la orientacion a los estudiantes para la

eleccidén de sus carreras.

La Direccion de Régimen Econdémico tiene entre sus principales
responsabilidades las de ejecutar y supervisar el proceso de Pension
Diferenciada que tiene como finalidad establecer una categoria a cada
estudiante segun las condiciones econdmicas de su entorno para el pago de
créditos, ademas de otorgar créditos diferidos que brindan facilidades de
pago a los estudiantes, y el proceso de becas que consiste en un beneficio
para los estudiantes por excelencia académica, desempefio en actividades
deportivas, entrenamiento, por tener hermanos estudiando dentro de la
universidad, discapacidad, laborales, convenios externos, comunidades

religiosas, culturales, servicios prestados y empresariales.

La Direccién de Bienestar Estudiantil por su parte se encarga de incentivar a
los estudiantes a formar parte de todas las actividades extracurriculares que
la universidad ofrece tanto en deportes como en cultura, en cuanto a
actividades deportivas la universidad ofrece aerdbicos, ajedrez, andinismo,
atletismo, baloncesto, ciclismo, futbol, tenis de mesa, voleibol, taekwondo,
racquetbal (solo cancha), natacion, rugby y acondicionamiento muscular

(gimnasio). Y por la parte cultural los talleres que se ofrecen son escuela de
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guitarra, danza arabe, danza aérea, danza neoclasica, danzas tropicales,
tango, arte en papel mache, capoeira y canto, ademas existen grupos
artisticos como el coro, danza contemporanea danza espafiola y grupo de
camara. Estos talleres se ofrecen para el involucramiento de los estudiantes,
debido a que es una parte importante en su desarrollo personal. Dentro de
esta direccion se encuentra la Promociéon de Salud que se encarga de
recopilar datos y ayudar a los estudiantes en temas como sexualidad sana,
apoyo Psico-emocional y consejerias de nutricion. Y por Gltimo la DBE
ofrece un servicio de bolsa de empleo a los estudiantes, la cual ofrece la
oportunidad de integrarse al mundo laboral a través de pasantias o trabajo a
tiempo completo que ayudaran a la obtencion de experiencia laboral tanto

en empresas publicas como privadas.

El &rea de Promocidn se encarga de la parte de promocion de la universidad
en colegios, para ello realiza visitas de aquellos establecimientos que desean
tener toda la informacion acerca de la universidad, carreras que ofrecen,
servicios, etc. Adicionalmente estd encargada de la realizacion de las
publicaciones promocionales de la universidad en medios masivos, también

coordinan el disefio de material POP que se entrega de forma gratuita.
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Infraestructura

La infraestructura con la que cuenta la Direccién General de Estudiantes fue
recientemente remodelada y cuenta con varias areas a través del campus de
la universidad. En su parte central cuenta con todas las facilidades para que
las personas que laboran en esta Unidad se sientan coOmodas, ademas se
puede ver una adecuada distribucion de las oficinas. Al ser ésta una
Direccion orientada hacia los estudiantes, cuenta con una sala de espera, la
cual hace que la visita de los estudiantes sea mucho mas confortable. Esta
parte central ubicada en la planta baja del Edificio Administrativo posee un
area no muy extensa pero sus subdivisiones pueden cumplir sus funciones
con comodidad, lo cual crea un adecuado ambiente para trabajar. Toda la
estructura administrativa que conforma la Direccion General de Estudiantes,
como son su Directivo, Direccion de Admisiones, Direccion de Regimiento
Econdmico, Direccién de Bienestar Estudiantil y el area de Promocion
poseen sus oficinas en el Edificio Administrativo. Ademas, la Direccién
General de Estudiantes posee otras areas pertenecientes a la Direccion de
Bienestar Estudiantil, como es el caso de la Coordinacion de Salud que tiene
como eje principal su oficina en la planta baja de la Torre 1, para la atencion

de entrevistas.

La Coordinacion de deportes y la Coordinacion de Cultura por su parte,
poseen gran parte de los espacios recreativos alrededor de la universidad,

entre ellos estan el Estadio, el coliseo que consta de varios camerinos, salas
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de baile, sala de juegos y gimnasio; ademas consta de un area equipada con
recursos tecnolégicos y humanos de fisioterapia. EI aula magna es otro
espacio con el que cuenta la coordinacion de cultura, es aqui donde se

realizan ensayos de los diferentes talleres.

Recursos Humanos

El Recurso Humano es el pilar fundamental dentro de la Direccion General
de Estudiantes, es la fuente para que se logren los objetivos y se pongan en
marcha las estrategias del Plan estratégico de la Pontificia Universidad

Catoélica del Ecuador.

Los cargos identificados por la Direccion de Desarrollo Institucional y

Recursos Humanos para el area administrativa son los siguientes:

e Director General de Estudiantes

e Coordinador de Promocién

e Director de Admisiones
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Director de Régimen Econdmico

Director de Bienestar Estudiantil

Auxiliar Académico

Asistente de Promocion

Auxiliar académico de Admisiones

Auxiliar Académico Becas

Auxiliar Administrativo

Auxiliar de Contabilidad

Trabajador Social

Coordinador de Cultura

Coordinador de Deportes

Fisioterapista

Secretaria de Deportes
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e Traumatdlogo

Ademas se cuenta también con personal que estd a cargo de los diferentes

talleres y grupos que ofrece la universidad, a continuacion se detalla los

puestos existentes:

e Entrenador /a

e Profesor /a

e Director /a

Estos puestos fueron previamente identificados y se contd con los perfiles

por competencias de cada puesto, los cuales estan adjuntos en el Anexo 2.

1.3.9 Recursos Financieros

Es uno de los recursos mas importantes porque debido a este, se pueden
lograr bien los objetivos, pero no existe un porcentaje fijo que la PUCE

asigne a la Direccién General de Estudiantes cada semestre.
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Existen dos tipos de presupuestos que maneja la DGE por intermedio de la
Direccion General Financiera que es el area encargada de establecer los

rubros para cada Direccidn, y estos son de funcionamiento y operativos.

Los presupuestos de funcionamiento son aquellos que se usa segun se dé las
necesidades que se tienen dentro de la DGE, en cambio los operativos son
aquellos proyectos que se establecen en la planificacion operativa
estratégica que posee la PUCE cada semestre, donde segln los proyectos y
la factibilidad de los mismos se asignan los recursos enlistados por cada
Direccion interna de la DGE necesarios antes de su ejecucion, ademas
dentro del presupuesto de funcionamiento se analiza los datos historicos y se

establece una tasa de crecimiento para cubrir con todas las necesidades.

Recursos Tecnologicos

La Direcciébn General de Estudiantes cuenta con varios recursos
tecnoldgicos, debido al manejo de software integrados todas las estaciones
de trabajo cuentan con computadoras de escritorio lo que permite el uso del
mas importante que es su sistema llamado Universitas XXI donde se
centraliza gran parte de la informacion, y es una plataforma amigable donde

se realizan algunos de los procesos necesarios dentro de la DGE.
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Algunos de los modulos que ofrece este sistema es el de proveer de
informacion sobre los Estudiantes en temas especificos como son sus datos
personales, su registro académico, su categoria de pension diferenciada y

que otros beneficios goza cada estudiante.

Ademas cuentan con un software Ilamado Business Object el cual es una
herramienta que utilizan para la creacion de informes referentes a todos los
tramites que se realizan en la DGE, lo que ayuda a las Direcciones a

controlar las actividades.

El dltimo sistema que utilizan es el que anteriormente se manejaba para el
sistema académico universitario, pero actualmente es el que retiene y

administra la informacion referente a la facultad de medicina Unicamente.

Estadisticas

En el siguiente punto se analiza numéricamente el alcance de los servicios y
beneficios de la DGE, los cuales son otorgados a través de los diversos
talleres, ademas de pension diferenciada, credito diferido y becas por
excelencia académica, desempefio en actividades deportivas, entrenamiento,

por tener hermanos estudiando dentro de la universidad, discapacidad,
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laborales, convenios externos, comunidades religiosas, culturales, servicios

prestados y empresariales. Igualmente de los servicios de parqueaderos

Pero primero es importante conocer el nimero de admitidos para el segundo
semestre 2010 — 2011 para las diferentes modalidades de estudio que ofrece
la universidad, como lo son en presencial pregrado y postgrado, y semi —
presencial, ademas de los inscritos en los diferentes talleres deportivos,

culturales y sesiones de rehabilitacion fisica.

Gréfico # 12: Admitidos Pregrado Segundo Semestre 2010 - 2011

ADMITIDOS

Psicologia

Medicina

Jurisprudencia

Ingenieria

Enfermeria
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Ciencias Humanas
Ciencias Filosoficas y Teoldgicas
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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En el cuadro anterior podemos apreciar el namero de admitidos para el
segundo semestre 2010 — 2011, en el cual no existen admisiones para todas
las carreras que la universidad ofrece debido a que a algunas de ellas se
puede acceder solo en los primeros semestres de los periodos. El total de

admitidos en pregrado para este semestre fue de 788 personas.

La demanda que existe para carreras de postgrado se presenta en el grafico
# 13. Es importante aclarar que las maestrias ofrecidas por la universidad
se abren todos los semestres. EI numero total de admitidos en postgrados

fue de 217 profesionales, pero solo se matricularon 151.

Grafico # 13: Admitidos Postgrado Segundo Semestre 2010 - 2011
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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En la modalidad semi — presencial la demanda esta limitada por la oferta de
carreras que tiene la universidad que son dos. Mdusica, lenguaje y
movimiento y Educacién musical. La poblacion estudiantil en el segundo

semestre 2010 — 2011 es de 31 estudiantes admitidos.

Gréfico # 14: Admitidos Semi - Presenciales Segundo Semestre

2010 - 2011

ADMITIDOS

MUsica, lenguaje y movimiento

ADMITIDOS

Educacién Musical
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Una vez que ha sido recolectada y analizada esta informacion se puede
obtener el numero total de estudiantes que fueron admitidos y que ademas
completaron el proceso de matriculacion y ya forman oficialmente parte de

la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. La poblacion global de la



47

universidad actualmente es de 8682 estudiantes y estan distribuidos como se

lo representa en el grafico # 15.

Gréfico # 15: Poblacion Estudiantil Segundo Semestre 2010 - 2011

Estudiantes

B Estudiantes

CONVENIO ' 6

CURSOS ABIERTOS 289
POSTGRADO 636
PREGRADO 7731

Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Acerca de los estudiantes que participan en actividades extracurriculares,
primero se analizara el nimero de inscritos en talleres culturales. Para el
primer semestre 2010 — 2011 se registraron un total de 998 participantes, los
cuales estan distribuidos como lo indica el grafico # 16. Estos numeros
reflejan el interés de los estudiantes por las actividades que se ofrecen, y se
puede apreciar que la influencia esta enfocada en los primeros niveles de las

carreras.
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Grafico # 16: Inscritos talleres culturales Primer Semestre 2010 - 2011
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Fuente: Direccidn General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 17 se muestra el nimero total de estudiantes que participan
en los diferentes deportes que ofrece la PUCE de una manera formal y
asisten regularmente a los entrenamientos. Esta estadistica es del afio 2010 y

se puede apreciar que existe demanda tanto de mujeres como de hombres.
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Gréfico # 17: Inscritos talleres deportivos Primer Semestre 2010 - 2011
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Fuente: Direccidn General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

El grafico # 18 muestra el nimero total de jugadores que hubo por cada
disciplina deportiva en los 4 eventos deportivos mas importantes de la
PUCE, se puede observar el interés de los estudiantes por formar parte en
los diferentes torneos que se organizan en la PUCE y que estan a cargo de

la Coordinacion de Deportes.
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Gréfico # 18: Eventos Deportivos 2010
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Fuente: Direccidn General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el siguiente grafico se muestra el nimero de atenciones hechas por el

Servicio de Fisioterapia tanto a estudiantes, docentes, personal

administrativo y otros de Enero a Diciembre del afio 2010, donde se puede

ver que el nimero total de atenciones asciende a 5873 en todo el afio, el cudl

indica que es muy importante el Servicio de Rehabilitacion Fisica dentro de

las funciones de Bienestar Estudiantil.
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Grafico # 19: Servicio de rehabilitacion fisica Primer Semestre

2010 - 2011
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Una vez conocida la poblacion de la universidad y el namero de inscritos y
participantes en las diferentes actividades extracurriculares y servicios y
eventos adicionales, se puede empezar a analizar los beneficios que ofrece la

universidad y que son administrados por la DGE.

El sistema de pensidn diferenciada es el primer requisito por el que todo
estudiante debe pasar, y su objetivo es establecer un costo universitario que

este acorde al entorno econémico de cada estudiante.
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Gréfico # 20: Categorizacion Estudiantil SPD Segundo Semestre

2010 - 2011
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico anterior se puede observar la cantidad de alumnos que existen

por cada categoria del Sistema de Pension Diferenciada correspondiente al

total de la poblacion estudiantil de la PUCE, y se concluye que existe mayor

nimero de estudiantes que se encuentran en la categoria B con 1701

estudiantes, seguido de la C con 1615, la categoria D con 1311, F con 1275,

A con 974 y E con 953, también constan los estudiantes extranjeros que se

los considera en dos categorias diferentes, que son la X1 y la X2 con 4 y 27

estudiantes respectivamente.




53
El grafico # 21 nos muestran la cantidad de estudiantes de cada que
pertenecen a cada categoria en cada Unidad Académica. Por ejemplo en la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables se puede apreciar una
barra que contiene varios colores los cuales cada uno representa una
categoria del SPD y se puede ver los el nUmero de estudiantes por cada
categoria, en la A de color azul con 196 estudiantes, la B de color rojo con
261 estudiantes, la C de color verde con 282 estudiantes, la D de color
purpura con 235 estudiantes, la E de color turquesa con 166 estudiantes y la
F de color anaranjado con 287 estudiantes; la categoria X1y X2 no registran
datos en la unidad tomada de ejemplo pero tienen se representan de color
celeste y rosado respectivamente; esto nos da una idea mas detallada del

funcionamiento del SPD dentro de cada Unidad Académica.
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Gréfico # 21: Categorizacion Estudiantil SPD Segundo Semestre 2010 - 2011
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Fuente: Direccidn General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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En el grafico # 22 se puede apreciar las carreras en las que el crédito
diferido se hace presente y en qué porcentaje. EI nimero total de créditos

otorgados es de 294 para estudiante del segundo semestre 2010 — 2011.

Grafico # 22: Beneficiarios Crédito Diferido Segundo Semestre

2010 - 2011
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Ahora, en cuanto a los beneficios primero se analizaran las becas. Las becas
se otorgan dependiendo de los requisitos que cumpla el estudiante. La beca

de hermanos ofrece un descuento a aquellos que tengan uno o mas
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hermanos estudiando dentro de la universidad. Este beneficio esta limitado
si los estudiantes estan vinculados directamente al nucleo familiar, por lo
tanto las personas casadas no participan de esto, aunque se toma en cuenta a
las parejas de esposos que estudien en pregrado. En el siguiente grafico se
puede visualizar la distribucion por facultad del nimero de beneficiados que

es de 957 estudiantes.

Grafico # 23: Beneficiarios Becas de Hermanos Primer

Semestre 2010 - 2011
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En cuanto a las becas deportivas y culturales, los estudiantes que participan

en estas actividades pueden acceder a la beca en el tercer semestre de
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estudios, y la finalidad es incentivar a los deportistas y artistas que
representan a la universidad en las diferentes disciplinas. En el grafico # 24

se puede apreciar el nimero de beneficiados.

Graéfico # 24: Beneficiarios Becas Deportivas y Culturales

Primer Semestre 2010 — 2011
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 25 se puede ver el niUmero de Becas de Entrenamiento con
color rojo y Laborales con color azul que se otorgaron en el Primer
Semestre 2010 — 2011 por cada Unidad Académica, se puede apreciar que

este beneficio se lo otorga a un gran nimero de estudiantes, en relacion a
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otros tipos de becas. Este tipo de becas se otorgan desde el primer semestre

de estudios del estudiante.

Graéfico # 25: Beneficiarios Becas Entrenamiento y Laborales

Primer Semestre 2010 — 2011
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 26 se muestran los datos de las Becas por Excelencia
Académica de color rojo y Discapacitados de color azul, los cuales no son

muchos los beneficiados porque en el caso de las Becas de Excelencia
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Académica se las otorga solo al equivalente al 1% del total de estudiantes

por cada Unidad Académica que posean los mejores promedios.

Gréfico # 26: Beneficiarios Becas por Discapacidad y Excelencia Académica

Primer Semestre 2010 — 2011
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Otra beca a la cual se accede desde el primer semestre de estudios es la de
comunidades religiosas. Al ser una universidad catdlica se entrega un
beneficio del 100 % a los estudiantes que cuenten con el auspicio de

comunidades religiosas. Este beneficio llegd a 127 estudiantes el Primer
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Semestre 2010 — 2011, las facultades beneficiadas se presentan en el

siguiente gréfico.

Grafico # 27: Beneficiarios Becas de Comunidades Religiosas

Primer Semestre 2010 - 2011
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 28 se muestra el total de becas otorgadas por concepto de
Convenio con la Fundacion Hanns Seidel, Convenio MRE-PUCE,
Capacitacion de Maestrias, servicios prestados y del salon del disefio. No se

lo ha dividido por Unidad Académica debido a que son pocos los
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beneficiarios de estas becas pero que son muy importantes dentro de la

direccion de Régimen Econdémico

Graéfico # 28: Beneficiarios Otras Becas

Primer Semestre 2010 - 2011
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En cuanto a estacionamientos, la PUCE cuenta con limitaciones de espacio,
por lo que es imposible asignar un puesto a cada estudiante. Por lo que a
través de una solicitud se realiza un sorteo de los aspirantes tomando en
cuenta aspectos como sector donde residen, numero de aplicaciones

anteriores, enfermedades, hermanos, entre otros. La distribucion de
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parqueaderos fue realizada y se distribuyd como lo indica el siguiente

gréafico.
Graéfico # 29: Beneficiarios Estacionamientos Segundo Semestre
2010 - 2011
ESTACIONAMIENTOS
Cerrados
M Beneficiarios
Abiertos
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Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.



2 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

En el presente capitulo empieza la recoleccion de toda la informacion necesaria para el
conocimiento global de los procesos actuales de la Direccion General de Estudiantes,

ademas de su posterior analisis, esquematizacion, clasificacion y diagramacion.

En la DGE existié un levantamiento de procesos previo en el afio 2008, en el cual se
recolectd informacion sobre las actividades de cada proceso, se los diagramo, utilizando
distintas normas, y algunos fueron revisados y aprobados por los duefios de los procesos.
Pero existen unidades que no fueron incluidas en este estudio o solo lo fueron
parcialmente, por lo tanto actualmente no todos cuentan con diagramas de flujo para sus

procesos.

En este capitulo se paso todos los diagramas existentes a la Norma ANSI, y en los casos
que no existian diagramas estructurados se los realizo, se revisé los nuevos diagramas con
los duefios de los procesos y con los Directores de cada area. Una vez aprobados los
diagramas se analiza cada actividad y se obtienen resultados sobre tiempos reales de cada

una, para posteriormente indagar si cada actividad genera valor agregado para el cliente, la
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empresa 0 no genera valor agregado. Con esta informacion se pueden realizar resimenes

de procesos que revelen debilidades en los procesos y oportunidades de mejora.

Dentro del capitulo se trataran puntos como:

e El listado de los procesos existentes

e Diagramacion de procesos

e Analisis de tiempos, costos y valor agregado

e Debilidades y oportunidades de mejora.

21 MARCO CONCEPTUAL

2.1.1 Gestion por procesos

La palabra gestion abarca muchas variables en cuanto a administracion se
refiere, pero en Gestion por Procesos su definicion serd direccionar y
controlar a través de procesos. Con el fin de obtener una mejor comprension
del significado de proceso se necesita analizar su definicion desde varios

puntos de vista.
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e Segun la Norma ISO 9001:2008 (2008) un proceso es cualquier
actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse

COMO un proceso.

e José Antonio Pérez Ferndndez menciona en su libro Gestion por
procesos (2009) que quién se refiera a un proceso hablard de una
secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tienen

valor intrinseco para su usuario o cliente.

e Segun Richard Y. Chang en su libro Mejora Continua (1996) un
proceso es una serie de tareas de valor agregado que se vinculan entre si

para transformar un insumo en un producto.

e La secuencia ordenada de actividades, incluidos los trdmites de los
procedimientos administrativos, interrelacionadas entre si, precisas para
dar respuesta o prestar servicio al ciudadano, como cliente, usuario o
beneficiario de servicios o prestaciones y que crean valor intrinseco

para el cliente interno y externo.™

! HERRERA CAMPO Juan Vicente (2004) Trabajando con los procesos: Guia para la Gestién por
procesos, Editorial Junta de castilla y ledn, Espafia, 15 p.
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Después de conocer algunos puntos de vista sobre la definicion de proceso,
es importante saber la importancia de establecer procesos. Los procesos
ayudan al control, supervision, optimizacion de recursos, mejoramiento,
determinacion de insuficiencias y tiempos muertos, duracién de cada
actividad, control de costos, balanceo de cargas, determinacion de funciones
y responsables,'? entre otros beneficios que se van descubriendo conforme

se aplique este enfoque.

Los procesos tienen cuatro clasificaciones, primero los estratégicos que son
procesos que gestionan la interaccion de la empresa con el entorno ademas
de contener las politicas y estrategias de la organizacion. Los procesos
operativos son los que conducen a la transformacion y entrega del producto
o0 servicio al cliente ya sea este interno o externo, interno cuando es un
cliente de un proceso que se encuentra dentro de la organizacion y externo
cuando se encuentra fuera de la empresa, conservando siempre un enfoque
hacia él. Los procesos de soporte son los que apoyan a los procesos
operativos para cumplir de forma eficaz sus funciones, estos procesos
generan valor para la empresa mas no para el cliente. Y por ultimo los
procesos clave que son los esenciales para el correcto andar de la empresa,

por lo tanto se debe tener un gran control sobre ellos.

2 IDROBO, PAUL MBA. (2010) Material curso taller: Administracién por procesos. PUCE
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Es importante conocer que la gestion por procesos concentra su atencion en
los resultados que generan los diferentes tipos de procesos y no en los
resultados de las actividades que forman parte de los mismos, sin importar si

estos estan destinados hacia clientes internos o externos.

2.1.1.1  Principios de la gestion por procesos

Los procesos pueden ser de tipo industrial (proceso en el que
entran y salen materiales) o de gestion (proceso en el que entra y
sale informacidn). Para los cuales existen hechos que deben ser

tomados en cuenta.

Domingo Rey Peteiro en su libro Gestion por procesos y

modelado de procesos (2005) menciona que:

e Los procesos existen en las organizaciones aunque nunca se

los haya identificado.

e En una organizacion practicamente cualquier actividad puede

ser incluida dentro de un proceso.
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e No pueden existir procesos sin un producto o servicio.

e No pueden existir clientes sin un producto y/o servicio.

¢ No pueden existir productos y/o servicios sin un proceso.

La familia de Normas ISO 9000:2005 presenta dentro de sus
principios de gestion de calidad el enfoque basado en procesos.

Este principio sostiene que:

“un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos se gestionan como un proceso”.

El modelo de excelencia empresarial de la EFQM (Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad) (2003) presenta un
principio llamado gestion por procesos y hechos, en el cual dice

que permite a las organizaciones:

“actuar de manera mas efectiva cuando todas sus actividades
interrelacionadas se comprenden y se gestionan de manera

sistematica, y las decisiones relativas a las operaciones en vigor
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y las mejoras planificadas se adoptan a partir de informacion
fiable que incluye las percepciones de todos los grupos de

interés”*

Ademaés la gestion por procesos contiene:

e Una estructura coherente de procesos que representa el

funcionamiento de la organizacion.

e Una designacion de responsables de proceso, que deben
supervisar y mejorar el cumplimiento de todos los requisitos y
objetivos del proceso asignado (costes, calidad, productividad,

medio ambiente, seguridad y salud laboral).

2.1.2 Levantamiento de informacion

La recoleccién de informacion es muy importante ya que se requiere de
todos los datos disponibles para tener un conocimiento de cuél ha sido la

direccion que la organizacion ha tomado en los Gltimos afios, ademas de

3 Fundacién europea para la gestion de calidad (2003)
[http://www.rebiun.org/opencms/opencms/handle404?exporturi=/export/docReb/efgm_intruduccion_excelen
cia.pdf&%5d] Modelo EFQM de Excelencia, Bélgica
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como se esta llevando actualmente. En este caso una vez analizada la
situacién actual tanto interna como externa de la DGE se puede empezar el
levantamiento de la informacion y de este modo poder iniciar con la

revision y definicion de los procesos existentes dentro de la Direccion.

Una vez que se han identificado todos los procesos a través del inventario de
procesos, se debe definir y documentar cada proceso. Para lo cual el método
de diagramacion es una herramienta de decision muy 0til. Poniendo en
practica el método de diagramacion se puede percibir de forma detalla la
secuencia de las actividades dentro de un proceso y de este modo llegar a

una mejor comprension del proceso en su totalidad.

2.1.2.1 Diagrama de Flujo

En la actualidad a las organizaciones les posibilita el seguimiento
de sus operaciones mas importantes a través de diagramas de flujo,
elemento fundamental para descomponer procesos complejos en
partes, lo que facilita la comprension de su dinamica

organizacional y simplificacion de trabajo.
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Dentro de la Gestion por procesos es importante la descripcion de
las actividades mediante un diagrama de flujo. Segln Jaime Beltran
Sanz (2002), el diagrama de flujo es una representacion grafica de
las actividades dentro de un proceso donde muestra sus

interrelaciones, sus entradas y salidas.

La diagramacién tiene como objetivos los siguientes puntos:*

e Determinar el orden de las operaciones, los recursos que

intervienen y el tiempo de ejecucion.

e Precisar de manera analitica los elementos necesarios para llevar

a cabo sus funciones en forma Idgica y consistente.

e Proveer de un elemento de decisidn para la organizacion, porque
permite percibir de forma analitica la secuencia de una accion en

forma detallada.

e Realizar el levantamiento de la informacion para poder entender

el proceso.

1 IDROBO, PAUL MBA. (2010) Material curso taller: Administracién por procesos. PUCE
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Las ventajas de Diagramacion son:™

Facilita en el uso de informacién en los diferentes niveles

jerarquicos.

e Hace posible que los actores de los procesos puedan realizar

correctamente sus actividades.

¢ Facilita la puesta en marcha a todas las actividades.

e Es facil de comprender por las personas de la misma

organizacion inclusive de otras.

e Permite la interaccion entre las diferentes areas, logrando mayor

productividad.

e Puede ser simplificable y usar simbologias generales y mas

sencillas.

e Es facil su elaboracion.

% 1bidem
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Existen varias normas que proponen diferentes simbolos para
diagramar procesos como por ejemplo la Noma ASME (American
Society of Mechanical Enginners), Norma ANSI (American
National Standard Institute), la Norma ISO (International
Organization for Standarization), Norma DIN (Deutches Institut fur
Normung e.V), Simbolos del flujograma de ingenieria de
operaciones y de administracion y mejora de la calidad del proceso
(DO) y Diagramas integrados de flujo (DIF) en las versiones de

Yourdon-De Marco y Gane & Sarson.

En este estudio se utilizara la Norma ANSI para la diagramacion
administrativa, Ilamada asi por sus siglas en inglés American
National Standard Institute y por su enfoque. ANSI es una
organizacion privada sin fines de lucro, que permite la
estandarizacion de productos, servicios, procesos, sistemas vy
personal en Estados Unidos. Ademas, ANSI se coordina con
estdndares internacionales para asegurar que los productos
estadounidenses puedan ser usados a nivel mundial. En el siguiente

cuadro se presentan los simbolos que se utilizan en este estudio.
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Cuadro # 4: Simbolos Noma ANSI para diagramacién administrativa

SIMBOLO SIGNIFICADO
Origen o término de un proceso: Se representa como una
FIN elipse que contiene la palabra “INICIO” o “FIN”.
— Direccion del Proceso: Sirve para indicar el orden de
— ejecucion de las operaciones.

Actividad: Indica la tarea o actividad que se lleva a cabo
dentro del proceso, ademas del responsable de hacerla en

el rectangulo pequefio.

Documento: Se utiliza este simbolo para hacer referencia
a documentos existentes en un punto especifico dentro de

un proceso como recurso de entrada o salida.

Decision: Indica en que parte del proceso es necesario
hacer una pregunta de acuerdo a las respuestas posibles

para tomar una decision.

Entidad Externa: Este simbolo se utiliza para hacer
referencia a una entidad que no participa directamente en
el proceso, pero que ayuda como elemento de entrada o

salida de informacion.
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Cuadro # 4: Simbolos Noma ANSI para diagramacién administrativa

> Base de Datos: Indica el uso de recursos informaticos

v
- para acceder a informacion almacenada masivamente

dentro de una base de datos.

Proceso: Indica la interrelacion con otro proceso que

posee varias actividades.

Conector: Indica salida hacia o entrada desde otra parte
Q del diagrama de flujo. Se utiliza para evitar el cruce

excesivo de lineas.

Fuente: NORMA ANSI
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Para el disefio de los diagramas de flujo primero se debe identificar
el inicio y el fin del proceso, luego se deben listar todas las
actividades  significativas de cada proceso, ordenarlas
secuencialmente, revisar cada una de ellas para poder describirlas
en verbo de accion en infinitivo o indicativo, se deben listar los
responsables de los procesos en cada actividad por orden
secuencial de intervencion y por altimo incluir cada actividad de
forma grafica con sus respectivas relaciones ademds de sus

entradas y salidas.™®

'8 Universidad de Valladolid (2004), Gestién por Procesos, Feaps, Espafia, p. 25
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2.1.2 Anadlisis de Valor Agregado

El andlisis de valor agregado es una herramienta muy util en el &mbito del
estudio y levantamiento de procesos porque permite analizar cada actividad
dentro de un proceso partiendo del criterio si agrega o no valor al cliente 0 a

la organizacion para que ésta sea lo suficientemente competitiva.

Cuando se refiere directamente el estudio de valor agregado en procesos,
significa hacerlos mas agiles y eficientes, lo cual se puede lograr analizando
en donde se encuentran las pérdidas de tiempo y cuales son los recursos
innecesarios que se utiliza debido a una mala organizacion de las
actividades de los procesos, y esto a su vez contribuira a lograr los objetivos
estratégicos del negocio. Para esto se requiere identificar todos los
procedimientos burocraticos que intervienen en los procesos porque éstos
son la mayor causa de incremento de costos y no agregan valor a la

organizacion.

Desde una vision sistémica, agregar valor explica el proceso de creacion de
riqueza para el cliente y en consecuencia para toda la comunidad. Presupone
generar empatia con el cliente y esto ayudara a cualquier organizacion a ser
competitiva. El gran reto de alcanzar nuevos mercados, va de la mano con la

capacidad de mejorar los procesos para abordar con éxito las
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organizaciones. Para poder agregar valor hay que darle un enfoque integral a
los procesos. Asimismo la sinergia juega un rol fundamental en dicha

actividad.

En el analisis de valor agregado pueden existir tres casos tnicamente:*’

e Cuando las actividades agregan valor al cliente (VAC), es decir, las
actividades que son necesarias para generar las salidas que el cliente

espera.

e Cuando las actividades agregan valor al negocio (VAN), es decir, todas
aquellas actividades que son necesaria para la organizacion y para el

cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

e Cuando las actividades no agregan valor (NAV), es decir, las
actividades que no son necesarias para el cliente ni para el proceso,
éstas pueden facilmente ser eliminadas, porque son resultado de un mal

disefio de procesos y una falta de compromiso de los trabajadores.

En el siguiente grafico se puede observar de mejor manera los tres tipos de

valor agregado.

IDROBO DAVALOS, Padl (2010) Material Curso Taller: Administracién por Procesos, Ecuador
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Gréfico # 30: Grafico Valor Agregado
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Fuente: Dr. James Harrington
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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2.2 IDENTIFICACION Y LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

2.2.1 Elaboracion del listado de procesos

La elaboracion del listado de procesos consiste en la identificacion y
numeracion de todos los procesos existentes en una organizacion o en un
departamento dentro de la misma. Este listado ayuda a obtener una vision
periférica del funcionamiento de la empresa. Ademas en esta lista existe una
clasificacion en macro procesos 0 en procesos. Los macro procesos son
procesos grandes que contienen o estan incluidos en sus procesos. Y los
procesos son los que forman parte de los macro procesos que en este caso
serian todos los procesos realizados por las tres direcciones y coordinacién

que forman parte de la DGE.

En el caso de la Direccion General de Estudiantes se han podido identificar

los siguientes procesos:



80

Cuadro # 5: Listado de Procesos

Listado de Procesos I

No | Cédigo

PO1 |DIRECCION GENERAL DE ESTUDIANTES Macroproceso
1 | PO1-O1|Planificacién (Calendario de matriculacién) Proceso
2 | PO1-02|Fijacién de aranceles Proceso
3 | PO1-03|Jornadas de integracion estudiantes nuevos Proceso

P02 |PROMOCION Macroproceso
4 | PO2-01]Planificacién de promocién Proceso
5 | PO2-02|Folletos y material promocional Proceso
6 | P02-03|Difusion en Medios Proceso
7 | P02-04|Organizacion de eventos Proceso
8 | P0O2-05|Promocidén directa en colegios Proceso
9 | P02-06]Investigacion de mercado Proceso

P03 |ADMISIONES Macroproceso
10 | PO3-01]Inscripciones Proceso
11 | PO3-02|Admisiones Proceso
12 | PO3-03|Reserva de cupos Proceso

P04 |REGIMEN ECONOMICO Macroproceso
13 | PO4-01|Concesidn de Crédito Diferido Proceso
14 | PO4-02|Ubicacién SPD estudiantes nuevos admitidos Proceso
15 | PO4-03|Reubicacidon SPD estudiantes antiguos Proceso
16 | PO4-04|Revision Obligatoria SPD estudiantes antiguos Proceso
17 | PO4-05|Reingresos SPD Proceso
18 | PO4-06 | Becas Proceso
19 | PO4-07|Parqueaderos Proceso

PO5 |BIENESTAR ESTUDIANTIL Macroproceso
20 | PO5-01|Planificacién de Salud Proceso
21 | PO5-02 | Elaboracién de entrevistas de Salud Proceso
22 | PO5-03|Jornadas de Salud Proceso
23 | PO5-04 | Evaluacién de Salud Proceso
24 | PO5-05|Desarrollo y Coordinacién de Proyectos Culturales Proceso
25 | PO5-06|Desarrollo de Nuevos Proyectos Culturales Proceso
26 | PO5-07|Planificacién y Desarrollo de la actividad Deportiva Proceso
27 | PO5-08 | Rehabilitacion fisica Proceso

Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

2.2.2 Estudio de tiempos, costos y valor agregado

Este estudio comprende un ejemplo de todo lo que se ha nombrado en el

marco tedrico en el presente capitulo, por lo tanto se presenta la
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diagramacion y el analisis de Valor agregado para lo cual se ha identificado
a cada actividad si tiene VAC, VAN o NAV. El levantamiento de los

procesos en su situacion actual se encuentra en el Anexo 3.

Adicionalmente en el cuadro de resumen se realiza un andlisis de tiempos
actuales, el cual esta dividido en tiempo efectivo que es el necesario para
llevar a cabo una actividad, el tiempo muerto o demora que viene a ser el
tiempo entre una actividad y otra, y el tiempo de ciclo o tiempo total que es
la sumatoria de los otros dos tiempos y se define como el tiempo real que

toma terminar una actividad y pasar a la siguiente.

Una vez que se cuenta con esta informacion es conveniente realizar un
analisis de costos para el que se compara la remuneracién de cada
responsable de procesos por hora con el tiempo total de cada actividad y de
esta forma poder conocer cual es la distribucion, en cuanto a

remuneraciones se refiere, que genera cada actividad de la DGE.

2.2.2.1 Estudio de tiempos y costos

Es importante mencionar que los tiempos fueron tomados por los

duefios de los procesos. Los lineamientos para el calculo en horas



82
son de jornadas de 7 horas diarias, 5 dias a la semana y 4 semanas
en cada mes. A continuacion se muestra un cuadro resumen de
todos los procesos que contiene el numero de actividades
clasificadas por cada tipo del andlisis del valor agregado, los
tiempos efectivos de cada proceso con el tiempo muerto y tiempo
de ciclo y los costos totales de los procesos tomando en cuenta
solo la remuneracion de los involucrados en los procesos como ya
se lo menciono antes. El analisis de cada proceso por separado y

detallado por cada actividad se encuentra en el Anexo 4.
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Cuadro # 6: Resumen Procesos DGE

Actividades Tiempos (dias)
No. Proceso Costo
VAC | VAN | NAV |T. Efectivo|T. Muerto| T. Ciclo
1 |Planificacion 5 4 0 3,62d 15,00d | 18,62d | S 244,14
2 |Fijacidn de aranceles 7 2 2 4,00d 16,43d | 20,43d | S 395,47
3 |Jornadas de integracién estudiantes nuevos 3 4 0 3,07d 5,00d 8,07d | $ 230,53
4 |Planificacion de promocion 1 5 0 17,00d 6,00d | 23,00d | $1.074,66
5 |Folletos y material promocional 7 8 3 1,82d 14,71d | 16,54d | S 115,22
6 |[Difusion en Medios 4 10 2 3,31d 12,43d | 15,74d | S 209,52
7 |Organizacion de eventos 46 | 65 | 14 48,83 d 95,60d |144,43d| $3.086,79
8 |Promocidn directa en colegios 9 11 2 2,31d 79,00d | 81,31d| S 146,04
9 |Investigacion de mercado 5 16 3 6,61d 37,17d | 43,78d | $ 283,41
10 [Inscripciones 9 4 2 3,36d 25,01d | 28,38d| S 153,56
11 |Admisiones 3 5 0 70,00d | 21,00d |91,00d | $5.006,83
12 |Reserva de cupos 1 6 0 2,02d 2,00d 402d | S 63,92
13 |Concesion de Crédito Diferido 4 6 4 0,15d 2,00d 2,15d | $ 6,64
14 |Ubicacion SPD estudiantes nuevos admitidos | 4 7 1 0,91d 125,00d (125,91d| S 39,07
15 |Reubicacion SPD estudiantes antiguos 4 6 1 1,15d 80,00d | 81,15d|$ 50,61
Revisidn Obligatoria SPD estudiantes
16 . 4 7 1 1,14d 123,00d [124,14d| $ 47,14
antiguos
17 |Reingresos SPD 4 6 0 0,73d 20,00d |20,73d|S 32,13
18 [Becas 6 17 5 38,56d 2,00d |40,56d | $1.221,68
19 |Parqueaderos 7 7 1 1,20d 1,00d 2,20d | S 37,92
20 |Planificacion de Salud 4 9 2
21 |Elaboracion de entrevistas de Salud 5 6 0
22 |Jornadas de Salud 6 2 1
23 [Evaluacidn de Salud 0 5 1
Desarrollo y Coordinacion de Proyectos
24 8 5 0 41,29d | 41,00d | 82,29d | $2.303,54
Culturales
25 |Desarrollo de Nuevos Proyectos Culturales 2 5 1 1,55d 9,00d |10,55d|S 93,12
Planificacién y Desarrollo de la actividad
26 ] 5 8 4 13,40d | 64,86d | 78,26d | S 727,63
Deportiva
27 |Rehabilitacion fisica 13 6 0 1,01d 25,00d |26,01d|S 4593

Fuente: Direccion General de Estudiantes PUCE
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

2.2.2.2 Analisis de valor agregado

A continuacion se presenta el analisis de valor agregado de todos

los procesos levantados en la Direccion General de Estudiantes
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PUCE con la finalidad de definir sus debilidades y establecer las
oportunidades de mejora que ayudaran al disefio del mejoramiento
de procesos. Para la elaboracion de los gréaficos, disefiados por los
autores, se hizo necesaria la utilizacion de tablas dindmicas, en
porcentaje dividido entre volumen, tiempo y costo, lo cual facilitd

la manera en que se realizaron y se los presentara a continuacion.

Graéfico # 32: P01-01 Proceso de Planificacion (Calendario de
matriculacion)
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

El grafico # 32 nos muestra el analisis de valor agregado del
Proceso de Planificaciéon, el cual a pesar de no contar con
actividades que no agregan valor, requiere de mucha precision por
parte de los involucrados, debido a que es un proceso que conlleva

una responsabilidad muy grande, porque de aqui se obtiene el
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cronograma con el que se maneja toda la Universidad, es
importante el enfoque hacia el cliente, entendiendo como cliente a
las Unidades Académicas, Administrativas y las partes
involucradas en hacer que el cronograma se amolde a todas las
necesidades. El resultado de este proceso es el obtener un producto
consensuado entre los involucrados para que no existan conflictos
en las fechas que limitan todas las actividades dentro de la
Universidad. Este es un proceso bien disefiado pero que falta
automatizacién y la incorporacion de soporte tecnoldgico para
obtener mejores resultados en lo que se refiere al envio y recepcion
de fechas de las actividades tipicas por parte de los clientes
externos y asi mismo es muy importante el poder respetar el tiempo

planificado para obtener el producto deseado.

Gréfico # 33: P01-02 Proceso de Fijacidn de aranceles
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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Dentro de este proceso se puede identificar facilmente el producto
ha ser transformado, la tabla de aranceles. Se pudo encontrar
actividades dentro de las tres clasificaciones. Sin embargo, en su
mayoria son actividades enfocadas al cliente debido a que éstas son
necesarias para la consecucion del producto. Por otro lado las
actividades que generan valor al negocio son las necesarias para
generar un control interno eficaz y poder acceder a una toma de
decisiones oportuna. En cuanto a las actividades que no generan
valor, ocupan casi el 50 % del tiempo, la principal actividad que
ocupa la mayor parte del tiempo corresponde en enviar las
notificaciones de revision de aranceles a Directores y Decanos de
las Unidades Administrativas y Académicas respectivamente, lo
cual se la analizara mas adelante en las oportunidades de mejora y

en el mejoramiento del capitulo 3.

En lo que se refiere al Costo, se puede apreciar que mas del 80 %
se concentra en las actividades que agregan valor al cliente lo cual

vemos que es algo positivo para este proceso.

Existen actividades que se las debe automatizar, también debe
tomarse en cuenta de que es un proceso que interactia mucho con
otras Unidades Administrativas, y como tal, hay que regirse a lo

que se dictamine en las politicas de dichas Unidades.
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Es importante mencionar que actualmente la méaxima autoridad de
la DGE que es el Director General de Estudiantes, se encuentra en
la elaboracion de un proyecto de reorganizacion en la fijacion de
aranceles muy ambicioso y que ayudara al mejoramiento de este

proceso en el futuro.

Grafico # 34: P01-03 Proceso de Jornadas de integracion

a estudiantes nuevos
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Este proceso es realizado para la integracion de los estudiantes con
el ambiente universitario, para que puedan conocer las obligaciones
y ventajas que tienen al haber ingresado a la universidad. Si bien
este proceso estd enfocado a los estudiantes, las actividades de
planificacion y supervision generan valor al negocio, por

consiguiente la existencia de estas actividades en el gréafico. Algo



88
para destacar es que no se hallaron actividades que no agreguen
valor, aunque el principal factor es el tiempo en las actividades que
agregan valor al negocio en lo que corresponde basicamente en la
planificacion de fechas y actividades, por lo que se deben buscar
alternativas para el mejoramiento, el cual sera analizado en el

proximo capitulo.

Grafico # 35: P02-01 Planificacion de promocion
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Ahora, dentro de los procesos de la coordinacion de promocién
universitaria, el primero que se debe analizar es el de planificacion
de promocién. Este proceso cuenta con las actividades necesarias
para el correcto funcionamiento de toda la coordinacion, debido a

que se planifica, organiza, ejecuta, controla, mide y replantea
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indicadores. A simple vista se puede deducir que es un proceso
interno que cuenta solo con actividades que agregan valor al
negocio, sin embargo cuenta con la actividad de ejecucion, la cual
genera valor al cliente del proceso, de alli su mayor proporcion en

volumen, tiempo y costo en este tipo de actividades.

Grafico # 36: P02-02 Proceso Folletos y material promocional
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el gréfico # 36 se analiza el proceso de folletos y material
promocional, en donde se puede apreciar que las actividades que
agregan valor al cliente y al negocio se presentan en la misma
cantidad, mas no en su tiempo y costo, debido a que existe un costo
mas elevado en actividades que agregan valor al negocio cuando el

mayor tiempo se va en las actividades que agregan valor al cliente.



90
Esto se debe a que existe un enfoque permanente a las necesidades
del cliente debido a que el material debe ser atrayente e
informativo, pero al mismo tiempo la planificacion y el disefio de
las artes deben cumplir los requisitos de la imagen corporativa lo
cual agrega valor a la funcionalidad del negocio, especialmente en
su costo. Las actividades que no agregan valor demandan de mucho
tiempo porque se requiere de obtener de la informacion actualizada
de cada unidad académica y administrativa para realizar los folletos
y el material promocional lo cual se lo realiza de una manera muy
operativa y otra es hasta recibir el arte del proveedor y las
aprobaciones por las que debe pasar el arte. A pesar de que el costo
en estas actividades no corresponde un porcentaje significativo, se
deberd establecer las mejoras con las que se pueda reflejar un

cambio en el mejoramiento.
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Graéfico # 37: P02-03 Proceso Difusion en Medios
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el gréafico anterior se puede apreciar que las actividades que
agregan valor al negocio son mas que las que agregan valor al
cliente. Esto se debe a que algunas actividades dentro del proceso
necesitan varias aprobaciones internas antes de poder alcanzar su
objetivo y toman mucho tiempo y costo dentro del proceso. Las
actividades que no agregan valor estan enfocadas a los
procedimientos caducos dentro de la PUCE, la principal actividad
que no agrega valor es el envio del arte a RR.PP para que se
apruebe la imagen corporativa, lo cual se la puede realizar dentro
de la Coordinacién de Promocion, y para esto lo que se debe
analizar son las politicas internas. Esto genera problemas evitando
la fluidez del proceso debido a que la aprobacion tiene tiempos

variables y no se puede proseguir sin ella. La reestructuracion de
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las actividades que intervienen con los proveedores es fundamental
para éste y los demas procesos de Promocion, para efectivizar los
tiempos hasta que el contenido sea publicado en el medio. Las
actividades se encuentran detalladas en el analisis de tiempos que

esta incluido en el Anexo 4.

Gréfico # 38: P02-04 Proceso de Organizacion de Eventos
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 38 se puede observar el analisis de valor agregado
del Proceso Organizacion de Eventos, el principal evento que se
realiza en la Coordinacion de Promocion es la Casa Abierta PUCE
que se lo realiza cada afio, se puede observar que a diferencia de
otros procesos, éste tiene muchas actividades, y por ende un

porcentaje de éstas no agregan valor, estas basicamente son por los
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procedimientos burocraticos que existe en otra Unidad
Administrativas como por ejemplo al reservar un espacio fisico, se
lo realiza por medio de una solicitud y es necesario la espera a la
aprobacion, lo cual se cree que se lo puede realizar por medio de un
sistema informatico avanzado; otro punto negativo y por el que no
agrega valor es porque se repiten algunas actividades relacionadas
con los proveedores que deberia formar parte de otro proceso el
cual no se ha identificado por el personal de la Coordinacion de
Promocion, por lo que se analizara su posterior eliminacion y se
modificard aquellas actividades para que sean enfocadas
especialmente a los estudiantes de colegios interesados en obtener
informacidn a través de los eventos que realiza la PUCE. Adicional
a esto se puede decir que es un proceso con muchas detalles que se
deben cuidar por lo que la mayoria de actividades se enfocan al

negocio, lo que se trata de reducir en el mejoramiento.
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Gréfico # 39: P02-05 Proceso de Promocion Directa en Colegios
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Dentro de la promocion directa a los colegios la planificacion es
amplia y debe cumplir muchas variables debido a que esta ligada a
la necesidad de cada colegio para lo cual se ofrecen diferentes
alternativas, sin embargo existe una demora incontrolable que es la
respuesta de los colegios por lo que los inconvenientes se

acumulan.

Pero a diferencia de otros procesos dentro de la coordinacion de
promocion, éste interactla directamente con el cliente por lo que
sus actividades obligatoriamente deben afiadirle valor y cumplir las

necesidades de informacion que tienen los potenciales clientes.
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Ademas las actividades que no agregan valor constituyen un
porcentaje muy bajo tanto en volumen, tiempo y costo y van
relacionadas con el envio de solicitudes a los colegios cuando
existen problemas de disponibilidad de transporte o espacios

fisicos.

Graéfico # 40: P02-06 Proceso Investigacion de mercado
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el proceso de investigacién de mercado se puede observar que
la gran mayoria de actividades involucradas en el proceso agregan
valor al negocio, y éstas representan cerca del 80% del costo total.
Y esto se debe a que internamente este proceso contiene en su
mayoria actividades de planificacion para la realizacion de
estudios, las actividades que netamente agregan valor al cliente son

las que ejecutan los estudios ademéas de la interpretacion y la
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entrega de resultados. Las actividades que no agregan valor son las
que se realizan para solicitar espacios fisicos y personal a entidades
externas, que vienen a ser aspectos logisticos que no forman parte

fundamental del proceso.

Grafico # 41: P03-01 Proceso de Inscripciones
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el gréafico # 41 se puede observar que la mayoria de actividades
agregan valor al cliente, y esto se debe a que es un proceso
orientado casi en su totalidad al servicio al cliente, el personal esta
en constante interaccion con los aspirantes con lo que lo primordial
es lograr optimizar el proceso para disminuir las demoras existentes
y evitar que aparezcan nuevas en las actividades o entre ellas, sin
embargo existe un mayor tiempo y costo en actividades que
agregan valor al negocio, puesto que son actividades relacionadas

con la recopilacion de la informacion y documentacion de los
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inscritos y es lo que mas tiempo toma. La recoleccién de los
requisitos de inscripcion es una actividad que no agrega valor
porque se la debe simplificar y sobretodo digitalizar toda
documentacion posible. Esta optimizacion se la verd con mas
detalle en las oportunidades de mejora del proceso donde se
detallaran las acciones a tomarse en cuenta para mejorar el proceso

y para su posterior redisefio.

Grafico # 42: P03-02 Proceso de Admisiones
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 42 se puede observar que la mayor cantidad de
actividades en el proceso de admisiones se encuentran enfocadas a
contribuir con el funcionamiento del negocio, ya que se encarga de
todo lo que representa a la logistica en la toma de la prueba de

ingreso su respectiva calificacion y la elaboracion de la lista de
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admitidos. Este proceso agrega mucho valor al negocio debido a
que sus actividades permiten realizar planificaciones internas con
resultados reales. En lo que corresponde a tiempos y costo, hay un
equilibrio entre los dos tipos de actividades, aunque se puede
afirmar que estdn bien distribuidos los costos en su mayoria
enfocados al cliente. Por otro lado, aunque en el grafico no se
muestre una actividad que no agregue valor, existe una demora de
al menos un mes hasta conseguir todas las estadisticas completas
debido a que en las unidades académicas una vez que se inician
clases siempre existen cambios de carreras u otras causas que

impiden realizar las actividades inmediatamente.

Gréfico # 43: P03-03 Proceso de reserva de cupos
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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Este proceso esta conformado por varias actividades que generan
valor al negocio debido a que en su mayoria son actividades
necesarias para crear organizacion en la reserva y para coordinar
los cupos existentes en las diferentes facultades. Para el cliente
directo solo se le toman los datos y se genera la orden de pago, es
por esta razon que se puede tener un grafico tan cargado en las

actividades del negocio en volumen, tiempo y costo.

Grafico # 44: P04-01 Proceso Concesiéon de Crédito Diferido
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 44 se puede ver que existe un gran porcentaje de
actividades que no agregan valor y esto se debe a los
requerimientos existentes dentro del proceso como la firma de la
Directora de Régimen Economico o incluso la necesidad de la

autorizacion la maxima autoridad que es el Director General de
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Estudiantes, éstas crean demora y aumenta en el costo del proceso.
En cuanto a las actividades que generan valor al estudiante, es un
proceso que tiene como finalidad generarle facilidades de pago al
estudiante, lo cual es bueno para el cliente, pero por otro lado hay
que verificar el cumplimiento de pago lo cual requiere actividades
que benefician el funcionamiento del negocio. La debilidad del
proceso también se ve reflejada en el periodo de matriculacion
porque existe un cuello de botella debido a que en esa fecha se
otorgan la mayoria de créditos a los Estudiantes, lo cual debe ser
reestructurada en la normativa que rige al proceso en cuanto a los

requisitos y condicionamientos de los solicitantes.

Grafico # 45: P04-02 Proceso Ubicacion en el Sistema
de Pensidn Diferenciada a Estudiantes Nuevos Admitidos
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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En este grafico se muestra el primer proceso identificado por el
personal de Pension Diferenciada, que a pesar de que la finalidad
de este proceso estd enfocada directamente hacia el estudiante
nuevo admitido, categorizandolo para generar un beneficio en el
costo de sus créditos desde el primer semestre de su carrera, se
puede ver que existen muchas mas actividades que agregan valor al
negocio porque cuenta con un sistema que permite que la
asignacion se la realice de una forma mas sencilla. EI punto més
débil del proceso es aquel en el que se pierde tiempo al entregar los
formularios y el listado de requisitos para que los estudiantes
asistan a la entrevista, lo cual es una debilidad muy grande, pero en

las oportunidades de mejora se profundizara mucho mas.

Grafico # 46: P04-03 Proceso Reubicacién en el Sistema
de Pension Diferenciada a Estudiantes antiguos
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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En el grafico anterior se muestra el analisis de valor agregado para
las reubicaciones en el SPD, y podemos apreciar un elevado tiempo
en las actividades que agregan valor al negocio, y esto se debe a
que existe un retraso hasta verificar las fechas de SPD que llega
desde la planificacién, a su vez la debilidad de este proceso se
centra en la demora en la entrega de los formularios a los
estudiantes, y esto se da por descuido de los estudiantes que no
estdn bien informados de las fechas habiles para este proceso,
ademas crea un problema bien grande en el archivo porque la
documentacidon de cada estudiante es extensa lo cual no ayuda en la
distribucion de espacios fisicos disponibles en las oficias de la

DGE.

Graéfico # 47: P04-04 Proceso Revision Obligatoria en el
Sistema de Pension Diferenciada a Estudiantes antiguos
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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El grafico anterior se puede observar al igual que en los otros
procesos de SPD, la mayoria de actividades que agregan valor al
negocio, debido a que son procesos donde se realizan las mismas
actividades con ciertas variaciones, lo que son las principales
debilidades se describen igualmente en la entrega de formularios y
requisitos, aunque en este proceso para que empiece esta actividad,
primero se deben publicar las listas de los estudiantes sujetos a
revision obligatoria, de ahi su elevado tiempo en actividades

enfocadas al negocio.

Graéfico # 48: P04-05 Proceso Reingreso en el Sistema
de Pensidn Diferenciada

100,00% -
90,00% -
80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00%

0,00% T T f
VAC VAN NAV

H Volumen

B Tiempo

Costo

Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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Este proceso posee una diferencia mas notoria de los demas porque
contiene varias actividades que son para revisar los requisitos y
condicionamientos que debe pasar un estudiante que desea
reingresar de nuevo a la Universidad, es por eso que las actividades
agregan valor al negocio, y no existen debilidades porque éste
proceso a su vez se conecta con el proceso de reubicaciones cuando

s necesaria una categorizacion.

Grafico # 49: P04-06 Proceso de Becas
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 49 se muestra el andlisis de valor agregado del
proceso de becas, el cual estd constituido en su mayor parte por

actividades que agregan valor al negocio debido a que el correcto
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funcionamiento del proceso requiere, en ciertos casos, del acuerdo
de un comité de becas para firmar contratos de becas ademas de
revisar condicionamientos de los alumnos con beneficios que hace
que el negocio tenga una correcta sincronizacion. Sin embargo, se
pueden observar debilidades como por ejemplo solicitar los
certificados de notas, lo que crea un retraso en el proceso, la
entrega de formularios de beca que no agregan valor, o la necesidad
de analizar las autorizaciones necesarias para la elaboracion de

contratos.

Gréfico # 50: P04-07 Proceso Parqueaderos
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 50 se muestra que el proceso de sorteo de
parqueaderos, agrega valor tanto al cliente como al negocio, porque

es un servicio que el estudiante se beneficia y por otro lado, existe
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una planificacion de los cupos de parqueaderos dentro del campus
de la PUCE estableciendo rangos de costos para los diferentes
horarios. La debilidad, radica en la recepcion de la solicitud para el
sorteo de parqueadero, ademas se presenta la necesidad de reducir
en cierta medida el archivo de documentacion que es un serio

problema que aqueja a varias areas de la Universidad.

Grafico # 51: P05-01 Proceso Planificacién Promocion de Salud
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico anterior se puede observar el analisis sobre el valor
que agrega cada actividad en el proceso de planificacion de salud.
La realidad muestra que este proceso de planificacion realiza mas
actividades que agregan valor al negocio, y esto se debe a que
existe poca interaccion con el cliente en esta etapa, sin embargo

dentro del proceso se realizan actividades que son necesarias para
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cumplir los requerimientos del cliente, por lo tanto que agregan
valor hacia él. La debilidad del proceso radica en la de obtener la
informacion de los admitidos cada semestre, y por no elaborar de

una manera correcta el calendario para estudiantes nuevos.

Grafico # 52: P05-02 Proceso de elaboracion y analisis
de entrevista de salud
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el proceso de elaboracion y andlisis de la entrevista de salud
existe una mayor cantidad de actividades que agregan valor al
cliente puesto que este proceso busca proporcionar apoyo
emocional al estudiante que le permita encontrar soluciones a
problemas relacionados con su salud, y que a través este

tratamiento y apoyo pueda mejorar su rendimiento académico. Las
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debilidades en este proceso son la capacidad de archivo y el tiempo

de demora en cada entrevista.

Grafico # 53: P05-03 Proceso Jornadas de Promocion de Salud
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

El proceso de jornadas de salud esta ligado al de entrevista de salud
en cuanto a que los tdpicos para la realizacion de las jornadas se
extraen netamente de las entrevistas. No es de extrafiarse que este
proceso cuente con una mayor parte de actividades que agreguen
valor al cliente, esto se debe a toda la gestion interna necesaria para
la realizacion de las jornadas esta enfocada directamente a las
necesidades del cliente como por ejemplo mesas redondas,
exposiciones, etc. En lo que corresponde a las actividades que no

agregan valor pues estan englobados los tramites operativos como
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las autorizaciones de ingreso y utilizacion de espacios fisicos pero

que deben estar automatizadas de mejor manera.

Grafico # 54: P05-04 Proceso Evaluacién de Promocion de

Salud
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Este proceso es totalmente interno, por lo tanto no cuenta con
actividades que agreguen valor al cliente. Este proceso esta
enfocado a evaluar los resultados obtenidos en todos los procesos
de promocion de salud. Las debilidades de este proceso se
encuentra en que no existen normas ni politicas que fijen los puntos
importantes y resultados para que se analicen dentro de las
reuniones de evaluacion por lo que la preparacion de la agenda para
dichas reuniones no agrega valor debido a que no tiene sustento

normativo.
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Gréfico # 55: P05-05 Proceso desarrollo y coordinacion de

proyectos culturales
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 55 se muestra el analisis de valor agregado del
proceso desarrollo y coordinacién de proyectos culturales, donde
las principales debilidades se generan en la demora para la
aprobacién de los proyectos culturales, existe una cantidad
considerable de actividades que agregan valor al negocio, esto se
debe a que se requiere de una exhaustiva organizacion para que el
proyecto obtenga los resultados esperados, ademas las actividades
enfocadas al cliente son cuantiosas debido a su alta interaccion con

él ya sea en el producto final o durante el proceso en si.
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Grafico # 56: P05-06 Proceso Desarrollo de Nuevos Proyectos
Culturales
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

El grafico # 56 hace notoria la existencia de actividades que
agregan valor al negocio, porque en algunas de ellas hay que
verificar la autenticidad de los datos de la Institucion solicitante, lo
cual es primordial si se quiere tener satisfecho al publico (cliente)
que va a disfrutar de un proyecto cultural realizado por estudiantes
de la PUCE. Siguiendo esta linea, se deben verificar también los
tiempos de respuesta de las entidades involucradas para poder
obtener una organizacion correcta del proyecto. La debilidad mas
grande encontrada en este proceso, es el retraso en las solicitudes
que llegan directamente a la Direccién General de Estudiantes y a
la Direccion de Bienestar Estudiantil, pues hasta que lo envien a la
Coordinacion de Cultura transcurre tiempo importante que no se lo

puede recuperar y que influye en la presentacion del evento.
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Graéfico # 57: P05-07 Proceso de Planificacion y desarrollo de la
actividad deportiva
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 57 tenemos el proceso de Planificacion y desarrollo
de la actividad deportiva, el cual estd enfocado a satisfacer las
necesidades de desenvolvimiento deportivo de los estudiantes. Si
bien este proceso esta enfocado a satisfacer al cliente a través de la
prestacion de una variedad de servicios, la planificacion y
supervision son vastas y extensas, por lo que las actividades que
generan valor al negocio se presentan en gran nimero. En este caso
las oportunidades de mejora estaran enfocadas a darle mayor
fluidez al proceso. Analizando mas profundamente, existe un
problema en este proceso porque no existe una autonomia total en
el proceso hacia el Coordinador de Deportes y existen demoras
importantes en las solicitudes y autorizaciones que deben pasar

siempre por la Direccién General de estudiantes y por la Direccion
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de Bienestar Estudiantil, lo cual hace que el tiempo total del

proceso se alargue y también el costo se aumente.

Grafico # 58: P05-08 Proceso de Rehabilitacion Fisica
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el gréafico # 58 se observa el proceso de Rehabilitacion Fisica y
su principal aporte hacia el cliente, puesto a que en todo el proceso
hay un trato y un enfoque al cliente, es muy importante también
establecer una debilidad aunque no se refleje en el gréfico, que son
las demoras, o en otras palabras el tiempo que un paciente debe
esperar a una cita con el traumatdlogo o con los fisioterapistas,
debido a la demanda que hay, y esto se lo enfoca en las

oportunidades de mejora mas adelante.
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Una vez realizado este analisis podemos detectar debilidades y
problemas dentro de los procesos como actividades que no
generan valor al cliente ni al negocio, las cuales otorgan

oportunidades de mejora.

2.2.3 Debilidades y oportunidades de mejora

El cuadro de debilidades y oportunidades de mejora cuenta con 2
divisiones, por un lado las debilidades encontradas actualmente en cada
proceso de la DGE, y en la segunda parte las oportunidades de mejora que
se han ingeniado y que pueden ser aplicables ya que se amoldan a las

politicas de la direccion y son realistas en cuanto al tiempo.

Todos los cuadros que se presentan a continuacion fueron realizados por
los autores utilizando como fuente el estudio mismo. Se analizaran los
procesos en el mismo orden en el que se presento el listado de procesos de

la situacion actual de la Direccién General de Estudiantes.
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Cuadro # 7: Proceso de Planificacion (Calendario de

matricula

cién)

PROCESO: Planificacion

DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CcODIGO DESCRIPCION cODIGO DESCRIPCION
11 Establecer tiempos suficientes para la
recepcién de informacién
Dificultad para coordinar las fechas de 3 3
1 las diferentes Unidades Pre estable?er el nurr1.etjo de.dlas que
Administrativas y Académicas 1.2 c?da.! Unidad /_Admmlstratwa-y-
Académica necesita en cada actividad
que conforman el cronograma
Cuadro # 8: Proceso de Fijacion de Aranceles
PROCESO: Fijacion de aranceles
DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
11 Realizar un analisis conjunto de la
politica con los clientes implicados
1 Imposicién de politica financiera
Analizar la necesidad de revisiones
1.2 posteriores a laimplementacién de la
politica
21 Evaluar los canales de comunicacién
Falta de comunicacién con los con los eStUdlanteS, -
2 . Crear una cultura de comunicaciény
estudiantes sobre los aranceles
2.2 transparencia con el dinero de los
estudiantes.
23 Crear un modelo de estandarizacién
para asignar aranceles a cada facultad
3 Politica no estandarizada de asignacion Establecer un método de costeo para
de aranceles en todas las facultades 2.4 cada carrera que ofrece la PUCE
25 Crear un modelo informatico para la
asignacién de aranceles a cada facultad
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Cuadro # 9: Proceso de Jornadas de Integracion a Estudiantes

PROCESO: Jornadas de integracion a estudiantes
DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CcODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
1 Falta de control de asistencia de los 11 Mantener un registro de asistencia de
estudiantes ) los estudiantes a las jornadas
21 Realizar un informe final sobre el
’ funcionamiento de las jornadas
Falta de control de cumplimiento de . 3 . .
2 o . Instaurar filosofia de mejoramiento
actividades planificadas . o
2.2 continuo al dar solucién a los
problemas presentados
23 Disefiar un proceso estandarizado para
L, ) la selecciéon de proveedores
3 Demoras en la selecciéon de
proveedores Actualizar y adaptar la planificaciéon a
2.4 X .
las necesidades de los estudiantes
Cuadro # 10: Proceso Planificacién de Promocion
PROCESO: Planificacion de promocion
DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION cODIGO DESCRIPCION
1 Falta de actividades de correccion de 11 Crear actividades que gestionen la

inconformidades

respuesta ante las inconformidades

Falta de personal parala generacién de
planes estratégicos

2.1

Asignar personal que aporte ideas para
la generacion de objetivos y estrategias

2.2

Convertir la Coordinaciéon a Direccidn,
asignandole mas recursos.
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Cuadro # 11: Procesos de Folletos y Material Promocional, Difusion
en Medios, Organizacion de Eventos y Promocion Directa en Colegios

PROCESO: Organizacion de Eventos, Promocion Directa en Colegios, Difusion en

Medios, Folletos y Material Promocional

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA

cODIGO

DESCRIPCION

cODIGO

DESCRIPCION

Falta de un Manual de funciones para
Coord. Promocion

11

Establecer responsables a las
actividades de cada proceso

1.2

Elaborar el Manual de Funciones para el
personal de la Coordinacién de
Promocién

13

Analizar la cantidad de puestos de
trabajo que pueden aumentar en la
Coordinacién de Promocidn

Falta de centralizacion de las
actividades de Promocién de la PUCE
en la Coordinacién de Promocion

2.1

Analizar la posibilidad de subir a nivel
de Coordinacidon a Direccidon dentro de
la DGE

2.2

Establecer politicas para la ejecuciéon de
actividades de promocién autorizadas
por la nueva Direccidon de Promocion

Falta de un enfoque hacia el cliente en
los procesos

3.1

Capacitar alos encargados de
Promocioén de las unidades Académicas
para su enfoque en Marketing hacia el
cliente

3.2

Introducir un formulario electrénico
con lafinalidad de que los Colegios sin
necesidad de enviar cartas, puedan
solicitar una visita de Promocion

Demora en tramites

4.1

Implementar un sistema informatico
que permita la reservacion de espacios
fisicos y de transporte en la pagina web

de la PUCE para reducir tiempos
muertos

4.2

Establecer responsables de actividades
y eliminar intermediarios

Cantidad de Aprobaciones de artes

5.1

Establecer aprobaciones necesarias
para artes y pedidos de materiales

5.2

Crear un nuevo proceso que se
encargue de la selecciéon de
Proveedores con las politicas claras
para eliminar aprobaciones
innecesarias

Cantidad de Presupuesto en
comparacioén con el entorno
competitivo

6.1

Establecer politicas para el la asighacion
recursos financieros para la
Coordinacién de Promocidn dentro de
la DGE

Falta de homologacién de informacién
estadistica

7.1

Fusionar los sistemas informaticos de la
PUCE con la finalidad de obtener una
sola informacién veraz y oportuna
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Cuadro # 12: Proceso de Investigacion de mercado

PROCESO: Investigacion de mercado
DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CcODIGO DESCRIPCION CcODIGO DESCRIPCION
Permtir la reserva de espacios fisicos de
11 forma virtual, en donde se pueda
. . ’ apreciar disponibilidad y otros detalles
Demora en reserva de espacios fisicos
1 S . relevantes
para realizacién de estudios
12 Automatizacion en el proceso de envio
’ de informacién a promocién de salud
Creacién de un manual de funciones
21 por parte de el area de desarrollo
’ institucional y talento humano en el
. . que se incluyan funciones del proceso
2 Ausencia de un manual de funciones
Examinar el perfil por competencia de
2.2 los involurados en el proceso e incluir
las funciones de los estudios
. Crear un canal donde se entregue
Poca apertura al marketing por parte de .
3 K 3.1 continuamente los resultados de los
autoridades . )
estudios a las autoridades
Cuadro # 13: Proceso de Admisiones
PROCESO: Admisiones
DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
. . C | | i
Se organiza la logistica de la toma de 1.1 rearun manual con 10s pasos a seguir

para todos los involucrados

1 pruebas de aptitud basados en —
experiencias y datos histéricos. 1.2 Se pueden de.l.egar responsabilidadesy
agilizar el proceso
21 Capacitar al personal sobre manejo
5 Demora en la realizacion de cuadros ’ avanzado de paquetes Office
estadisticos 22 Reconsiderar el numero de

autorizaciones necesarias
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Cuadro # 14: Proceso de Inscripciones

PROCESO: Inscripciones

DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
11 Reconsiderar el niUmero de
1 Demora en aprobacién de calendario i autorizaciones necesarias
de admisiones 1.2 Se pueden delegar responsabilidades y
i agilizar el proceso
21 Establecer una separacién de funciones
2 Se genera congestion y demora con entre las asistentes de admisiones
gente que necesita solo informacién 55 Reorganizar el sistema de turnos
’ dependiendo de la finalidad
Demora en realizacion de cuadros Automatizar esta actividad
3 estadisticos por falta de confiabilidad 3.1 conjuntamente con el centro de
en los datos informatica y el sistema UXXI
Permitir laimpresién del formulario de
4.1 inscripcién desde la pagina web de la
Demora en entregar el formulario al unlver5|dad‘ —
4 aspirante y al momento de ingresar sus Crea’r -un campo de prelinscrlpaon
datos al sisterna UXXI , \{ah.do solo en‘el periodo d’e
4.2 inscripciones y activado después del
pago de la misma, y ubicarlo en la
pagina web de la universidad
. . Ampliar los canales de comunicacién
Inconformidad en los aspirantes por 5.1 K
falta de informacién y necesidad de - c.on los asplrantes —
5 .. - Compartir informaciéon de admisiones
requisitos en varios departamentos 52 con los departamentos que lo
fuera de la DGE :
necesiten a través del sistema UXXI
Cuadro # 15: Proceso de Reserva de cupos
PROCESO: Reserva de cupos
DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
cODIGO DESCRIPCION cODIGO DESCRIPCION
1 Poca confiabilidad en los datos 11 Automatizar el ingreso al sistema de los
recibidos del centro de informatica ' datos enviados al centro de informatica
Automatizar la generacion de
2.1 comprobantes de pago de los
5 Demora en espera de listas de estudiantes que reservan cupo.
Tesoreriay de Centro de informatica Generar autorizaciones digitales de los
2.2 comprobantes y listas previas a su
impresion y envio
Capacitar al duefio del proceso en la
3 Demora en comparacion de listas 3.1 utilizacion de férmulas de excel para
comparacion de datos
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Cuadro # 16: Proceso de Concesion de crédito diferido

PROCESO: Concesion Crédito diferido

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA

CcODIGO DESCRIPCION cODIGO DESCRIPCION
11 Reconsiderar el nimero de
1 Demora en aprobacidn de crédito ’ autorizaciones necesarias
diferidos IECE 12 Se pueden delegar responsabilidades y
) agilizar el proceso
Digitalizar expedientes para un rapido
Pérdidas de tiempo por necesidad de 2.1 manejoy dlstr|buuon. en caso de ser
. . necesario
2 comprobacion en respaldos fisicos por
algln reclamo o peticién 29 Crear un sistema de organizacién digital
’ o adicionar esta opcidn al sistema UXXI
Mejorar los canales de comunicacién
- 3.1 con los interesados a través de la
Incumplimiento de fechas por parte de o ) :
3 . pagina web de la universidad
los solicitantes — -
3.2 Seguimiento personalizado de deudas
) estudiantiles
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Cuadro # 17: Proceso de Pensién diferenciada

PROCESO: Sistema de Pension Diferenciada

DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
Apoyarse en los servicios en linea que
No se puede verificar mucha 1.1 ofrece el SRI o el municipio para
1 informacion que provee el estudiante consultas especificas.
sobre su entorno familiar 12 Incentivar las visitas domiciliarias
) cuando es necesario.
Establecer un sistema de generacion de
fechas con la hora correspondiente que
21 cada estudiante debe acercarse a la
entrevista de SPD, tanto para revisién
obligatoria, como para ubicacién a
Aglomeracién de personas en las estudiantes nuevos admitidos.
2 ultimas fechas establecidas para SPD — —
que retrasa el proceso. Crear un servicio de recordacién de
fechas en base a un CRM por parte del
2.2 area de régimen econdmico de forma
personalizada a través de llamadas y
sms.
23 Disefiar un sistema de turnos
automaticos.
Determinar limites de tiempo de
31 archivo para documentos poco
3 Ineficiente espacio fisico para archivo ’ relevantes y quedarse solo con
de documentacién del estudiante documentos necesarios.
3.2 Establecer registros en el sistema
detallando la informacién
Eliminar algunos Documentos que no
4.1 son necesarios analizarlos en la
asignacion de categoria de SPD
Alto volumen de documentacion que Establecer nuevas politicas del respaldo
4 debe ser recibida de parte del de informacion digital que haga posible
estudiante 4.2 el guardar informacién de manera

digital para reducir el archivo, puede
ser una empresa externa la que se
encargue de este procedimiento
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Cuadro # 18: Proceso de Becas y parqueaderos

PROCESO: Becasy Parqueaderos

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA

CcODIGO

DESCRIPCION

cODIGO

DESCRIPCION

Demora en entrega de solicitudes de
beca por diversas razones

11

Modificar los canales de informacidn
para que llegue a los estudiantes y se
cumplan las fechas establecidas

1.2

Ofrecer servicios adicionales y/o
promociones en el correo electrénico
de la universidad para que los
estudiantes lo revisen

13

Crear un servicio de recordaciéon de
fechas por parte del area de becas de
forma personalizada a través de
Ilamadas y sms

Necesidad de solicitudes fisicas para los
diferentes tramites

2.1

Creacidon de un sistema de generacién
de solicitudes a través de la pagina web
de la universidad

Archivo de documentos de
parqueaderos por tiempos excesivos

3.1

Determinar limites de tiempo de
archivo para documentos poco
relevantes de parqueaderos.

3.2

Crear una solicitud digital en la pagina
web para solicitud de parqueaderos
que no han cambiado de vehiculo

Demora en firma de contratos por falta
de informacion u olvido

4.1

Crear un servicio de recordacién de
fechas por parte del drea de becas de
forma personalizada a través de
llamadas y sms

4.2

Diversificar los canales para llegar al
estudiante, utilizando banners en los
que se comunique las fechas, en areas
de mayor utilizacion en la pagina web
como el drea de datos de estudiantes

Falta de trabajo en equipo

5.1

Capacitar al personal en laimportancia
del trabajo en equipo

5.2

Incentivar la interaccion entre duefios
de procesos de becas

Retraso en la confirmacion de la beca
porinternet

6.1

Incluir banners en la pagina web de
inicio de la universidad que indiquen
las fechas en las que deben realizar la

confirmacién

6.2

Poner en practica el CRM existente en
la Universidad de forma personalizada
através de llamadas y sms.
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Cuadro # 19: Proceso de Planificacion de salud

PROCESO: Planificacién de salud

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA

CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
Publicacién en lared interna de la
Demora en entrega de informacién 1.1 universidadiinformacliér) sobre cupos
1 sobre cupos de parte de las unidades evitando tramites
académicas 1.2 Automatizacién en el proceso de envio
de informacién a promocidn de salud
Publicacién del flujograma de salud de
Incumplimiento de fechas de 2.1 promocién.en Ia-agenda dela
2 examenes médicos por falta de universidad.
informacién 2.2 Orientacidn a estudiantes nuevos sobre
el proceso de examenes médicos
Cuadro # 20: Proceso de Entrevista de salud
PROCESO: Entrevista de salud
DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CcODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
Priorizar los temas de las preguntas de
1.1 acuerdo con las tendencias historicas
1 Formulario de entrevista demasiado de los estudiantes
extenso Eliminar preguntas cuyos resultados se
1.2 pueden obtener en los examenes de
laboratorio
) Baja credibilidad de los datos 21 Validar respuestas con exdmenes de
obtenidos en las entrevistas laboratorio
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Cuadro # 21: Proceso de Jornadas de promocion de salud

PROCESO: Jornadas de promocion de salud

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA

cODIGO

DESCRIPCION

CcODIGO

DESCRIPCION

Falta de personal apoyo en la
organizacién de las jornadas

1.1

Delegacién de actividades de
organizacién a personas internas o
externas a la DGE con destrezas de

comunicacion oral desarrolladas.

1.2

Eliminar las necesidades de mayor
personal al enfocar los recursos a los
temas prioritario o de mayor demanda

Demoras en realizacion de tramites de
las jornadas

2.1

Realizar formatos de las autorizaciones
o tramites que se presentan con mayor
frecuencia

2.2

Equipar con herramientas tenoldégicas a
guardias de seguridad para gestionar
autorizaciones de ingreso directamente

2.3

Entablar relaciones duraderas con
empresas que prestan servicios
requeridos para las jornadas

Cuadro # 22: Proceso de Evaluacion de promocién de salud

PROCESO: Evaluacion de promocién de salud

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA

CcODIGO

DESCRIPCION

CODIGO

DESCRIPCION

Ausencia de indicadores de gestidon

1.1

Disefiar indicadores que ayuden al
control y retroalimentacion de
informacién

Falta de acciones preventivas

21

Realizar un plan de accién que incluya
acciones preventivas

2.2

Instaurar una filosofia de prevencion
ante los inconvenientes
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Cuadro # 23: Proceso de Desarrollo y coordinacion de proyectos

culturales

PROCESO: Desarrollo y Coordinacion de Proyectos Culturales

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA

CcODIGO

DESCRIPCION

CcODIGO

DESCRIPCION

Falta de informacion de los talleres y
grupos culturales hacia los estudiantes

1.1

Reorganizar los canales de informacion
actualizando las carteleras, y la
recordacion de los talleres existentes
en conjunto con las asociaciones
escuela.

1.2

Articular lainformacién sobre la
Promocidn de las Actividades culturales
por medios electrénicos

1.3

Crear un servicio de recordaciéon de
fechas de ensayos de proyectos
culturales a través de internety redes
sociales

Falta de control en el vestuario.

2.1

Contratacion de una persona solo para
el manejo del vestuario.

2.2

Disefiar un sistema de registro de
ingreso y salida de vestimenta.

2.3

Realizar un inventario dentro del
vestuario

Cuadro # 24: Proceso de Desarrollo de nuevos proyectos culturales

PROCESO: Desarrollo de Nuevos Proyectos Culturales

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA

CcODIGO

DESCRIPCION

CcODIGO

DESCRIPCION

Tiempo de demora en la recepcion de
documentos a la Coordinacidon Cultural,
lo cual retrasa el desarrollo de las
presentaciones o no hay como
realizarlas.

Establecer canales de informacién mas

1.1 R X L.
precisos preferiblemente electrénicos
Hacer que los documentos y las
solicitudes tanto internas como
1.2 externas, se reciban directamente en la

coordinacién de Cultura, y se envie una
copia a la Direccion de Bienestar

Estudiantil, para su conocimiento.
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Cuadro # 25: Proceso de Planificacion y desarrollo de la actividad
deportiva

PROCESO: Planificacion y Desarrollo de la Actividad Deportiva

DEBILIDAD

OPORTUNIDAD DE MEJORA

CcODIGO

DESCRIPCION

CcODIGO

DESCRIPCION

Canales de informacion deficientes

11

Establecer canales de informaciéon mas
precisos preferiblemente electrénicos

1.2

Hacer que los documentos y las
solicitudes tanto internas como
externas, se reciban directamente en la
Coordinacién de Deportes, y se envie
una copia a la Direccién de Bienestar
Estudiantil, para su conocimiento.

Falta de uso de Tecnologia parala
Coordinacion de Deportes

2.1

Establecer un mecanismo lector de
huellas digitales paraingreso al
gimnasio

2.2

Proporcionar una pantalla tactil con un
formulario de interfaz sencillay
amigable para que los estudiantes
puedan reservar las instalaciones
deportivas y puedan pedir prestado
materiales deportivos recreacionales
con tiempos definidos.

Falta de instrumentos recreacionales
deportivos

3.1

Realizar un inventario de todos los
materiales deportivos y recreacionales

3.2

Proporcionar de material adecuado
conforme el inventario realizado

Falta de Seguridad en las Instalaciones
deportivas

4.1

Proporcionar de camaras de seguridad
para controlar las personas que
ingresan en las instalaciones deportivas

Falta de Autonomia del Cargo debido a
que no esta definido las actividades
con la Direccién de Bienestar
Estudiantil

5.1

Definir los responsables de cada
actividad y hacer cumplir mediante el
disefio de un Manual de
Procedimientos

5.2

Establecer politicas acorde al cargo para
la toma de decisiones dentro de la
Direccidn de Bienestar Estudiantil
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Cuadro # 26: Proceso de Rehabilitacion fisica

PROCESO: Rehabilitacion Fisica

DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
. L, Establecer canales de informacién para
Falta de Coordinacidn con el centro R
1 L. 1.1 dar a conocer los casos particulares a
médico de la PUCE . . .
remitirse primero al traumatdélogo
Ofrecer mas becarios de Rehabilitacion
. 2.1 fisi | imi |
Tiempo de espera para dar turnos para Isica para fos s.egwmlentos alos
2 e pacientes.
Rehabilitacion Fisica. — -
29 Disefar un sistema de turnos
) automaticos.
Enviar por correo electrénico a la FEUCE
. . inf i6 |
Desconocimiento de los estudiantes, 3.1 n o.rrnac_l’on s'o.bre c proc_eso de_ 3
L R Rehabilitacién Fisica para su inclusion
personal administrativo y docente
3 . L. en la Agenda.
sobre informacién del proceso de
el Dar a conocer el proceso de
Rehabilitacion Fisica R
3.2 rehabilitacién fisica detallado en la
pagina web de la universidad.
- E | lusi
Falta de accesibilidad en toda la 4.1 stablecer parquea_lc’ero.s’exc’ lfISIVOS
. . cerca de Rehabilitacion Fisica
4 universidad para personas
discapacitadas y pacientes de - -
e Adecuar las instalaciones de la
Rehabilitacion Fisica . - .
4.2 Universidad con accesos para pacientes
y discapacitados
51 Aumentar otro turno diurno con el
’ mismo traumatélogo
Contratar otro traumatdlogo con
. L 2 h i |
Horario de atencién del Médico > orario acorde-a ademanda de
5 , pacientes
traumatdélogo
Asignar un computador al
5.3 Traumatodlogo para que pueda registrar

lainformacién de los pacientes

Una vez analizadas las debilidades y oportunidades de mejora de todos los

procesos se puede proseguir al siguiente capitulo, en el cual se desarrolla el

disefio de las propuestas para el mejoramiento de los procesos de la

Direccion General de Estudiantes de la Pontificia Universidad Catélica del

Ecuador.




3 MEJORAMIENTO DE PROCESOS

En este capitulo se presentara concretamente el objetivo principal del estudio, que es el
obtener planes que ayuden al mejoramiento de los procesos de la Direccion General de
Estudiantes. Para cumplir con este objetivo se utilizaran todos los analisis realizados en los

capitulos anteriores.

Una vez que las debilidades han sido identificadas y las opciones de mejora propuestas, se
puede emprender el trabajo de crear un manual de procedimientos, el cual se explicara su
composicion mas adelante en el capitulo, que ayudara a los integrantes de la DGE a tener
una mejor comprension de los procesos en los que laboran, ademés de ayudar a la

capacitacion de nuevo personal.

Adicional a todo esto se disefiara indicadores de gestion que realizaran mediciones
relevantes para la toma de decisiones dentro de cada proceso. Las politicas incluidas y los
cambios propuestos para la direccion han tenido que considerar las politicas globales con

las que cuenta la universidad por lo que han sido adaptadas a las mismas.

En este capitulo se desarrollaran temas como:



129

¢ Disefio de mapa de procesos

e Manual de procedimientos

¢ Diagramas de flujo mejorados

e Disefio de indicadores de gestion

e Estructura organizacional propuesta

3.1 MARCO CONCEPTUAL

3.1.1 Mejoramiento de procesos

La mejora continua es un proceso que tiene como fin la participacion de
todos los colaboradores e integrantes de una organizacion para en conjunto
poder ser mas eficaces y eficientes, y que esto acarree beneficios como
competitividad, aumento en su productividad y lo mas importante que es la

satisfaccion del cliente.
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Para poder estructurar de forma adecuada una mejora continua se debe tener
claro lo que es una accién de mejora. Las acciones de mejora son acciones
que estan destinadas a cambiar la forma en que se lleva a cabo un proceso.
Estas acciones deben ser medibles, por lo tanto deben estar acompariadas
por indicadores que respalden el aumento o disminucidn en la efectividad de

su ejecucion.

Estas acciones de mejora que representan aportaciones creativas por parte de
quienes las generan pueden ser categorizadas, y segun EI MINISTERIO DE

FOMENTO DE ESPANA (2005) se lo puede hacer de la siguiente manera:

e Simplificacion y supresion de burocracia (simplificar el lenguaje,

eliminar duplicidades,...).

e Normalizacién de la forma de realizar las actividades.

e Mejoramiento de la eficiencia en el uso de los recursos.

e Reduccion del tiempo de ciclo.

e Andlisis del valor.

e Alianzas (con proveedores,...).



131
Los beneficios ligados a la generacion e implementacion de una cultura de

mejora continua en una organizacion son varios por ejemplo:

e Se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra,

etc.), aumentando la eficiencia.

e Sedisminuyen tiempos, aumentando la productividad.

e Sedisminuyen errores, ayudando a prevenirlos.

e Se ofrece una vision sistematica de las actividades de la organizacion.

3.1.2 Mapa de procesos

“Es una descripcion general de la estructura de un sistema de gestién por

procesos™*®

Esta representacion gréfica brinda la facilidad de apreciar la organizacion en
toda plenitud, debida a que a través del mapa de procesos podemos el orden
de las actividades que componen un proceso, ademas de identificar las

interrelaciones entre procesos y los responsables de cada uno.

'8 Material curso taller: Administracion por procesos. ING. PAUL IDROBO,MBA, 2010



132

Por lo tanto se puede llegar a asignar recursos de una manera eficiente

debido a que existe un respaldo de las necesidades reales de cada proceso.

e Procesos estratégicos. Son los procesos responsables de analizar las
necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y de los
accionistas, para asegurar la respuesta a las mencionadas necesidades y
condicionantes estratégicos (procesos de gestion responsabilidad de la

Direccion: marketing, recursos humanos, gestion de la calidad,...).*

e Procesos de realizacion. Son los procesos que tienen contacto directo
con el cliente (los procesos operativos necesarios para la realizacion del
producto/servicio, a partir de los cuales el cliente percibird y valorara la
calidad: comercializacion, planificacion del servicio, prestacion del

servicio, entrega, facturacion,...).”

e Procesos de soporte 0 apoyo. Son los procesos responsables de proveer
a la organizacion de todos los recursos necesarios en cuanto a personas,
maquinaria y materia prima, para poder generar el valor afiadido
deseado por los clientes (contabilidad, compras, néminas, sistemas de

informacion,...).”

¥ MINISTERIO DE FOMENTO (2005) Modelos para implantar la mejora continua en la gestion de
empresas de transporte de carreteras, Espafia

2 |bidem

2! |bidem



133

En el siguiente grafico podemos observar la estructura de un mapa de

procesos

Gréfico # 56: Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS DE)REALIZACION »

nmm4H4zZzm-—-—r 0O
MOMO>»O0O—-—0nMmMmOMZ

ZO0—-00>»TW0N—49>0
nmH4zZm—-—r 0

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Material curso taller: Administracion por procesos. ING. PAUL
IDROBO, MBA, 2010
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

3.1.3 Estructura organizacional

En el capitulo 1 examinamos la situacion actual de la DGE, y dentro de este
andlisis se topo la estructura organizacional, la cual esta compuesta por una
Direccion General, Tres Direcciones bajo esta y por ultimo una
coordinacion. Coordinacién en la cual se van a fijar las propuestas de

cambio a realizarse dentro de la Direccion.

La Coordinacion de Promocion esta conformada por 2 personas las cuales se

encargan de planificar, ejecutar y controlar procesos que son de fundamental
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importancia para la DGE y para la universidad. Un ejemplo de estos
procesos es el de difusién en medios, proceso en el cual la universidad se
hace conocer, oferta sus servicios y por lo tanto capta nuevos postulantes
que posiblemente se conviertan en nuevos estudiantes. Los procesos
restantes que estan a cargo de la coordinacion son de igual o mayor
importancia al antes mencionado, por lo tanto la responsabilidad que recae
en los responsables es directamente proporcional a la exigencia, la cual es

bastante alta.

Por lo tanto es necesario balancear las cargas de trabajo con las que cuentan
la Coordinadora y su asistente. EI método que se recomienda es el de
promover la Coordinacion a Direccién de Promocidn, asenso que conlleva
un incremento en el espacio fisico, recurso tecnoldgicos necesarios, mayor
personal que ayude con las tareas de la nueva Direccion, contar con un
presupuesto redisefiado del actual para tomar en cuenta los nuevos
proyectos que salgan de esta nueva area de trabajo y por ultimo la
homologacion de remuneraciones con las otras Direcciones para crear un

equilibrio en todo sentido.

Con estos cambios a realizarse en la estructura organizacional, existirian
cuatro Direcciones bajo una General que trata de empoderar a sus
seguidores. ElI campo de accion de la nueva Direccion se ampliaria y los

resultados podrian ser medidos desde varios puntos de vista, ya sean
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resultados en si como tasas de matriculacion o en tiempos de respuesta ante
proyectos tan complejos como la casa abierta universitaria. Los indicadores
pueden ser muchos, pero sin embargo, lo importante es que la mejoria en la
realizacion de las actividades actuales abrira la oportunidad de la generacion

de nuevas.

3.1.4 Manual de procedimientos

La Gestibn por Procesos propone como norma fundamental del
cumplimiento de calidad, la definicion de la estructura documental, formada
principalmente por politicas, procedimientos, instrucciones y registros, esto
da lugar a la elaboracion de los Manuales de Procedimientos, que son
documentos en los cuales se detallan a profundidad las normas de

cumplimiento obligatorio, y toda aquella informacién sobre cada proceso.

El Manual de Procedimientos tiene los siguientes elementos:?

e Proposito: Contiene la descripcion del objetivo del procedimiento, es

decir, para qué sirve o aplica.

22 Giovanny E. Gémez (2001) [http://www.gestiopolis.com/canales/financiera/articulos/26/manproc.htm]
Manuales de procedimientos y su aplicacién dentro del control interno, Espafia
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¢ Alcance: Detalla el &mbito de aplicacion.

o Responsable del Proceso: Cargo del responsable de hacer cumplir todas

actividades del proceso.

o Definiciones: Son explicaciones de los términos incluidos en el

procedimiento que requieren una descripcion especifica.

¢ Politicas: Son normas de cumplimiento obligatorio que deben aplicarse al

procedimiento.

¢ Indicadores: Son mecanismos de medicion de los resultados del proceso.

e Documentos: Cualquier medio que indica como hacer las cosas.

Registros: Documentos que muestran la evidencia del cumplimiento de las

normas del procedimiento.
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3.2 DISENO Y MEJORAMIENTO DE PROCESO

3.2.1 Disefio de mapa de procesos

La PUCE actualmente cuenta con un mapa de procesos en donde, como se
puede apreciar en el siguiente grafico, las entradas son las necesidades de
los estudiantes, profesores, comunidad y partes interesadas. Y las salidas

corresponden al cumplimiento de las necesidades de dichos grupos.

La division en clases de procesos que se menciond anteriormente se hace
presente en el mapa de procesos de la universidad, debido a que de forma
clara se puede apreciar la existencia de un gran proceso estratégico Ilamado
gestion estratégica, el cual abarca la planificacién de objetivos a alcanza.
Mas abajo en el grafico se identifican los cuatro procesos de realizacion que
estan vinculados directamente en la transformacién del servicio ofrecido por
la universidad. Y por ultimo se pueden visualizar los procesos de apoyo que
ayudan al correcto funcionamiento de la universidad, en este caso son cinco

procesos de apoyo.



138

Gréfico # 57: Mapa de procesos PUCE

GESTION ESTRATEGICA

GESTION
DOCENTE DE PRE
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LA COLECTIVIDAD
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BIENESTAR
UNIVERSITARIO

GESTION DE LA
DOCUMENTACION

GESTION DE
BIENES Y
SERVICIOS
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FINANCIERA

GESTION DEL
TALENTO HUMANO

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE ESTUDIANTES
PROFESORES, COMUNIDAD Y PARTES INTERESADAS

GESTION DE RECURSOS Y SERVICIOS TECNOLOGICOS

>

SATISFACCION DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
DE ESTUDIANTES, PROFESORES, COMUNIDAD Y

PARTES INTERESADAS

Fuente: Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 2008 — 2013. PUCE
Elaborado por: Direccién de Desarrollo Institucional y RRHH. PUCE

Los Procesos de la Direccion General de Estudiantes identificados y

levantados en el capitulo anterior, se encuentran alojados dentro del proceso

de realizacion llamado Gestion del bienestar estudiantil universitario, por lo

tanto todos los procesos de la DGE vendrian a ser netamente de realizacion

por la naturaleza de las funciones que le han sido encargadas a esta

direccion.

A continuacion se muestra el disefio del mapa de procesos de la Direccion

General de Estudiantes que mejor se ajusta a su visiéon del futuro y al

lineamiento que brinda el mapa de procesos de la universidad.
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Grafico # 58: Mapa de procesos propuesto para la DGE
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Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

3.2.2 Anadlisis de procesos mejorados

Una vez propuesto el mapa de procesos para la DGE, se puede proceder a

presentar las mejoras sugeridas para todos los procesos. Esta interpretacion

se la realizard a través de graficos comparativos del analisis del valor

agregado entre la situacion actual y la situacion que incluye las mejoras

planteadas.

Las propuestas de mejora se las obtuvieron de varias fuentes. Primero del

analisis de valor agregado en donde, se eliminaron o sustituyeron las
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actividades que no generan valor. Ademas existen casos en los que, de
necesitarse, se optdé por modificar las actividades que generan valor al
negocio para que generen valor al cliente. Segundo, se utilizo el analisis de
debilidades y oportunidades de mejora realizado en el Capitulo 2 para crear
mejoras al proceso y a su fluidez. Por Gltimo, el criterio de los autores para
ingeniar formas mas eficaces y eficientes de realizar los procesos de la

Direccion.

Los detalles de las mejoras propuestas se encuentran en los cuadros donde
previamente se realizo el andlisis de tiempos y costos en la categoria de
observaciones, se detallan los cambios realizados y junto a ellos la nueva
clasificacion de las actividades segun su valor agregado. Dichos cuadros

detallados de todos los procesos se encuentran en el Anexo 4.

Por otro lado, a continuacion, se presenta el cuadro resumen de las
proyecciones de los resultados a obtener posterior a la implementacion de
las propuestas, detalladas en cual sera el impacto en cuanto a tiempo
efectivo, tiempo muerto y tiempo de ciclo, ademas del nuevo costo de cada

proceso.
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Cuadro # 30: Resumen Procesos Propuestos

Actividades Tiempos (dias)
No. Proceso VAC|VAN|NVA] T Efectivo . Muerto] T.Cido | >
1 [Planificacion 71610 405d | 1500d | 19,05d |S 288,36
2 |Fijacion de aranceles 81210 3,86d 11,43d | 1529d | S 380,73
3 |lornadas de integracion estudiantes nuevos 6510 3,27d 500d | 827d |S 247,84
4 |Planificacion de promocion 116 0] 1729d | 600d | 23,29d | $ 1.092,72
5 |Folletos y material promocional 91710 1,77d 871d | 1048d | $ 111,64
6 |Difusion en medios 4 | 11| 0| 331d | 1214d | 1546d |$ 209,55
7 |Organizacion de eventos 50| 44 0 | 41,79d | 7960d [121,31d|S 2.63643
8 [Proveedores 715101 279d 000d | 279d [$ 176,10
9 |Promocidn directa en colegios “i1unfo 240d | 72,00d | 7440d | § 152,00
10 |Investigacion de mercado 711610 6,59d | 34,17d | 40,76d | § 282,39
11 |Inscripciones 9 0 331d | 2501d | 2832d | S 151,93
12 [Admisiones 6|8 | 0] 6051d | 21,00d | 81,51d | $ 4.295,03
13 [Concesion de crédito diferido 61810 0,20d 1,00d | 1,20d | S 8,81
14 [Sistema de pension diferenciada 312]0 3,95d | 148,00d | 151,96d ]S 169,87
15 [Becas 8 120| 0] 3471d | 1,00d |3571d|$ 1.099,78
16 |Parqueaderos 91710 1,22d 1,00d | 222d | S 3861
17 |Estudiantes de intercambio extranjeros 41210 0,17d 000d | 017d |$ 11,77
18 |Estudiantes de intercambio ecuatorianos 71101 030d 000d | 030d [$ 13,68
19 |Promocidn de salud 181180
20 |Planificaciony desarrollo de la actividad cultural 14110 0| 428d | 4600d | 8882d | S 2.389,25
21 [Planificacion y desarrollo de la actividad deportiva | 5 | 8 | 0 | 13,31d | 5586d | 69,17d | S 720,78
22 |Rehabilitacion fisica 16 0 1,15d | 2500d | 26,15d | S 54,64
23 |Bolsa de empleo 7 0 0,68d 000d | 063d |$ 3870

Fuente: Investigaciéon Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Una vez analizada la estructura de todos los procesos en cuanto a volumen,
tiempo y costo de forma numérica (con excepcion de Promocion de Salud
debido a falta de la informacion necesaria para la realizacion del estudio), se
puede proseguir a la comparacion entre la situacion actual y la propuesta via
gréaficos ilustrativos, uno por cada dimension en el siguiente orden volumen,

tiempo y costo, que denotaran los cambios con mayor facilidad.




142

Gréfico # 59: P01-01 Proceso de Planificacion (Calendario de

matriculacion) Propuesto
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Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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En el Gréafico # 59 se puede observar el analisis de valor agregado
comparativo de la situacion actual y propuesta del proceso de Planificacion,
y se muestra su enfoque mucho mas hacia el cliente al establecer el numero
de reuniones especificas dentro del proceso, como actividades adicionales,
lo cudl hara que se facilite el armado del calendario. Con esto se quiere
lograr un mejor producto de este proceso al ser éste el que sirva de punto de
partida para el resto de procesos de la DGE y de la mayor parte de la PUCE.
Se puede ver que tanto en tiempo y en costo hay un cambio notorio hacia las
actividades que agregan mayor valor al cliente, reduciendo las que agregan
valor al negocio, lo que es de vital importancia para el correcto desempefio
de este proceso, y que logra establecer a nivel de proceso al tipo de
reuniones a tener en cuenta, ya sean para establecer un calendario borrador,
establecer un calendario consensuado y para ultimar detalles previos a la

publicacidn oficial.

Graéfico # 60: P01-02 Proceso de Fijacion de Aranceles Propuesto
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico # 60 se pueden apreciar los resultados obtenidos con la
propuesta, tras las modificaciones realizadas al proceso se pudo preceder de
las actividades que no agregan valor y al mismo tiempo se obtuvo un
incremento en las actividades que agregan valor al cliente, lo cual garantiza
un cambio de enfoque del proceso ya que los recursos se concentran en la
realizacion del producto para ser entregado al cliente. Tanto en volumen,

tiempo y costo, se podra observar que el mayor porcentaje en recursos se
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van hacia esa linea del cliente, en este caso, del cliente interno que consta de
las diferentes unidades académicas y administrativas que dependen de la

elaboracion de los aranceles de parte de la DGE.

Grafico # 61: P01-03 Proceso de Jornadas de Integracion a Estudiantes
Propuesto
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico anterior se puede ver que en el proceso de jornadas de
integracion a estudiantes se realiz6 un incremento considerable de
actividades que agregan valor al cliente. Tomando en cuenta el analisis
realizado anteriormente en oportunidades de mejora se ha procedido a
afiadir actividades al proceso que agregan valor al cliente y que son
necesarias para un mejor funcionamiento del proceso. A pesar que en
volumen es notorio el incremento de actividades enfocadas al cliente, en el
tiempo no se refleja mucho el cambio debido a que la planificacion del
evento que es netamente enfocado al negocio refleja un tiempo efectivo muy
alto debido a la interaccién con las demas Unidades administrativas y

académicas.
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Gréfico # 62: P02-01 Proceso de Planificacion de Promocion
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Fuente: Investigacién Realizada

Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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En el grafico # 62 podemos apreciar el proceso de Planificacion de
Promocidn, el cual es un proceso practicamente de planificacion debido a
que dentro de sus actividades se encuentra la realizacion del Plan de
marketing, plan con el cual se determinan objetivos y estrategias. Se afiadio
una actividad al proceso, actividad necesaria para completar y obtener un
circulo de mejoramiento continuo que desarrollara al proceso. En todos los
casos de estudio, se refleja esa tendencia crecida al negocio debido a que no
interactla directamente con el cliente sino mas bien con los demés procesos

de Promocion.

Graéfico # 63: P02-02 Proceso de Folletos y Material Promocional
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Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico anterior se pueden observar los resultados del mejoramiento
propuesto. Las actividades que no agregan valor ya no forman parte del
proceso, ademas las actividades que generaban demoras por papeleo fueron
modificadas y adicionalmente se incluyeron actividades que ayudaran a la
rapida gestion del proceso en cuanto a la realizacion de folletos y material
promocional se refiere. Este proceso es muy importante dentro de la

Coordinacion y de la DGE debido a que todo el material utilizado es
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disefiado internamente o caso contrario su disefio esta bajo la supervision de
la Coordinacion de Promocién, por lo tanto es necesario contar con un
proceso eficaz y eficiente. EI cambio de enfoque en las actividades que no
agregan valor hacia el cliente, generan que se aproveche el tiempo de
ejecucion del proceso aumentando su valor hacia el cliente, y de esta manera

reduciendo los costos.

Graéfico # 64: P02-03 Proceso de Difusion en Medios Propuesto
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En el grafico # 64 se pueden apreciar los cambios que son presentados en la
propuesta, en este caso de mejoramiento fueron eliminadas dos actividades
que no generaban valor y fueron compensadas con la creacion de una
actividad que generara valor al funcionamiento del negocio y de esta forma
mantener la optima entrega del producto que se ha venido obteniendo pero
con un mayor desempefio de las funciones internas. Para el correcto
desempefio de este proceso, basicamente se requiere de una capacitacion al
personal de Promocion para que revise los cumplimientos de la imagen
corporativa de la universidad, con la finalidad de disminuir el tiempo
muerto existente al depender de otra unidad administrativa, y para esto se

establece una nueva politica.
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Gréfico # 65: P02-04 Proceso de Organizacion de Eventos
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Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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La propuesta del Proceso de Organizacion de eventos muestra cambios
significativos, porque muchas actividades se las enviard a otro proceso de
Proveedores que se encargue del pedido de todo tipo de material y
requerimiento que se necesita, con lo que se aliviara mucho peso que habia
en este proceso para hacerlo de una forma mucho mas general y no
particularizar en los diferentes pedidos, porque basicamente se realiza lo
mismo en todas las cotizaciones, otro cambio que resulta muy util es la
reserva de espacios fisicos por medio de la intranet de la PUCE porgue esto
crea mucha demora cuando no hay disponibilidad de espacios, con lo que
con una buena planificacion en la reserva de éstos lugares haran que se
ahorre mucho tiempo muerto con la finalidad de acortar el proceso y
mejorar el ambiente con los diferentes interventores. En lo que respecta al
analisis comparativo, se evidencia de que existe una mejora en el enfoque
hacia el cliente y que se han reducido considerablemente las actividades

enfocadas al negocio, eliminando también aquellas que no agregan valor.

Grafico # 66: P02-05 Proceso de Proveedores
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El proceso de Proveedores propuesto nace de la necesidad de generalizar un
proceso que estaba descrito dentro de los procesos de Promocion, donde se
acoplaba a la necesidad de cada requerimiento de un proveedor externo, lo
cual se quiere dar un enfoque nuevo al establecer como proceso porque es
amoldable a cualquier tipo de pedido y con esto se logra simplificar los

demas procesos donde constaban gran parte de actividades descritas en este
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proceso aun de forma repetitiva, generando valor agregado al cliente y al
negocio en menor medida. En cuanto al disefio de tiempo se puede apreciar
la tendencia en utilizarlo en mayor porcentaje en las actividades que agregan
valor al cliente con un 60% aproximadamente. Y en cuanto al costo la
historia no es diferente, se concentran los recursos financieros a las

actividades con valor agregado hacia el cliente.

Graéfico # 67: P02-06 Proceso de Promocion Directa en Colegios
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Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

En el grafico anterior se puede apreciar la comparacion entre la situacion
actual y la propuesta de mejoramiento. En esta caso se hizo énfasis en las
actividades que generaban demoras debido a los tramites que se realizan
actualmente para todo, y se las modifico para que junto a nuevas actividades
la fluidez del proceso se pueda conseguir, ademas de brindar un servicio al
cliente satisfactorio ya que este proceso en particular esta directamente
relacionado con los potenciales clientes de la PUCE. Este cambio en
tiempos no se muestra mucha la diferencia puesto a que depende de
decisiones externas al proceso, al depender de una respuesta de los colegios

interesados, aunque en volumen y costos es notoria la mejoria.
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Gréfico # 68: P02-07 Proceso de Investigacion de mercados Propuesto
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
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En el caso del proceso de investigacion de mercados, previamente se
identifico actividades que no agregan valor las cuales fueron modificadas en
unos casos y eliminadas en otros. El grafico refleja el incremento de
actividades que agregan valor al cliente, garantizando la fluidez del proceso
que se veia trabado por tramites burocraticos. Lo mas importante se muestra
en los tiempos de ejecucion, porque actividades que no agregaban valor,
fueron modificadas para que agreguen valor al cliente, como es el uso de

medios tecnoldgicos.

Gréfico # 69: P03-01 Proceso de Inscripcion Propuesto
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M

En el grafico # 69 se puede observar la distribucion de las actividades
comparando la situacion actual con lo propuesto. En este caso el proceso
tiene una funcionalidad y fluidez 6ptimas, sin embargo los problemas que se
encontraron fueron sustituidos por actividades que refuercen la
funcionalidad organizativa interna, debido a que en esta area se presentan
demoras e inconvenientes. En cuanto a los tiempos y costos no presentan
cambios significativos y esto se debe a que se ha afiadido una opcion de
realizar las inscripciones sin desechar las existentes que traerd nuevos

beneficios y evitar acumulacion de solicitantes en fechas especificas.
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Gréfico # 70: P03-02 Proceso de Admisiones Propuesto
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Este es un proceso en donde se propone un cambio significativo debido a
que se unificaron los procesos de admisiones y de reservas de cupo. Las
mejoras fueron realizadas en los procesos de forma separada, las cuales
estan detalladas en el Anexo 4, para posteriormente unificarlos en el grafico.
En cuanto a las actividades que generan valor al cliente se presenta un
incremento en comparacion a la situacion actual. Las actividades que
agregan valor al negocio se redujeron debido a la modificacion de
actividades, y por ultimo se observa la inexistencia de actividades con
generacién nula de valor dentro del proceso. El tiempo se aumentd en las
actividades que agregan valor al cliente producto del aumento de éstas
debido a las propuestas orientadas enteramente a la satisfaccion del cliente.
Por otro lado el costo, al ser directamente proporcional con el tiempo
efectivo, también se incremento por la adicion de actividades y unificacion

del proceso.

Grafico # 71: P04-01 Proceso de Concesiéon de Crédito
Diferido Propuesto
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En el gréafico anterior se reflejan los resultados que generarian las mejoras
propuestas. En este proceso se detectaron varias actividades que no
generaban valor y/o que representaban demoras. Dichas actividades fueron
eliminadas o sustituidas con actividades que agregaran valor para la
generacion del producto, valor al cliente, y ademéas actividades que
ayudaran al mejor desenvolvimiento de las funciones que involucran a la

concesion del crédito diferido universitario. En cuanto al tiempo se puede
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apreciar un gran cambio en la distribucion debido a las demoras que
generaban las actividades que no agregan valor como la impresion de
formatos y el ordenamiento alfabético de los documentos. El costo varid
también debido a la inclusion de nuevas actividades que agilizaran el

proceso.

Grafico # 72: P04-02 Proceso de Sistema de Pension Diferenciada
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En el Grafico # 72 se evidencia la mejora que ha producido la unificacion
de los Procesos de Sistema de Pension Diferenciada, donde se puede
observar la eliminacion de actividades g no agregan valor y el aumento de
actividades enfocadas al cliente, se propone la inclusion de los formularios y
de una informacion mucha mas detallada y simplificada en la pagina web de
la PUCE que cree un interés mayor en los estudiantes para lograr g se
realicen las citas a tiempo, asi mismo se propone la asignacion de fechas
especificas para cada estudiante nuevos y de revision obligatoria, lo que
originara a un mayor orden y planificacion de las entrevistas diarias. Dentro
del proceso también se ha descrito el escaneo de la documentacion para
obtener respaldos digitales y disminuir considerablemente el archivo
Unicamente con la documentacién necesaria a presentarse en caso de una
auditoria. Con estas mejoras se puede apreciar el mejoramiento en el

analisis del valor agregado, tiempo y costo.
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Gréfico # 73: P04-03 Proceso de Becas Propuesto
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En el proceso de becas se han afiadido, sustituido y eliminado actividades
con el fin de suprimir las actividades que no agregan valor y ademas de
mejorar el funcionamiento del proceso en si. El grafico refleja un
incremento en las actividades que agregan valor al cliente y al negocio. Hay
un punto relevante a tomar en cuenta, la razén por la cual el proceso cuenta
con varias actividades que agregan valor al negocio es que este beneficio
representa un valor que la universidad deja de percibir por la busqueda de
brindar ayuda a los estudiantes para que puedan costear sus estudios, ayuda
que puede ser considerada un costo de oportunidad, por lo que el proceso
requiere de un control interno constante y eficaz para el manejo eficiente de
sus recursos. El tiempo y el costo han variado reciprocamente con respecto a
la redistribucidn de las actividades por lo que el incremento conllevard a una

mejora del proceso en su totalidad.

Graéfico # 74: P04-04 Proceso de Parqueaderos Propuesto
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En el gréafico # 74 se puede apreciar la propuesta de mejoramiento para el
proceso de parqueaderos. Dicho mejoramiento tiene sus bases en la
integracion de informacion con la ayuda de herramientas virtuales a cargo
de la Direccidn de informatica. Herramientas que ayudaran a la reduccion de
tiempos de espera y eliminaran el gran problema de espacios fisicos para

archivos que tienen la DGE.
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En este proceso se han afiadido actividades importantes como el disefio de
un formulario electronico disponible en la pagina web que distribuira el
tiempo perdido en actividades que no agregan valor a actividades que
agregan valor al cliente. En el caso del costo aumenta debido a la adicion de

actividades necesarias para incrementar la fluidez del proceso.

Grafico # 75: P04-05 Proceso de Estudiantes de Intercambio
Extranjeros
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En el grafico anterior se puede apreciar el disefio del proceso de estudiantes
extranjeros de intercambio. El cual incluye en su alcance a los estudiantes
que desean realizar un intercambio académico ya sea para carreras de
pregrado o postgrado. En cuanto al proceso se puede divisar que a pesar de
contar con una mayor cantidad de actividades que agregan valor al cliente,
las actividades que abarcar la mayor parte del tiempo y del costo son las que

agregan valor al negocio.

En el siguiente grafico se observa el proceso de intercambio para
ecuatorianos, que si bien no difiere mucho con el anterior, contiene una
mayor cantidad de actividades que agregan valor al cliente, ademas de

dedicarle mayor tiempo y dinero.
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Grafico # 76: P04-06 Proceso de Estudiantes de Intercambio
Ecuatorianos
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Gréfico # 77: P05-01 Proceso de Promocién de Salud
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Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M

En el gréfico # 77 se puede apreciar el resultado de algunos cambios
realizados al proceso de Promocion de Salud. ElI cambio con mayor
relevancia es el de unificacion de los procesos que fueron levantados en la
situacion actual que conforman la coordinacion. Esta decision fue tomada
debido a la continuidad que los procesos reflejaban, pero de la cual carecian,
por lo que se los unificd para garantizar la fluidez. Fluidez que se consigue
con cambios dentro de las actividades que ahora conforman el Gnico proceso
de la Coordinacién de Promocion. La eliminacion o modificacion de las
actividades que no generan valor y la ampliacion de actividades que agregan
valor al cliente otorgan una propuesta que mejorara la funcionalidad y la
capacidad de respuesta del proceso y su responsable hacia las necesidades

del cliente.
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Gréfico # 78: P05-02 Proceso de Planificacion y Desarrollo de la
Actividad Cultural
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Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M
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En el gréafico anterior se pueden apreciar los resultados de los cambios
propuestos para los proyectos de Desarrollo y coordinacion de proyectos
culturales y Desarrollo de nuevos proyectos culturales, los cuales fueron
unificados en un nuevo proceso llamado Planificacion y desarrollo de la
actividad cultural. Dentro de este nuevo proceso se afiadieron, modificaron
y eliminaron actividades para obtener los resultados reflejados en el grafico,
en donde se tomo en cuenta la situacidn actual de los 2 procesos previos y se
los comparé con los resultados del nuevo proceso unificado. Estos
resultados reflejan que el nuevo proceso tiene un nuevo enfoque, debido a
que existe una mayor cantidad de actividades que agregan valor al cliente, lo
cual conlleva a una mayor satisfaccion del mismo. En cuanto a lo que
respecta a las variaciones en tiempo y costo, no es sustancial debido a que se
modificd la forma en la que se realiza el proceso, mas no la cantidad de

actividades actualmente existente.

Grafico # 79: P05-03 Proceso de Desarrollo y Coordinacién de la
Actividad Deportiva Propuesto

H Actual

B Propuesto

O L N W b U1 O N
1

VAC VAN NVA




174

90,00% -
80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00% - B Actual

40,00% - H Propuesto
30,00% -
20,00% -

0,00% T T f
VAC VAN NAV

90,00% -
80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00% - M Actual

40,00% - H Propuesto
30,00% -
20,00% -
10,00% -

0,00% T T f
VAC VAN NAV

Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M

En el gréafico # 79 se puede observar el grafico comparativo de la situacion
actual con la propuesta, si bien no existe un cambio significativo, pero la
eliminacién de las actividades que no agregan valor, se concentraron en
erradicar la burocracia que existia en el proceso, y se lo vera en forma
positiva, en términos de reduccién de tiempo muerto, y hara que se puedan
atender muchas mas solicitudes que llegarian directamente al Coordinador

de Deportes, para que las pueda resolver evitando la espera del analisis de
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las mismas por el Director de Bienestar Estudiantil y Director General de
Estudiantes, aliviando las tareas de ambos directores y otorgando mas
autonomia al Coordinador de Deportes. Con esto, los tiempos se optimizan
como se aprecia en los graficos y el costo permanece relativamente

constante sin presentar incrementos significativos.

Grafico # 80: P05-04 Proceso de Rehabilitacion Fisica Propuesto
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M

En el grafico # 80 se puede apreciar el cambio de la situacion actual a la
propuesta en un proceso que tiene una carga muy grande y donde se enfoca
hacia el cliente casi en su totalidad, puesto que la mayoria de sus actividades
van entorno al paciente que se debe atender, de aqui que la creacién de
actividades que mejoren la funcionalidad en cuanto al proceso son notorias,
puesto que se introduce un mecanismo de seguimiento documentado, el cual
sera de mucha ayuda tanto para el equipo de Fisioterapia como para el
paciente, En éste comparativo se puede hacer referencia que las actividades
que agregan valor al negocio siguen siendo las mismas, el tiempo no se ha
modificado y el costo varia dependiendo de las actividades afiadidas,
eliminadas y modificadas. EI mejoramiento integro de este proceso se lo

verd reflejado mas adelante en los planes de mejora.
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Gréfico # 81: P05-05 Proceso de Bolsa de Empleo
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Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M
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El grafico # 81 muestra el analisis del valor agregado del segundo proceso
disefiado dentro de toda la propuesta de mejora. Este proceso fue disefiado
para satisfacer las necesidades de acceso a oportunidades laborales de los
estudiantes de todas las facultades de la PUCE. Este proceso garantiza que
los estudiantes recibiran oportunidades para poder llegar a formar parte de
empresas con las cuales se tenga convenios o arreglos, beneficiando a la
empresa y al estudiante. Se ha designado al Director de Bienestar
Estudiantil como responsable de este proceso debido a que bajo su tutela ya
existe un proyecto de creacion y administracion de Bolsa de Empleo, por lo
que es la persona con las competencias y experiencia necesarias para liderar

el desarrollo de este proceso.

Con este ultimo proceso concluye la revision de las propuestas de mejora
para todos los procesos levantados en la Direccion General de Estudiantes.
El siguiente paso es la organizacion de las mejoras en los manuales de

procedimientos para cada proceso propuesto.

Disefio del manual de procedimientos

El manual de procedimientos para la DGE ha sido disefiado segun los
parametros que han sido previamente explicados. Cada uno de los procesos,

hayan sido modificados o creados, cuenta con un manual de procedimientos
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que ademas de contar con todos los puntos que forman parte del manual en
si incluye el nuevo diagrama de flujo el cual ha sido redisefiado

obedeciendo los criterios de mejoramiento propuestos.

El manual de procedimientos correspondiente a cada uno de los 21 procesos

se encuentra detallado en el Anexo 5.

Planes de mejora

Los planes de mejora corresponden a acciones que después de ser llevadas a
la practica pueden convertir las debilidades en fortalezas e incluso en

ventajas competitivas dentro del medio.

Dichos planes estan organizados en cuadros que llevan las siguientes
dimensiones: actividad, la cual se refiere a la accion a tomarse basandose en
las debilidades detectadas previamente. Responsable que es el encargado de
implementar y controlar la actividad a desarrollarse. Recursos necesarios
para que la actividad se lleve a cabo satisfactoriamente. El resultado que se
planea obtener con la implementacion de estos cambios, y por ultimo las
fechas de inicio y final previstas para la realizacion de los planes. Los

planes de mejora se encuentran detallados en su totalidad en el Anexo 6.
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Tras la culminacion del planteamiento de todas las propuestas de
mejoramiento para la DGE, se puede proseguir al Gltimo capitulo de este
estudio en el cual se disefia un tablero de control basado en indicadores de

gestion.



4 TABLERO DE CONTROL

En este capitulo se entrara al concepto del tablero de control, que es una herramienta que
ayudara a la DGE a controlar sus procesos a través de la medicion de criterios imperativos
para la toma de decisiones. Esta herramienta esta conformada en su totalidad por los
indicadores de gestion disefiados en el manual de procedimientos para todos los procesos

que han sido analizados con anterioridad.

Ahora, una vez que se cuenta con los indicadores se debe proseguir a determinar su
dimensién administrativa, priorizarlos y organizarlos de acuerdo a la metodologia que se

explicard méas adelante en el presente capitulo.

Si esta herramienta es utilizada correctamente se podran dar soluciones a muchos
problemas que viene aquejando a la DGE, y estas soluciones podran ser presentadas e
implementadas en el momento necesario para poder minimizar las consecuencias, e incluso

poder crear planes de prevencidn en la aparicién de dificultades comunes o estacionales.

En el presente capitulo se incluiran aspectos como:
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e Marco conceptual

e Lista de indicadores

e Priorizacién de indicadores

e Tablero de control

41 MARCO CONCEPTUAL

4.1.1 Definicion de tablero de control

El tablero de control se puede definir como una:

“Herramienta gerencial con el objetivo basico de poder diagnosticar una

situacion y de efectuar un monitoreo permanente. Es una metodologia para

organizar la informacion y acrecentar el valor.”?

% PEREZ CORTES, Alejandro (2010)

[http://www.eumed.net/libros/2011a/896/T ABLEROS%20DE%20CONTROL.htm] Implementacién de
tableros de control (indicadores) en el area de mejora continua en una empresa de manufactura, Edicion
electronica gratuita, Espafia
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De acuerdo con Mario Héctor Vogel (1992) un tablero de control operativo
permite hacer un seguimiento periddico del estado de situacion de un sector o
proceso de la empresa, para poder tomar a tiempo las medidas correctivas
necesarias. Por lo tanto es necesaria la creacion de indicadores que permitan
detectar el efecto que han tenido los cambios realizados por la Gestion por
Procesos en la organizacion. Estos indicadores no son disefiados con el fin de
contar con indices para controlar el trabajo de los colaboradores, son disefiados
para visualizar como han progresado los aspectos importantes de la
organizacion como la satisfaccion del cliente interno y externo. También son
herramientas que permiten evaluar a los procesos para de esta manera poder
tomar las acciones necesarias para encaminar todo hacia los objetivos

establecidos.

La elaboracion de cada indicador requiere la definicion precisa de todos sus

términos: %

e Denominacion: descripcion resumida de la actividad.

e Definicion de términos: explicaciéon detallada de los componentes de la

definicion y su proceso de célculo.

* ROJAS MOYA, Jaime Luis (2007) [http://www.eumed.net/libros/2007b/269/38.htm], Bolivia
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e Tipo de indicador: asignacion del indicador segin sea de estructura, de

proceso o de resultado, basado en indices.

e Fundamento: explicacion de por qué es util el indicador para valorar el

proceso o resultado.

e Poblacion del indicador: descripcion detallada de los criterios de inclusion

y exclusion en el numerador y denominador.

e Datos a recoger y fuentes: traduccion de los términos utilizados en el
indicador a los elementos especificos de resefia de estandares disponibles

que permitan establecer valores de referencia.

e Periodicidad y demora: definir el grado de agrupacion temporal (mensual,
trimestral...) y el plazo de disposicion de los resultados tras el cierre del

periodo.

Estos indicadores deben ser organizados y priorizados para que de esta forma
se pueda crear un tablero de control que facilite la gestion y se la realice
eficazmente, siempre priorizando el alcance de los objetivos y la eficiente

utilizacion de los recursos.
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4.2 TABLERO DE CONTROL

4.2.1 Disefo de tablero de control

Para el disefio del Tablero de Control, es necesario enlistar los indicadores
que se crearon en los Manuales de Procedimientos de cada uno de los
procesos, dichos indicadores de gestion fueron elaborados con la finalidad
de medir de una forma objetiva, el correcto desarrollo de los procesos,
ademés de garantizar a los clientes de dichos procesos, un producto de

calidad dentro de los pardmetros establecidos.

Cabe sefialar que cada indicador, consta de su nombre con el que se lo va a
identificar de ahora en adelante, la formula de célculo que se empleara para
obtener los resultados, la frecuencia de uso que es el periodo de tiempo con
el que se realizard cada medicidn, la persona responsable de medir, que sera
capacitada para obtener los resultados oportunos, la persona responsable de
analisis, que sera el encargado de la toma de decisiones, el sentido del
indicador ya sea negativo, es decir, que mientras menor sea el resultado
mejor es para la organizacion, o positivo, es decir, mientras mayor sea el
resultado, mejor su impacto en la organizacion. También constara de los

limites superior e inferior definidos en los Manuales de Procedimientos.
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La dimension administrativa segiin Bobadilla, Del Aguila y Morgan (1998),
se divide en cuatro variables, la primera Eficacia cuando contribuye al
cumplimiento de Metas, Eficiencia cuando se trata del uso de los recursos,
Relevancia cuando tiene que ver con la calidad y por ende con satisfaccion y

una ultima de Viabilidad Financiera que tiene que ver con la economia.

Ademés a esto se suma los Factores Criticos de Exito, que segtn Ing. Mac
Murillo son componentes o elementos constitutivos clave en una
organizacion, transformados en variables donde sus valores en cierto
momento son considerados criticos o inaceptables, en cuyo caso afectan lo

gue se considera como exitoso o0 aceptable.

Todas estas variables han sido insertadas en una tabla que consta con todos
los indicadores para su posterior priorizacién. A continuacion se muestra un
cuadro resumen de los indicadores que se disefiaron para cada proceso. La
tabla completa con todas las variables antes mencionadas se encuentra en el

Anexo 7.



187

Cuadro # 31: Cuadro de Indicadores

Caddigo Proceso Indicador
PO1 DIRECCION GENERAL DE ESTUDIANTES
Demora en la entrega de fechas
P01-01 | Planificacién (Calendario de matriculacion) | Porcentaje de Objetivos Cumplidos
Satisfaccion al cliente
Retraso en recepcidn de propuestas
L justificadas
P01-02 | Fijacidn de aranceles
indice de reclamos posteriores
) indice de asistencia a jornadas
P01-03 Jornadas de integracién estudiantes ind — -
NUEVOS .n ice .d’e eficacia en jornadas de
induccion
P02 | PROMOCION
L » indice de alcance de objetivos
P02-01 | Planificacién de promocion - — -
Porcentaje de Posicionamiento
) ) Porcentaje de artes no aprobadas
P02-02 | Folletos y material promocional — -
Indice de Faltante de material
. ) Porcentaje de alcance de presupuesto
P02-03 | Difusion en Medios - - —
Presencia en Medios (penetracidn)
Porcentaje de alcance de presupuesto
P02-04 | Organizacién de eventos indice de Incremento en la participacién
de estudiantes
Porcentaje de Pedidos Rechazados
P02-05 |Proveedores -
Porcentaje de alcance de presupuesto
Incremento en colegios visitados
P02-06 |Promocidn directa en colegios Colegio con mas estudiantes inscritos en
la PUCE
L indice de éxito en pruebas piloto
P02-07 |Investigacion de mercado —
Indice de carreras mas demandadas
P03 ADMISIONES
indice de matriculacién (inscritos)
P03-01 |Inscripciones indice de falta de informacién en
aspirantes
indice de admitidos
P03-02 | Admisiones indice de estudiantes que aplican
segunda opcién
P04 REGIMEN ECONOMICO
. L o Incremento en solicitudes de crédito
P04-01 | Concesion de Crédito Diferido - ——
Porcentaje de créditos impagos
Porcentaje de Estudiantes que realizan
P04-02 |Sistema de pension diferenciada SPD

Porcentaje de incumplimiento de fechas
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Cuadro # 31: Cuadro de Indicadores

P04-03

Porcentaje de Confirmaciones por
Becas internet
indice de atraso en becas

P04-04

indice de retraso en entrega de
formularios

Parqueaderos — -
Indice de incremento en la demanda de

parqueaderos

P04-05

indice de incremento en la demanda de
Estudiantes de Intercambio Extranjeros intercambios

Carrera mas demandada

P04-06

indice de incremento en la demanda de
Estudiantes de Intercambio Ecuatorianos intercambios

Convenio mas demandado

PO5

BIENESTAR ESTUDIANTIL

P05-01

indice de realizacién de jornadas
planificadas

Promocién de Salud — —
Indice de mejoria de problemas

detectados

P05-02

indice de incremento en la demanda de
Planificacion y Desarrollo de la actividad talleres culturales

Cultural Porcentaje de estudiantes inscritos en
talleres culturales por facultad

P05-03

indice de Incremento en la demanda de
Planificacion y Desarrollo de la actividad actividades deportivas

Deportiva Porcentaje de estudiantes inscritos en
actividades deportivas por facultad

P05-04

Porcentaje de Emergencias atendidas

Rehabilitacion fisica —
Indice de Incremento en turnos

P05-05

indice de ocupacién laboral

Bolsa de empleo — —
Indice de crecimiento de base de datos

Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

4.2.1.1 Andlisis de Prioridad de Indicadores

Para el analisis de la priorizacion de los indicadores se

determinaran 3 variables importantes dentro del desempefio de la
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organizacion y relacionados con el cliente y se los muestra a

continuacion:

e Impacto a la Organizacién, donde se utilizara una escala del 1

al 3, siendo 3 alto, 2 medio y 1 bajo.

e Satisfaccion al cliente, donde se utilizard una escala del 1 al 3,

siendo 3 mayor, 2 medio y 1 poco.

e Frecuencia de uso, donde se utilizard una escala del 1 al 3,
donde 3 es muy frecuente, 2 medianamente frecuente y 1 poco

frecuente.

Estas tres variables se analizaran para cada indicador para luego
obtener un resultado multiplicando el nimero establecido del
impacto a la organizacion por el nimero determinado en la
satisfaccion al cliente, y esto sumado el valor de la frecuencia de
uso, esto permitira obtener los indicadores que mayor puntaje
obtengan, y aquellos serdn los que constaran en el tablero de

control. El estudio de estas variables se encuentra en el Anexo 8.

Con este estudio se muestra a continuacion el listado de los

indicadores priorizados que se utilizaran en el tablero de control.
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Cuadro # 32: Cuadro de Indicadores Priorizados

Cadigo Proceso Indicador
Demora en la entrega de fechas
P01-01 | Planificacion indice de Reclamos posteriores
Satisfaccion al cliente
. .. indice de alcance de objetivos
P02-01 | Planificacidon de promocion - — -
Porcentaje de Posicionamiento
P02-03 | Difusion en Medios Presencia en Medios (penetracién)
, indi Incremento en la participaciéon
P02-04 | Organizacion de eventos dice de. cremento en fa participacio
de estudiantes
P02-07 |Investigacion de mercado indice de carreras mas solicitadas
P03-02 | Admisiones indice de admitidos
Sistema de pension Porcentaje de Estudiantes que realizan
P04-02 | . .
diferenciada SPD
Planificacidn y Desarrollo de la | Porcentaje de estudiantes inscritos en
P05-02 .
actividad Cultural talleres culturales por facultad
Planificacidn y Desarrollo de la | Porcentaje de estudiantes inscritos en
P05-03 . . . .
actividad Deportiva actividades deportivas por facultad
Fuente: Investigacién Realizada
Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.
4.2.2 Elaboracion del Tablero de Control

Una vez que se tienen los indicadores priorizados, el mecanismo que se
usara para el Tablero de Control es el sistema de semaforo. Este sistema tan
solo analiza los limites establecidos anteriormente, para establecer si un

indicador se encuentra en el color Rojo, Amarillo o Verde.

Cada color requiere de un andlisis profundo para identificar las causas y
establecer estrategias para corregir 0 mantener los estdndares. Para ese

efecto, el presente tablero de control va a ser utilizado y analizado por el
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Director General de Estudiantes periodicamente para poder tener una idea
mucho mas clara del desarrollo de los procesos de la DGE. En el caso de
que un indicador se encuentre en color rojo que significa que esta por debajo
de los limites establecidos, es necesaria la intervencion de los responsables
de los procesos para tomar correctivos urgentes, cambiar la forma en como
se realizan las actividades dentro de los procesos y para atacar al problema
de raiz. En el caso de que un indicador se encuentre en color Amarillo, de
igual manera se requiere de la involucracion de los responsables para
identificar ciertas variables que no ayudan a que el proceso se desarrolle de
la mejor manera y para poder mejorar sin que el impacto a la organizacion
sea muy grande. En el caso de que el indicador se encuentre en el color
verde, quiere decir que el proceso se lo esta llevando de la mejor manera
pero que tiene que mantenerse en ese estandar para que el producto sea de

calidad.

Mediante este cuadro sera facil el control de los procesos mas importantes
de la DGE otorgando mayor énfasis a lo que es importante mantener
controlado para que los deméas procesos tengan un buen soporte y la
interaccion sea promovida y reflejada en resultados. Como se puede
observar, de acuerdo al resultado de cada indicador, se pondrd en cada
columna para que de esta manera se tome las medidas necesarias de acuerdo
a cada exigencia. A continuacion se muestra el cuadro del tablero de control

a usarse.
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Cuadro # 33: Cuadro de Tablero de Control

Cadigo Proceso Indicador ROJO VERDE
Demora en la entrega de fechas < 1dia > 5 dias
P01-01 | Planificacién indice de Reclamos posteriores <5% > 15%
Satisfaccion al cliente <4,5 >5
P02-01 Planificacion de indice de alcance de objetivos < 80% > 90%
promocion Porcentaje de Posicionamiento <15% >20%
P02-03 | Difusion en Medios Presencia en Medios (penetracién) <3% > 8%
P02-04 | Organizacion de eventos Indlc.e.de I.rTcremento gn la <5% > 10%
participacion de estudiantes
P02-07 | Investigacion de mercado Indice de carreras mas <15% >25%
demandadas
P03-02 | Admisiones indice de admitidos <50% >70%
P04-02 Sl.stema .cle pensiéon Porc?entaje de Estudiantes que < 85% 595%
diferenciada realizan SPD
Planificacién y Desarrollo Porcentaje de estudiantes
P05-02 .. y inscritos en talleres culturales por <5% >10%
de la actividad Cultural
facultad
Planificacién y Desarrollo Porcentaje de estudiantes
P05-03 y inscritos en actividades deportivas <5% >10%

de la actividad Deportiva

por facultad

Fuente: Investigacién Realizada

Elaborado por: Alejandro Arias A. y Carlos Castellanos M.

Los indicadores priorizados estan expuestos a variaciones con relacion a los
futuros cambios existentes en la DGE, especialmente a los estandares que

deberan ser analizados periédicamente para que se obtengan resultados méas

precisos.




5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

o La Direccidon General de Estudiantes se ha caracterizado por estar siempre al
servicio del cliente, que en su mayoria han sido los estudiantes de la
universidad. Sin embargo, no contaban con un sistema ni un enfoque de
administracion basado en procesos, por lo que se presentaron y se presentan
varios problemas como demoras, insatisfaccion del cliente interno y externo,
desperdicios, falta de comunicacién y el mayor de todos que es la falta de

espacio fisico para el almacenaje de archivo.

o Se considera que el levantamiento de procesos y el manual de procedimientos
realizados, son piezas importantes que ayudaran al desarrollo de la gestion
universitaria en si, aportando de manera directa al plan estratégico elaborado en

el 2008 por la PUCE.
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Tras el levantamiento de los procesos de la DGE, se pueden considerar
totalmente identificados todos los procesos que se realizan internamente. Lo
cual ayuda en la comprension a los responsables sobre la funcionalidad y
conexion que existe entre los procesos, conexion que es ignorada o
desconocida muchas veces. Es la primera imagen de la estructura funcional

total de la Direccién.

Con esta informacion se procedid a crear propuestas de mejoramiento para
cada proceso, mejoras basadas en analisis realizados dentro del estudio. Fueron
necesarias también acciones de unificacion y disefio de nuevos procesos que
ayudaran a estandarizar las respuestas ante las necesidades que tienen varias
areas de la direccion, con la finalidad de tener un procedimiento a seguir que

cubra cualquier eventualidad.

Se disefiaron indicadores de gestidn para cada uno de los procesos tomando en
cuenta los aspectos primordiales que debian ser medidos. A través de este
método de medicidén se crea un sistema y un habito de control sobre las

actividades de toda la Direccion.
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5.2 RECOMENDACIONES

o Se not6 varios casos de escepticismo sobre la viabilidad y funcionalidad del
sistema de gestion por procesos debido a que estudios previos inconclusos
dejaron muchas dudas en el personal. Por lo tanto es conveniente comunicar a
todo el personal sobre las mejoras propuestas, en especial sobre los
indicadores, debido a que pueden existir confusiones por la precaria creencia

que son indicadores disefiados para controlar el rendimiento laboral.

o Moldear los manuales de procedimientos con nuevas politicas que se obtengan

en consenso con los responsables de los procesos del area correspondiente.

o Trabajar siempre en equipo, en especial las personas que tiene el mismo cargo,
para poder lograr una exitosa implementacion de las mejoras propuestas.
Ademas de fortalecer la comunicacién y no dar espacio a suposiciones de

ninguna indole.

o Delegar funciones de la Coordinacion de Promocion de Salud y aportar
recursos para mejorar su funcionamiento, ademas de cambios organizacionales

como la asignacion de responsable de los proceso.
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Asignar responsables de la implementacion del sistema de gestion por
procesos, personal que estard encargado del correcto funcionamiento, ademas
de ser capacitadores y facilitadores de soluciones para los problemas que

puedan presentarse.

Disminuir de forma eficiente y eficaz la burocracia y la necesidad de
autorizaciones que no generan ningin beneficio para la Direccion. Poder
obtener mayor movilidad y empoderamiento por parte de los Directores de

cada area.

Acoger un enfoque y una cultura de mejoramiento continuo. Crear la
autocritica constructiva e incentivar la bldsqueda de formas mas eficaces y
eficientes de realizar todas las actividades de los procesos, y ya dejar de basar

todo en la experiencia.

Levantar una linea base como referencia para la implementacion de la gestion
por indicadores, y asi poder posteriormente realizar comparaciones entre los

resultados historicos y los futuros, ayudando asi a la toma de decisiones.
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Realizar auditorias de gestion para comprobar si los resultados planteados son
los obtenidos, tomando siempre en cuenta que se debe recordar a todos los
integrantes de la Direccion que las auditorias de gestion no son punitivas y que

buscan debilidades y oportunidades de mejora.

Al contar con datos historicos organizados y con indicadores que permitan la
comparacion de situaciones anteriores y actuales, se puede con facilidad
implementar una filosofia de prevencion tomando decisiones que lleven a
anticiparse a los percances que se puedan presentar. De esta manera, de a poco,
se puede abandonar la practica de implementar correcciones momentaneas y
acoger el uso de acciones correctivas que solucionen las causas de las

incertidumbres para que no se vuelvan a presentar.
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