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RESUMEN

El Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas IECE, es la entidad
publica encargada de contribuir al desarrollo nacional mediante la generacion
de productos y servicios financieros y programas de becas, que posibiliten a los
ciudadanos ecuatorianos, especialmente de escasos recursos econdmicos,
costear sus estudios de pregrado o postgrado para posteriormente aportar al

desarrollo del pais.

Una de las oficinas del IECE es la agencia ubicada en la ciudad de
Esmeraldas, la misma que atendié a cerca de 14.790 personas durante el afio
2014, adjudicando asi mas de 50 becas a sus residentes, este valor representa
una inversién superior a los 420.000 ddlares (IECE, 2015).

La presente investigacion se realizé por cuanto, en el IECE Esmeraldas, se
presenta una problemética, referida a la no aplicacién adecuada de la gestidon
por procesos, la misma que comprende una serie de actividades realizadas
articuladamente por diferentes departamentos o personas en la entidad, que
agregan valor a las mismas, en pos de satisfacer los requerimientos de los

usuarios que solicitan productos o servicios en la entidad.

Respecto a la metodologia de la investigacion, se aplicaron la investigacion
bibliogréafica, que utilizd teoria y conceptos previos para configurar el marco
tedrico; la investigacion de campo posibilité el trabajo en el sitio mismo en
donde se desarrollaba el fenébmeno.

La poblacion identificada fueron los funcionarios y usuarios del lece en la
ciudad de Esmeraldas, identificados como fuentes primarias de datos; las
fuentes secundarias fueron libros y articulos sobre modelos de gestion y al
final, las terciarias, la utilizacién de otras investigaciones y de paginas web

sobre el tema investigado.
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En torno al método de investigacion aplicado, se tomé como referencia el
método deductivo, que analizé la gestion del Departamento de Becas del IECE,
agencia Esmeraldas, en pos de identificar los procesos que se deben optimizar

en cuanto a tiempo y recursos y mejorar por ende su operatividad.

Entre los resultados mas relevantes obtenidos del proceso de investigacion se
puede mencionar que uno de los mayores inconvenientes en la gestion del
Departamento de Becas del IECE, agencia Esmeraldas, tiene que ver con la
inexistencia de un modelo de gestion en el que se establezcan especificamente
cada uno de los procesos a efectuar por los funcionarios para brindar un

servicio agil, oportuno y de calidad.

La discusién de resultados muestran que no se han identificado claramente los
elementos de un proceso, los que de acuerdo a (Castillo, 2013), deben ser
establecidos como entradas y salidas, pero también determinando los recursos,
referencias y acciones que deben tomarse en consideracion para que la

gestiéon del departamento de becas sea eficiente.

Tomando en consideracion los criterios de (Lépez, 2010), se plantea un modelo
de gestion por procesos, como una herramienta técnica que posibilite el
establecimiento de normas de referencia sobre los cuales los funcionarios
encargados de ejercer la gestion de becas, puedan tener un constante
diagndstico de las tareas que ejecutan y orientar sus funciones al mejoramiento

continuo de la gestion organizacional.
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ABSTRACT

The Ecuadorian Institute of Educational Credit and Scholarships IECE, is
responsible public entity to contribute to national development by generating
financial products and services and scholarship programs, which enable
Ecuadorian citizens, particularly low income, pay for their studies undergraduate
or graduate to further contribute to the development of the country.

One of the offices IECE is the agency located in the city of Esmeraldas, the
same that served about 14,790 people during 2014, and awarding more than 50
scholarships to its residents, this value represents a superior investment to $
420,000 (IECE, 2015).

This research was performed as in the IECE Esmeraldas, a problematic,
referring to the inadequate implementation of process management, the same
comprising a series of activities articulated by different departments or
individuals in the entity is presented, which they add value to them, after

meeting the requirements of users requesting products or services in the state.

Regarding the research methodology, bibliographical research, theory and
previous concepts used to set the theoretical framework applied; enabled field

research work on the spot where the phenomenon developed.

The target population were the officials and users IECE in the city of
Esmeraldas, identified as primary data sources; Secondary sources were books
and articles on management models and finally, tertiary, use of other research

and web pages on the subject investigated.

Around the research method applied was taken as reference the deductive

method, which analyzed the management of the Department of Fellowships
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IECE, Esmeraldas agency after identifying the processes to be optimized in

terms of time and resources and improve thus its operation.

Among the most important results of the research process it can be mentioned
that one of the major problems in managing the Department of Fellowships
IECE, Esmeraldas agency has to do with the absence of a management model
that sets out specifically each one of the processes to be carried out by officials

to provide a flexible, timely and quality service.

Discussion of results show that have not clearly identified the elements of a
process, which according to (Castillo, 2013) should be established as inputs
and outputs, but also determining the resources, references and actions to be

taken into consideration for managing the scholarship department is efficient.

Taking into consideration the criteria (Lopez, 2010), a model process
management arises as a technical tool that enables the establishment of
reference standards which officers to exercise management scholarship, may
have a constant diagnostic tasks running and guide its functions to the

continuous improvement of organizational management.
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CAPITULO |

INTRODUCCION Y OBJETIVOS

Introduccidn

La beca se refiere a un financiamiento no reembolsable entregado por el IECE
en las cuatro regiones del Ecuador, con el que los estudiantes pueden costear
sus estudios de pregrado, postgrado, entre otros, a través de una institucion de

educacion superior nacional o internacional (IECE, 2015).

En la agencia de Esmeraldas, se presentan ciertas deficiencias que no
permiten brindar un servicio eficiente y de calidad a los usuarios que solicitan
becas; problemas como la demora en la atenciéon al usuario, la falta de
informacion que permita saber como presentar solicitudes de becas, el
desconocimiento de ciertos procesos por parte de los funcionarios y la
inexistencia de un modelo de gestién por procesos, influyen negativamente en

las actividades del departamento de becas del IECE.

Ante las problematicas descritas, se pretende disefiar un Modelo de Gestion
para el Departamento de Becas en el IECE- Agencia Esmeraldas, como una
herramienta de gestion eficaz que facilite la adquisicion de las becas a los

usuarios y produzca un impacto positivo social.

Lo expresado permitira que la institucion tenga una herramienta de gestion y de
control para una oportuna toma de decisiones en los diferentes niveles que se
encuentren involucrados con los distintos procesos de concesion de la beca
educativa, a fin de optimizar de mejor manera los recursos invertidos y se

brinde un mejor servicio a los usuarios.



1.1 Justificacion

El disefio de un modelo de gestidén para el departamento de becas en el IECE-
agencia Esmeraldas, es plenamente justificado, por cuanto seré la herramienta
principal sobre la que se fundamenten los funcionarios y empleados de la
entidad, para brindar un eficiente servicio y solucionar las solicitudes y

requerimientos de los usuarios esmeraldefios que visitan esta oficina.

La importancia de la investigacion radica en que los procesos a seguir, desde
la solicitud de la beca, hasta el desembolso de los recursos, estara
debidamente identificado y estipulado, de tal forma que los tiempos y

procedimientos, satisfagan las necesidades en términos de eficiencia y calidad.

La utilidad practica se fundamenta en el sentido que la autora del trabajo, al ser
parte del talento humano del IECE agencia Esmeraldas y conocer las
deficiencias que se presentaban en el desarrollo del proceso de entrega de
becas, busca proponer alternativas que optimicen esta actividad propia de la

gestion publica que realiza la entidad.

Los impactos derivados de la investigacion son entre otros:

* Funcionarios del IECE agencia Esmeraldas, con pleno conocimiento de las

funciones y procesos a cumplir.

* Oficina del IECE en la ciudad de Esmeraldas, aplicando una gestion por

procesos adecuada a su mision.

* Usuarios satisfechos por los servicios recibidos en esta entidad ofertante de

becas.



1.2 Marco tedrico de la investigacion

Tedricamente la presente investigacion se fundamenta en criterios como el de
(Deming, 1989), quien considera que el sistema enfocado hacia la gestion, esta
muy relacionado con el enfoque a los procesos, por lo que plantea el ciclo de
mejora continua de los procesos PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

para el mejoramiento continuo de los mismos.

El expuesto ciclo Deming, puede ser aplicado en cada proceso asi intervengan

los clientes internos como externos.

1.2.1 Fundamentacion tedrica conceptual

1.2.1.1 Proceso

Es el cumulo de varias actividades que se relacionan y ejecutan
articuladamente con el fin de convertir elementos de entrada en productos

finales (Beltran, Carmona, & Rivas, 2011).

El proceso es una serie de acciones y tareas dirigidas a obtener un resultado
especifico derivado del valor agregado puesto de manifiesto en cada actividad

por parte de los responsables de su ejecucion.

1.2.1.1.1 Elementos de un proceso

De acuerdo al criterio de (Castillo, 2013), dentro de un proceso se distinguen

los siguientes elementos:



Entradas (Inputs).- Se refieren a todos aquellos aspectos o cualidades que
son ingresadas en un sistema con la finalidad de ser convertidos en un

resultado final.

Salidas (Outputs).- Son el resultado de la transformacién de los elementos de
entrada y que es entregado en ciertas ocasiones a los clientes internos y en

otras a los clientes externos.

Recursos.- Es el conjunto de medios humanos, materiales y econémicos que
correctamente aplicados en base a un proceso, posibilitan la transformacion de

los elementos de entrada en elementos de salida.

Referencias.- Son todos los aspectos normativos, legales, que deben ser

observados, para poder lograr la obtencién del resultado o producto final.

Acciones.- Se refiere a la denominacion clara de cada actividad, realizada por
cada uno de los participantes en pos del logro del producto o resultado que se

planificé inicialmente (Castillo, 2013).

1.2.1.1.2 Tipos de proceso

Segun (Fernandez de Velasco, 2011), los tipos de proceso son los siguientes:

Procesos operativos.- Son todas aquellas actividades que son propias o
inherentes a la produccion de un producto o servicio en si; sirven para cumplir

con la misién que tiene la entidad o empresa segun su caracteristica.

Procesos de apoyo.- Aunque no participen directamente del proceso
productivo, los procesos de apoyo brindan distintas alternativas de accion que

permiten la consecucion de los objetivos, pudiendo mencionarse en estos



procesos a la forma de tener provisionado el proceso, como trabaja el talento

humano, cuéles son los parametros de calidad, entre otros.

Procesos de gestidn.- Se refieren especificamente a como actian los clientes
internos y la organizacion en general, pues se encarga de brindar informacion
oportuna y util para mejorar procesos, busca optimizar los recursos y mide

continuamente la gestion total de la empresa.

Proceso de direccion.- Realizado basicamente por quienes dirigen la
organizacion, tiene que ver con la constante y continua revision de los
procesos, las estrategias y la medicion del cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

1.2.1.2 Gestién por procesos

Segun (Bravo, 2011), la gestidon por procesos es la actividad por medio de la
cual, quienes administran una organizacion, puedan encontrar las alternativas y
estrategias mas eficientes que posibiliten la maxima productividad de los
procesos de la empresa en pos de satisfacer los requerimientos de sus clientes

internos y externos.

De acuerdo a (Castillo, 2013), se refiere a la ordenada y coordinada secuencia
de actividades de los funcionarios y operarios de una organizacion, que buscan
afadir valor agregado a sus funciones con la optimizacion maxima de recursos

en funcion del logro de las metas institucionales.

Se puede acotar que para la correcta gestibon se deben identificar los
principales procesos que se realizan en el Departamento de Becas del IECE,
agencia Esmeraldas, los mismos que deben estar adecuadamente definidos y
sustentados documentalmente con la determinacion de los responsables para

cada uno de ellos.



1.2.1.3 Modelo de gestion por procesos

Es aquella herramienta técnica y estratégica por medio de la cual, se
establecen normas y marcos de referencia con un continuo diagndstico de los
mismos y que orienta las funciones de los integrantes de la institucién al

mejoramiento continuo de sus actividades (Lopez, 2010).

Se puede acotar que sirve no solo para comprender mejor las necesidades de
los clientes usuarios y por tanto poder satisfacerlas, sino para tener la
suficiente agilidad para adaptar continuamente la gestion de la organizacion a

las necesidades cambiantes de su entorno.

De acuerdo a (Yépez, 2010), la implementacién de un modelo de gestion por

procesos permitiria lo siguiente:

*

Adapta sus actividades al cliente o consumidor del producto o servicio.

* Sin importar la dificultad de las actividades, provee de todos los medios

necesarios para lograr el objetivo institucional.

* Busca las alternativas que mejoren continuamente la relacion de la entidad

con actores externos.

* Permite al administrador tener una vision metodica de las actividades

organizacionales.



1.2.1.4 Diagrama de flujos

Es la representacion grafica de las diferentes actividades realizadas en una

organizaciéon y que fundamentan clara y especificamente la realizacion de una

actividad determinada, desde su génesis hasta la entrega del producto final o el

fin del proceso (Roure & Moiiino, 2010).

Por lo general, el diagrama de flujos utiliza la siguiente simbologia:

TABLA #1
FIGURA NOMEBRE DESCRIPCION
Operacion Se utiliza cada vez que hay un cambio
Rectangulo de item de proceso.
Movimiento Se utiliza para indicar el movimiento del

Flecha Ancha

output entre locaciones.

Punto de Decision
Diamante

Indica cual es el punto del proceso en el
cual se debe tomar una decision.

Inspeccion
Circulo Grande

Se utiliza para indicar que el flujo de
proceso se ha detenido.

Documentacion
Rectangulo con onda

Indica que el output de una actividad
incluyd informacion registrada en papel.

Espera
Rectangulo obtuso

Se utiliza cuando una persona o item
debe esperar.

Almacenamiento
Triangulo

Se utiliza cuando existe una condicién
de almacenamiento de orden.

Direccion de Flujo
Flecha

Denota la direccion y el orden gue
corresponden a los pasos del proceso.

Conector
Circulo Pequefio

Indica que el output desea parte del
diagrama de flujo servira como input.

I KUUOWY

Limites
Circule alargado

Indica el inicio y el fin del proceso.

Fuente: (Roure & Moiiino, 2010)




1.2.1.5 Mejora continua de la calidad

Se refiere a las actividades realizadas por la gestion organizacional, que
fomentan y promueven un continuo ajuste a las funciones del talento humano
en pos de que estas se realicen con los maximos niveles de eficiencia y

eficacia (Garcia, 2010).

De acuerdo a (Organizacion Internacional de Normalizacién, 2001), la mejora
continua posibilita el constante incremento de la eficiencia de los funcionarios y
exige cierto cumplimiento de requisitos para lograr los objetivos

organizacionales planteados mas alla de las expectativas.

Es importante mencionar que la mejora continua se relaciona directamente con
los preceptos del ciclo PHVA, el mismo que esta constantemente en
movimiento. Segun (Abad & Solorzano, 2012), el ciclo PHVA se explica de la

siguiente forma:

Planificar.- A través de esta fase, el administrador establece de forma
coherente cual es el proceso o plan de accion que se debe seguir para lograr

las metas, estableciendo alternativas de mejora, metodologia de trabajo, etc.

Hacer.- Con este punto se pone en ejecucion los lineamientos planteados en el
primer paso de planificacion, tratando siempre de innovar y determinando

parametros que identifiquen y mejoren procesos complejos.

Verificar.- Luego de realizado el proceso, permite analizar si lo actuado ha

sido efectuado en base a lo planificado.

Actuar.- Es en esta fase del proceso en la que se implementan las acciones de

mejora y actualizacion de lo planificado para mejorar las actividades.



1.2.1.6 Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas

El Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas IECE, es la entidad
publica encargada de contribuir al desarrollo nacional mediante la generacion
de productos y servicios financieros y programas de becas, que posibiliten a los
ciudadanos ecuatorianos, especialmente de escasos recursos econdmicos,
costear sus estudios de pregrado o postgrado para posteriormente aportar al
desarrollo del pais (IECE, 2015).

1.2.1.6.1 Becas

Se refieren a ayudas en unos casos de forma total y en otros de forma parcial,
que otorga el IECE para que estudiantes puedan realizar sus estudios
superiores en alguna universidad calificada dentro del Ecuador y el mundo,
fomentando la demostracion de su capacitacion y excelencia académica
posteriormente en instituciones o empresas publicas y privadas instaladas en el
pais (IECE, 2015).

1.2.1.6.2 Tipos de Becas

Las becas que oferta el IECE son las siguientes:

* Para familiares o personas que reciben el bono econémico del gobierno.
* Para estudiantes que por sus calificaciones son de alto rendimiento.

* Para personas que viven en zonas lejanas a las universidades.

* Para personas identificadas con nacionalidades autéctonas.

* Para deportistas considerados de élite.

* Para discapacitados.
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* Para personas que han sufrido alguna catastrofe y necesitan solidaridad.
* Para personajes que han hecho algun acto heroico por la patria.

* Para estudiar en otros paises.

* Beca Para familiares o personas que reciben el bono

econdémico del gobierno

Este tipo de becas, promueve el otorgamiento de recursos para que personas
beneficiarias directas o familiares de quienes reciben el bono otorgado por el
gobierno nacional, puedan cursar sus estudios en universidades existentes en
el territorio nacional ecuatoriano, desde el inicio hasta la terminacion

académica de la carrera que haya escogido (IECE, 2015).

Montos maximos de financiamiento

El financiamiento ser& parcial y el valor de una remuneracion bésica unificada
sera el monto definido como monto referencial para el otorgamiento de este
tipo de becas. El valor de beca que se contempla otorgar en esta beca, cubre
todos los semestres de la carrera académica que se escoja desde el estudio
preuniversitario hasta la obtencion de la calidad de egresado. Los montos
econdémicos de la beca se desembolsaran desde la fecha en que la misma sea
aprobada por el IECE (IECE, 2015).

* Beca para estudiantes que por sus calificaciones son de alto

rendimiento

Este tipo de becas estéa dirigido a todos aquellos estudiantes que en la prueba
preuniversitaria conocida como SNNA, hayan obtenido altas y notables

calificaciones que los sitian en los primeros sitiales de los estudiantes
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evaluados, permitiendo realizar sus estudios universitarios en cualquier
universidad del pais (IECE, 2015).

Montos maximos de financiamiento

El financiamiento sera parcial y el valor de una remuneracion basica unificada
serd el monto definido como monto referencial para el otorgamiento de este
tipo de becas. El valor de beca que se contempla otorgar en esta beca, cubre
todos los semestres de la carrera académica que se escoja desde el estudio
preuniversitario hasta la obtencién de la calidad de egresado. Los montos
econoémicos de la beca se desembolsaran desde la fecha en que la misma sea
aprobada por el IECE (IECE, 2015).

* Beca para personas que viven en zonas lejanas a las

universidades

La beca esta dirigida a todos aquellos estudiantes que luego de rendir la
prueba preuniversitaria SNNA, hayan obtenido un cupo en una universidad
ecuatoriana distinta al sector o zona en la que se encuentre la residencia del
becario beneficiario. Se considerard& como distancia minima para el
establecimiento de esta beca, minimo 65 km. de distancia desde el lugar de
residencia hasta el destino o ubicacion de la universidad destinada para el
estudio universitario (IECE, 2015).

Montos maximos de financiamiento

El financiamiento ser& parcial y el valor de una remuneracion béasica unificada
sera el monto definido como monto referencial para el otorgamiento de este
tipo de becas. El valor de beca que se contempla otorgar en esta beca, cubre
todos los semestres de la carrera académica que se escoja desde el estudio

preuniversitario hasta la obtencion de la calidad de egresado. Los montos
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economicos de la beca se desembolsaran desde la fecha en que la misma sea
aprobada por el IECE (IECE, 2015).

* Beca para personas identificadas con nacionalidades

autoctonas

Esta beca esta dirigida a personas o estudiantes que habiendo aprobado y
obtenido un cupo para estudiar en una universidad del pais, son de una etnia o
nacionalidad reconocida como tal por el estado y las organizaciones
encargadas de esta tarea (IECE, 2015).

Montos maximos de financiamiento

El financiamiento seré parcial y el valor de una remuneracion basica unificada
sera el monto definido como monto referencial para el otorgamiento de este
tipo de becas. El valor de beca que se contempla otorgar en esta beca, cubre
todos los semestres de la carrera académica que se escoja desde el estudio
preuniversitario hasta la obtencién de la calidad de egresado. Los montos
econdmicos de la beca se desembolsaran desde la fecha en que la misma sea
aprobada por el IECE (IECE, 2015).

* Beca para deportistas considerados de élite

Este tipo de becas esta dirigida a los deportistas nacionales que han competido
o competiran en nombre del Ecuador en competencias nacionales o extranjeras
y que busquen una universidad ecuatoriana para cursar sus estudios de tercer
nivel académico (IECE, 2015).

Montos maximos de financiamiento
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El financiamiento ser& parcial y el valor de una remuneracion bésica unificada
sera el monto definido como monto referencial para el otorgamiento de este
tipo de becas. El valor de beca que se contempla otorgar en esta beca, cubre
todos los semestres de la carrera académica que se escoja desde el estudio
preuniversitario hasta la obtencion de la calidad de egresado. Los montos
econdémicos de la beca se desembolsaran desde la fecha en que la misma sea
aprobada por el IECE (IECE, 2015).

* Beca para personas con discapacidad

Este tipo de becas se destina para todas aquellas personas que teniendo algun
tipo de discapacidad, han rendido la prueba del SNNA y han aprobado la
evaluacion para cursar estudios superiores en una universidad del pais, desde
el inicio de los estudios de preuniversitario hasta la culminacion de la carrera
académica (IECE, 2015).

Montos maximos de financiamiento

El financiamiento sera parcial y el valor de una remuneracion basica unificada
serd el monto definido como monto referencial para el otorgamiento de este
tipo de becas. El valor de beca que se contempla otorgar en esta beca, cubre
todos los semestres de la carrera académica que se escoja desde el estudio
preuniversitario hasta la obtencién de la calidad de egresado. Los montos
economicos de la beca se desembolsaran desde la fecha en que la misma sea
aprobada por el IECE (IECE, 2015).

* Beca solidaria

Este tipo de becas esta dirigido a personas que han sufrido algun tipo de
catastrofe personal o de fuerza mayor de indole econémica, natural, alguna

enfermedad de condiciones catastroficas. Sera financiado desde los estudios
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preuniversitarios hasta la consecucién del grado de egresado universitario
(IECE, 2015).

Montos maximos de financiamiento

El financiamiento sera parcial y el valor de una remuneracion basica unificada
serd el monto definido como monto referencial para el otorgamiento de este
tipo de becas. El valor de beca que se contempla otorgar en esta beca, cubre
todos los semestres de la carrera académica que se escoja desde el estudio
preuniversitario hasta la obtencién de la calidad de egresado. Los montos
econoémicos de la beca se desembolsaran desde la fecha en que la misma sea
aprobada por el IECE (IECE, 2015).

* Beca para personajes que han hecho algun acto heroico por

la patria

Este tipo de becas esta dirigido a personas que en el transcurso de su vida,
hayan tenido algun acto o gesto heroico que enorgullezca a la patria, bien sea
directamente como beneficiario o a sus descendientes directos. Sera financiado
desde los estudios preuniversitarios hasta la consecucién del grado de

egresado universitario (IECE, 2015).

Montos maximos de financiamiento

El financiamiento sera parcial y el valor de una remuneracion basica unificada
sera el monto definido como monto referencial para el otorgamiento de este
tipo de becas. El valor de beca que se contempla otorgar en esta beca, cubre
todos los semestres de la carrera académica que se escoja desde el estudio
preuniversitario hasta la obtencién de la calidad de egresado. Los montos
econdémicos de la beca se desembolsaran desde la fecha en que la misma sea
aprobada por el IECE (IECE, 2015).
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Este tipo de beca tiene por objetivo, conceder becas a las personas naturales

en goce de los derechos de ciudadania ecuatoriana, que deseen formarse en

estudios de educacién superior en los niveles: técnico o tecnoldgico, tercer y

cuarto nivel en los mas prestigiosos centros de educacion superior del mundo

(IECE, 2015).

Este programa no tiene limite de edad para postular y financia Unicamente

programas de estudio de un nivel superior al que ya registra el posible becario

en el sistema del SENESCYT. La convocatoria sera permanente durante el

afio en curso, y estara abierta desde la publicacion de las presentes bases
hasta el 15 de diciembre 2015.

Montos maximos de financiamiento

TABLA #2

—

ESPECIALIDADES

AFRICA

MAESTRIAS DOCTORADOS MEDICAS
MONTO MAXIMO
AMERICA LATINA Y $65,437.69 $161,588.25 $izlff3£4
EL CARIBE
MONTO MAXIMO
EE.UU, CANADA Y $103,040.48 $217,649.76 $50,454.24
U, CANAI ANUALES
MONTO MAXIMO
$57,066.40
EUROPA, ASIA Y $108,332.80 $203,565.60 ANUALES

FUENTE: (IECE, 2015)
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1.2.2 Fundamentacion legal

El presente estudio esta vinculado al cumplimiento de los siguientes cuerpos

legales:

Segun la (Constitucion Ecuador, 2008), en el capitulo cuatro, referente a los
derechos econdmicos, sociales y culturales de los ciudadanos, en la seccién
octava respecto de la educacién, expresa en su Art. 66 que todo ciudadano
ecuatoriano, tiene derecho a educarse y a tener la garantia de que el proceso

se desarrollara en términos de calidad y calidez.

El Art. 77 se refiere a que los ciudadanos tendran las mismas oportunidades
para acceder a la educacion superior, y que por cuestiones de economia o
pobreza, nadie podra ser excluida de acceder a ella. Para eso, el estado
promovera la concesion de becas y créditos educativos por las medio de las

instituciones creadas para el efecto.

De acuerdo al (IECE, 2015), en el capitulo uno que se refiere a la naturaleza,
domicilio, jurisdiccion y fines estipulados en la Ley del Instituto Ecuatoriano del
Crédito Educativo y Becas IECE, en el Art. 1 expresa que el IECE es una
entidad publica que tiene establecida una personalidad juridica, encargada de
brindar la posibilidad de obtener crédito educativo y becas a los estudiantes

ecuatorianos que desean seguir una carrera de pregrado o posgrado.

En el Art. 2 manifiesta que son fines del Instituto Ecuatoriano de Crédito

Educativo y Becas, IECE:

a) Financiar parcial o totalmente el estudio de pregrado y posgrado de
estudiantes ecuatorianos en universidades nacionales e internacionales,

procurando concederlos a personas de escasos recursos econémicos;
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b) Ofertar créditos educativos y becas destinadas exclusivamente al fomento

de la educacion de tercer y cuarto nivel;

c) Transparentar los procesos de seleccion de beneficiarios de becas y

socializarlo a través de los medios electronicos o fisicos correspondientes;

d) Para el financiamiento de las becas y créditos educativos, el IECE, debe
gestionar ante las entidades de gobierno correspondientes la asignacion de

recursos economicos para el caso;

e) Con la interrelacion institucional con el Senescyt, promover la asignacion de
becas a los mejores estudiantes que se graddan como bachilleres en los

colegios del pais.

En lo que respecta al Cédigo de ética del IECE, de acuerdo a (IECE, 2015),
segun el Art. 6, todos los funcionarios del IECE, deben observar un adecuado y
etico comportamiento, orientando su gestion a la satisfaccion de requerimientos

de los usuarios y en estricto respeto a las leyes y al medioambiente.

También se pueden destacar las siguientes normas éticas institucionales:

f) Desempeiio eficiente y eficaz en el tiempo de trabajo: Los funcionarios del
IECE, deberan desempefiar en términos de eficiencia, oportunidad, agilidad y
eficacia, las tareas y responsabilidades asignadas para brindar servicios

publicos de calidad y con calidez.
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1.2.3 Revision de estudios previos

Segun el estudio de (Llanos, 2014), sobre el otorgamiento de becas de los
gobiernos de América Latina, en varios paises, se ha podido observar un gran
namero de estudiantes de diferentes continentes que buscan ampliar sus
conocimientos y lograr obtener titulos de pregrado y posgrado en las

universidades latinoamericanas que ofertan carreras universitarias.

Ante el aumento considerable de jévenes que desean obtener una oportunidad
de acceso a la educacion superior, casi todos los gobiernos de América Latina,
han puesto a disposicion de alumnos de sus propios paises y de paises
hermanos, un sinnUmero de becas que permiten que los estudiantes que
buscan un titulo universitario de tercer y de cuarto nivel puedan formarse en las

distintas universidades existentes.

De acuerdo a la publicacion de (Universia.net, 2010), sobre el crédito educativo
y becas en América Latina, segun datos del BID, eran un poco mas de
cuarenta millones de personas que en la década de los noventa podian
acceder a las universidades. Una década después, se incrementaron casi cinco
millones de personas mas, calculando un aumento en porcentaje de 9.5%

aproximadamente.

Segun la tesis realizada por (Tenecora, 2010), sobre una auditoria de gestion al
sistema de crédito educativo y becas en el IECE — Cuenca, en el Ecuador, la
idea del crédito educativo comenzé a plasmarse a fines de la década del 60. En
1967, se establecio el “Servicio de Anticipos y Becas Estudiantiles” cuyas siglas

SABES, sugerian el propdsito de invertir en el talento de los ecuatorianos.

La investigacion realiza un diagnostico que permita identificar deficiencias y

contribuir a las mejoras de eficiencia, efectividad y economia en los procesos.
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Dicho examen se aplico a la gestion de riesgos, criterio que permitié evaluar de
forma objetiva, los niveles de control y de riesgos del IECE en Cuenca,
calificando los objetivos planteados y logrados, evaluando procedimientos de
auditoria ya establecidos, distinguiendo entre los que potencian o deterioran la

imagen y calidad de la gestién.

Al finalizar el estudio, se plantea por medio de las conclusiones de auditoria, un
plan de mejora continua a los procesos efectuados en el sistema de crédito
educativo de la entidad, con la finalidad de mejorar los procesos que acusan

alguna debilidad y fortaleciendo los que presentan niveles de eficiencia.

Es importante destacar la investigacion de (Tillaguango, 2009), que estudia el
impacto de la gestién del IECE en la ciudad de Loja, siendo que la ciudadania 'y
en especial los jovenes lojanos, aprovechan este espacio de crédito educativo

y becas para continuar sus estudios universitarios.

Sin embargo, en el ambito de la gestion institucional, se han evidenciado
ciertas deficiencias tanto de la promocién de la oferta académica del IECE
como en la inexistencia de flujogramas que permitan conocer especificamente
a los funcionarios, como deben ejecutar sus labores en el momento en que los

usuarios y estudiantes solicitan un producto educativo.

Al final del estudio, se plantea un plan de promocion en el que se promueve e
incentiva entre la ciudadania lojana, a acceder a los créditos y becas que oferta
el IECE, mientras que a nivel de la interna institucional, se establecen
flujpgramas de cada uno de los productos ofertados, brindando una
herramienta técnica y detallada para una mejor gestion de la entidad en

beneficio de la comunidad lojana.

El estudio titulado “Modelo de gestion del crédito educativo y becas enfocado al

cliente caso de aplicacion IECE” de autoria de (Vazquez, 2011), plantea
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preliminarmente una descripcidon y andlisis de las actividades que se llevan a

efecto para conceder los créditos educativos y las becas en el IECE.

Una de los objetivos planteados tiene que ver con la medicion de los niveles de
satisfaccion de los usuarios y la determinacion de necesidades institucionales
gue permitan mejorar la calidad de atencién a los usuarios de la entidad. Del
mismo modo se hace una descripcion de las actividades institucionales para
identificar puntos criticos que deben ser superados con el fin de mejorar la

gestion institucional.

Al final del proceso, el autor de la investigacion, plantea el disefio de un modelo
de gestion administrativa enfocado a la mejora continua, delimitando cada uno
de los procesos que deben efectuarse en funcion de la satisfaccion de las

necesidades de los estudiantes que solicitan crédito o becas en el IECE.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un Modelo de Gestién por Procesos para el Departamento de Becas

del IECE en la Agencia Esmeraldas.

1.3.2 Objetivos Especificos

* Establecer procedimientos que permitan disminuir los tiempos en la

seleccion y adjudicacién de becas.

* Definir los tiempos que se utilizan para realizar los procesos de becas,

mejorando la satisfaccién del usuario.

* Formular politicas que permitan dar funcionalidad para viabilizar los tramites

de becas.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA

2.1 Método de Investigacion

* Método deductivo

El método cientifico aplicado es el deductivo porque inicié con un andlisis a
nivel macro relacionado con el Departamento de Becas del IECE Esmeraldas,
para luego, identificar el tema especifico que permita optimizar en tiempo y

recursos los procesos que se realizan.

Tipo de investigacion

* Segun los objetivos de la investigacion es considerada una investigacion
aplicada, porque utilizd la teoria cientifica sobre procesos, gestion de
procesos, mejora continua de la calidad, para mejorar la gestion del

departamento de becas del IECE en la ciudad de Esmeraldas.

* Segun su nivel de profundidad y alcance es considerada una investigacion
descriptiva, ya que permitié una revision profunda sobre el tema de gestion
de procesos en el IECE Esmeraldas, definiendo cada una de sus

caracteristicas y aspectos mas relevantes.

* Es importante destacar que también se aplico la investigacion de campo,
gue permitié a la investigadora, realizar el proceso investigativo en el entorno
mismo en donde se suscitan los procesos de gestion, es decir, en las

instalaciones del IECE en la ciudad de Esmeraldas.
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2.2 Universo y Muestra

La poblacién o universo del proceso investigativo estuvo conformado por el

personal que labora en el departamento de becas y los usuarios del

departamento, los mismos que se detallan a continuacion:

TABLA #3 Empleados y usuarios del Dpto. de Becas
ORDEN POBLACION CANT.
1 Administrativos del Departamento de Becas 2
2 Usuarios del Departamento 300
TOTAL 302
Fuente: Dpto. de Becas del IECE Elaborado por Brenda Bautista

Como la poblacion es amplia, se aplico la siguiente formula muestral:

N
e’(N —1) +1

o 300
0.05%(300-1) +1

L __ 300
0,7475+1

300

n=
1,7475

n=172

n= Muestra &= error admitido N= Poblacion
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2.3 Procedimientos aplicados en el procesamiento y analisis

de datos

Para efectos de realizar el presente estudio se siguié el procedimiento

siguiente:

*

Indagacién de documentos, que permitié conocer la situacion del problema

objeto de estudio.

* Aportacion teodrica de conceptos, teorias, ideas que sustentan esta

investigacion.

* Aplicacion de encuesta, entrevista y guia de observacion utilizada y aplicada

a los estamentos involucrados en este estudio.

* Analisis e interpretacion de la informacion obtenida, que fue tabulada con la

que se obtuvo los resultados esperados.

* Conclusiones y recomendaciones, para conocer y atender las necesidades

que requiere el tema investigado.

Toda la informacion y datos obtenidos fueron procesados mediante la

aplicacion de programa de computacion, como son Word y Excel.

El andlisis se efectué mediante la elaboracién de cuadros, gréficos, tablas y

técnicas estadisticas.
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2.4 Descripcion de como se obtuvo la informaciéon primaria y

secundaria

Se recurri6 a diferentes fuentes de informacion, que permitieron tener un
criterio mas amplio del tema estudiado y permitieron sentar las bases para

asegurar la confiabilidad del proceso de investigacion desarrollado.

Fuentes primarias

Para el desarrollo de la investigacidbn se realizaron entrevistas, guia de
observacion a los funcionarios del Departamento de Becas del IECE vy
encuestas a los usuarios que solicitan los tramites, con la finalidad de obtener
datos que nos permitan identificar la informacion relevante desde las dos

perspectivas.

Fuentes secundarias

La fuente secundaria serd la informacién de los libros relacionados con

modelos de gestion que permitirAn contrastar la informacion primaria.

Fuentes terciarias

Con la finalidad de enriquecer el marco teorico y que sean base fundamental
de la investigacién seran necesarios la informacion obtenida de las péaginas

web sobre modelo de gestion Internet.
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CAPITULO 3

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Descripcion de la muestra

En este apartado de la investigacion, se tiene la posibilidad de dar a conocer
los resultados que se derivan de las encuestas y entrevistas realizadas a la

muestra previamente identificada.

La investigacion permitié identificar como muestra investigativa por una parte a
los administrativos del departamento de becas en un namero de dos; por otra
parte se tomo también en cuenta el criterio de 172 usuarios que en promedio

mensual visitan las instalaciones del IECE en la ciudad de Esmeraldas.

Hay que destacar que al personal del departamento de becas, se les realizd
una entrevista, mientras que a los usuarios que visitan la entidad se les realizo

una encuesta.

Las preguntas de la entrevista fueron de tipo abierta y estuvieron dirigidas a
establecer criterios sobre el nUmero de solicitudes receptadas en promedio, los
tiempos de respuesta a las solicitudes, las etapas que presentan retrasos, entre

otros.

El cuestionario de la encuesta tuvo preguntas cerradas, unas con dos opciones
y otras de opcion mdltiple, dirigidas a conocer de los usuarios su criterio sobre
tiempos de atencion, satisfaccion por los servicios, mejoramiento de los
procesos, entre otros aspectos que permitan identificar alternativas para

optimizar la gestion del departamento de becas hacia sus usuarios.
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3.2 Encuestas aplicada a usuarios del departamento de becas

Retrasos en la solicitud de becas

La solicitud de becas es la parte inicial del proceso en el que los estudiantes
requieren recursos para la continuacion de sus estudios universitarios o de
postgrado. En esta importante fase de becas, se consulté a los usuarios
respecto de cudl es la parte del proceso de becas en el que se generan
mayores retrasos; un 63.37% de los encuestados manifestd que al final del
proceso, un 26.75% durante el proceso y el restante 9.88% considera que al
inicio. Con los resultados, se puede decir que en Departamento de Becas, hay

retrasos al momento de entregar las becas a los usuarios.

RETRASOS EN LA SOLICITUD DE BECAS

H AL INICIO
B DURANTE

AL FINAL

llustracion #1
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Niveles de satisfaccién de usuarios

Como en cualquier empresa u organizacion, el IECE necesita conocer cuéles
son los niveles de satisfaccion de los usuarios que solicitan servicios en la
entidad. Cuando se consulté a los usuarios sobre los niveles de satisfaccion
gue perciben en los tramites que solicitan, un 30.23% de los consultados
manifestd que es excelente, en tanto que un 69.77% afirmé que es bueno.
Tomando en consideracion los resultados, se puede afirmar que son
aceptables los niveles de satisfaccién de los usuarios cuando han solicitado

servicios en la entidad.

NIVELES DE SATISFACCION

B EXCELENTE

H BUENO

MALO

llustracion #2
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Facilidades de llenar formulario de solicitud

Uno de los requisitos para los usuarios que solicitan becas, es el de llenar un
formulario en el que se detallen los datos y se postule para una beca. Al
consultar a los usuarios sobre si consideran facil la forma de llenar el formulario
de solicitud de becas, del total de encuestados, un 95% afirmé que si, en tanto
gue un 5% confirmdé que no. Con los resultados obtenidos se puede establecer
gue los usuarios de forma facil llenan los formularios cuando desean solicitar
algun servicio de beca en el IECE.

LLENADO DE FORMULARIOS

mSl ®mNO

llustracion #3
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Tiempos de entrega de informacion

Los tiempos de entrega de las becas, son otro de los factores que necesitan
considerarse para establecer si  se satisfacen oportunamente los
requerimientos de los usuarios. Al preguntar sobre los tiempos en los que se
brinda informacion de la solicitud realizada, del total de encuestados, un
11.05% afirm6 que un dia, el 32.56% expresd que dos dias, mientras que el
56.39% recibi6é informacion en una semana. Los resultados muestran que las

respuestas a las solicitudes de becas, tardan en promedio una semana.

TIEMPOS DE INFORMACION SOBRE SOLICITUD

H UN DiA
m DOS DIAS
UNA SEMANA

llustracion #4
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Importancia de que el IECE agilite los tramites de desembolso

La entrega de servicios con agilidad y oportunidad, debe ser una de las
principales politicas de una organizacion. Consultados los usuarios sobre la
necesidad de que el IECE agilite los trdmites al momento de desembolsar el
dinero de las becas, el 100% de los encuestados manifestd que si, resultados
gue muestran la necesidad de un desembolso agil y oportuno de las becas.
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Tiempos de aprobacion de las becas

Cuando se consultd a los usuarios sobre el tiempo en que fue aprobada su
solicitud de beca, del total de encuestados, un 9.88% respondié que en un
mes, el 11.63% expres6d que en quince dias, un 20.93% afirmé que en dos
meses, en tanto que el 57.56% recibidé la aprobacion en tres meses. Los
resultados dan cuenta de que son tres meses, el promedio de tiempo en que

son aprobadas las becas en el IECE.

TIEMPO DE APROBACION

B QUINCE DIAS

B UN MES
DOS MESES

m TRES MESES

llustracion #6
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Regularidad en solicitudes presentadas

El sostenimiento de los productos y servicios del IECE, debe ser otro de los
aspectos que debe tener muy en cuenta la entidad para dar continuidad a la
gestion de becas de la entidad. Al preguntar a los usuarios sobre la regularidad
con la que se tramitan las becas en el IECE, el 100% de los encuestados
manifestd que siempre se estan llevando a cabo tramites de las becas, lo que

permite evidenciar la continuidad de este servicio en el IECE Esmeraldas.
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Repeticion de Procesos

La solicitud de una beca trae consigo el cumplimiento de varios procesos que
deben ser efectuados por el solicitante, mismos que en ocasiones se repiten
varias veces hasta satisfacer los lineamientos institucionales. Cuando se
consultd a los usuarios sobre la repeticion de un mismo proceso, del total de
los encuestados, un 24.42% manifestd que dos veces, el 29.07% manifesto
gue tres veces, mientras que el 46.51% afirmo que solo una vez. Los datos
obtenidos permiten manifestar que por lo general los usuarios repiten una vez

determinado proceso en sus solicitudes.

REPETICION DE PROCESOS

B UNA VEZ
W DOS VECES
24 22% TRES VECES
) (]

llustracion #8
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Implementacion de un Modelo de Gestion

Un modelo de gestibn es un instrumento técnico que permite a una
organizacion, mejorar sus procesos y buscar el mejoramiento continuo de sus
actividades. Al consultar si a los usuarios les gustaria que se contara con un
modelo de gestidn en pos de agilizar los tramites de los usuarios, el 100% de
los encuestados considera necesaria la aplicacion de una herramienta de este

tipo para mejorar la atencion.
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TABLA #4
No PREGUNTA FUNCIONARIO 1 FUNCIONARIO 2 ACOTACIONES
éQué politicas se deberia implementar para Evitar tramites Hay procedimiento en donde hay
1 hacer efectivo el procedimiento de entrega de Que no sea muy innecesarios demora y no depende del Departamento
becas? burocratico de Becas
s s . La demanda de las becas por parte de
2 ¢Cuantas sohatudesd(ijaesg)ecas Se recepta por Diez dias Doce dias los usuarios es de todos los dias
de de dif de de | A veces no hay buena coordinacion y se
; - - Depende de diferentes Depende de la ueda algln trémite sin ser revisado por
¢La calidad de procesos que realiza es LA q g p
3 sa{)isfactoriag? factores, y no depende coo,rd|naC|on con los lo que el usuario tienen que hacer de
’ del funcionario o analista | demas Departamentos nuevo el formulario
4 ¢Qué impide que todos los solicitantes puedan No haber rendido la No tener todos los En ocasiones los usuarios no reunen
adquirir las becas del IECE? evaluacion del SNNA requisitos todo el perfil para adquirir una beca
) ) ] o El Departamento de Becas del IECE
5 ¢Se tramitan con regularidad las solicitudes de No siempre A veces funciona con regularidad en la ciudad de
becas? Esmeraldas atendiendo a los usuarios
éActuaIm_ente qué t_iempo n_e;esita la agencia En ocasiones la entrega del dinero es
6 para informar si una solicitud fue o no Un mes para su Un mes en adelante después de un mes
aceptada? aprobacion
de de al | J La documentacion se envia a Quito, a
; Depende de algunos Mala coordinacion y veces no se ingresa la documentacion
éPorque se presentan retrasos en el proceso de L : N
7 q P desemnbolsos? P factores: administrativo, socializacion de adecuadamente produciendo retraso en
‘ presupuestarios y del procedimientos el tramite
sistema
8 ¢En qué etapa del proceso de tramite de la En la aprobaciér) por Comité de becas al Al ser aprobados en Quito
beca se generan retrasos? parte del comité momento del envio
¢éLe gustaria que el IECE tuviera un Modelo de ) ) ) Se podria tener mayor coordinacién con
9 Gestion que permita agilizar los tramites de los Seria lo mejor Si

usuarios?

los diferentes Departamentos

FUENTE: ENTREVISTAS
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3.4 Guia de observacion departamento de becas del IECE

TABLA #5
INDICADORES 3
ACTIVIDAD OBSERVACION
SIEMPRE A VECES NUNCA
Acuden muchos usuarios a Todos los dias asisten los
solicitar becas X usuarios a solicitar las becas
Se tramitan con regularidad Todos los dias se llenan y
las solicitudes de becas X receptan las solicitudes
Se brinda informaciéon sobre A todos los usuarios le dan la
la solicitud en tramite X misma atencién

No todas las solicitudes

Se aprueban todas las
recibidas son aprobadas

solicitudes X

Tiempos de espera de . .

P . P X 40 minutos por usuario
usuarios

Tiempo por tramite de becas . .

pop X 30 minutos por usuario
Ejecucion de Dependen también de otros
Procedimientos X Departamentos

En el Departamento de
Trabajo en equipo X Becas se observa el trabajo
en equipo

Fuente: Observacion de campo — Elaborado por Brenda Bautista
ANALISIS DE LA OBSERVACION DE CAMPO

Luego del trabajo de campo y la respectiva aplicacion de la guia de

observacion, se pudo evidenciar lo siguiente:

* En el IECE Esmeraldas, se dan cita diariamente una gran cantidad de

personas, en su mayoria estudiantes que buscan la obtencién de una beca.

* Aunque existe una regular tramitacion de las becas, no todas son
aprobadas, pues no todos los solicitantes cumplen con los requisitos

exigidos por la entidad.

* Los tiempos de espera tanto para la recepcion de solicitudes como para la

tramitacion de las becas es aceptable.

* Por ultimo, se pudo evidenciar que los colaboradores del IECE en
Esmeraldas, efectian su trabajo cordialmente, en un clima laboral agradable

y con alto espiritu de colaboracion entre compafieros.
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CAPITULO 4

DISCUSION DE RESULTADOS

La utilizacion de las distintas herramientas e instrumentos establecidos en la
metodologia investigativa, permiti6 a la autora de la investigacion identificar
distintos aspectos que deben ser expuestos y analizados en pos de mejorar la

gestiéon del departamento de becas del IECE en Esmeraldas.

De acuerdo al estudio de (Llanos, 2014), el otorgamiento de becas en América
Latina ha tenido un enorme crecimiento durante las ultimas décadas; del mismo
modo, el articulo de (Universia.net, 2010) da cuenta que en los ultimos 10 afios
los beneficiarios de un crédito educativo o beca han incrementado en un 9.5%.

En este contexto es importante destacar que de acuerdo a los resultados de la
investigacion se pudo evidenciar que los créditos educativos y las becas en el
Ecuador han ido incrementandose en gran nivel; en el caso de la provincia de
Esmeraldas, la oficina del IECE, atendié a cerca de 14.790 personas durante el
afio 2014, adjudicando asi mas de 50 becas a sus residentes; este valor

representa una inversion superior a los 420.000 ddlares.

Los resultados del estudio de (Tenecora, 2010), sobre una auditoria de gestidn
al sistema de crédito educativo y becas en el IECE — Cuenca, en el Ecuador
evidencio que en los procesos de otorgamiento del crédito educativo y becas
se presentan ciertas deficiencias, como la inexistencia de un manual de
procesos bien definidos en el que se detallen cada una de las fases a seguir

para cumplir con determinada actividad.

Teniendo en consideracion que un proceso es una serie de actividades
encaminadas a obtener un resultado, en el departamento de becas del IECE, el

proceso para el analisis y el otorgamiento de becas, presenta deficiencias
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generadas por el inadecuado establecimiento de actividades y responsables en
un documento técnico que recoja cada una de las fases 0 pasos a seguir para

efectuar determinada accion.

Los elementos de un proceso, segun (Castillo, 2013), deben ser establecidos
como entradas y salidas, pero también determinando los recursos, referencias
y acciones, sin embargo en el departamento de becas del IECE, aunque
existan entradas y salidas, no existe una clara definicion de responsables,
tiempos y recursos para efectuar de mejor forma la gestion del departamento
de becas.

En el estudio de (Tillaguango, 2009), en el ambito de la gestion institucional, se
ha evidenciado la inexistencia de flujogramas que permitan conocer
especificamente a los funcionarios, como deben ejecutar sus labores en el
momento en que los usuarios y estudiantes solicitan un producto educativo. Del
mismo modo, en el IECE Esmeraldas, para el otorgamiento de las becas, no se
han planteado flujogramas que posibiliten el conocimiento de una secuencia
l6gica y ordenada para cumplir con las expectativas de los usuarios estudiantes
gue solicitan una beca.

La investigacion de (Vazquez, 2011), establecié entre uno de sus objetivos, la
determinacion de requerimientos institucionales para mejorar la gestion
institucional, disefiando un modelo de gestion administrativa enfocado a la
mejora continua, delimitando cada uno de los procesos que deben efectuarse
en funcion de la satisfaccion de las necesidades de los estudiantes que

solicitan crédito o becas en el IECE.

Al igual que el estudio mencionado, en la presente investigacion se plantea un
modelo de gestidon para el departamento de becas del IECE, que permita a los
funcionarios contar con una herramienta técnica que le permita la ejecucion de
sus diferentes actividades en funcion del mejoramiento continuo y la calidad de

servicios brindados a los usuarios.



40

CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

5.1 Conclusiones

1. Con el modelo de gestion actual del departamento de becas del IECE, no se
brinda, a todos los usuarios, una atencion de calidad ya que no se respetan
los tiempos al momento de desembolso de los dineros, existen demoras

ocasionando inconformidad a los usuarios.

2. Las solicitudes que se mandan a la agencia central, en ocasiones no son
totalmente revisadas y hay que volver a enviarlas; esto hace que no se
aprueben en los tiempos estipulados en las solicitudes por lo que hay que
hacer respetar las politicas en las que se enmarca el departamento de becas
del IECE.

3. El procedimiento actual demora los tiempos en la seleccién y adjudicacién

de becas a los usuarios.
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5.2 Propuesta

MODELO DE GESTION PARA EL DEPARTAMENTO DE BECAS EN EL IECE,
AGENCIA ESMERALDAS.

5.2.1 Justificacion

La propuesta alternativa se fundamenta plenamente, puesto que se pretende
aportar con la organizacion de los procesos que se llevan a efecto en el
departamento de Becas del IECE — Agencia Esmeraldas, al disefiar una guia
practica que defina las actividades cotidianas que deben realizarse para la

adjudicacién de becas.

La importancia radica en que permitira agilizar los procesos y la distribucion de
la informacion, simplificando la comunicacién entre los distintos usuarios
implicados en los procesos de becas, garantizando también, la confidencialidad

del contenido de los documentos que se encuentran en tramite.

La utilidad practica esta determinada por cuanto los funcionarios encargados
de receptar las postulaciones en los diferentes programas que oferta el IECE,
podran seguir un orden sistematico basado en manuales y flujogramas de
procesos para la elaboracion de informes técnicos que permitan un correcto

otorgamiento de becas.

5.2.2 Fundamentacion

Las entidades del sector publico ecuatoriano, en la actualidad, tienen la
necesidad imperiosa de brindar a los ciudadanos, productos y servicios

publicos cuya caracteristica principal sea la calidad y la calidez, siendo que
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para ello, es imprescindible que cuenten con objetivos claramente definidos y

con una adecuada planificacién que permita alcanzarlos.

El IECE, entidad estatal encargada de ofertar servicios de becas a los
ciudadanos ecuatorianos que quieran cursar una carrera dentro del pais o
internacionalmente, debe contar con procesos claramente definidos que
posibiliten tanto a aspirantes a becas como a funcionarios, ejecutar actividades

agiles y eficientes en el menor tiempo posible.

Para el logro de lo expresado, se disefia un Modelo de Gestién para el
Departamento de Becas del IECE — Agencia Esmeraldas, enmarcado en la
linea metodolégica de mejoramiento de proceso y tomando como referencia el
modelo de calidad y mejora continua (Deming, 1989), donde se debera

planificar, hacer, verificar, y actuar.

PLANEAR HACER

4IRS
\J

ACTUAR VERIFICAR

REQUISITOS DEL CLIENTE
31N317D 713d NOIJIV4SILVS

llustracion #10
El disefio de un modelo de gestion tomando en cuenta el modelo de Deming,
permitird que el Departamento de Becas del IECE — Agencia Esmeraldas, logre
mejorar de forma integral sus procesos optimizando el tiempo tanto de

funcionarios como de usuarios, haciendo eficiente la adjudicacion de las becas.
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* Planear

En esta primera fase se definen cada una de las tareas que se deben efectuar
para la implementacién del disefio de modelo de gestion para el departamento
de becas del IECE, se identifican los objetivos y los resultados que se

pretenden alcanzar con su aplicacion.

* Hacer

Toda vez que se haya realizado la planificacion y los objetivos que se
pretenden alcanzar, se debe dar marcha al plan, emprender la propuesta y

supervisar su ejecucion, basandose en las fases del circulo de Deming.

* Actuar

Se deben realizar actividades de monitoreo en un tiempo aproximado de tres
meses para determinar si lo planteado y los objetivos trazados inicialmente se

han podido cumplir.

* Verificar

Tomando como referencia lo expuesto anteriormente, se determina que:

= Si existieron fallas, debera iniciarse un nuevo ciclo de Deming,

insertando mejoras.

= Sino existieron fallas importantes e las fases anteriores, se fomentara la

aplicacion de la propuesta.

= En caso de existir problemas insuperables, se descartaran los cambios
planteados en el proceso y se plantearan nuevas alternativas y mejoras

al proceso con actividades de retroalimentacion.
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5.2.3 Objetivos

Objetivo general

Disefiar un modelo de gestién para el departamento de becas del IECE,
agencia Esmeraldas, que permita optimizar los tiempos y brindar un servicio

gue logre la satisfaccion de los usuarios que solicita las becas.

Objetivos especificos

* Definir los perfiles requeridos para el personal que labora en el

departamento de becas del IECE, agencia Esmeraldas.

* Establecer los manuales y flujogramas de procesos para los diferentes tipos

de beca que oferta el IECE.

* Definir tiempos para cada uno de los procesos ejecutados para la

adjudicacioén de la beca.

* Plantear una guia de atencién al cliente para mejorar la calidad del servicio

en el departamento de becas.
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5.2.4 Ubicacion sectorial

* Institucion ejecutora : IECE — Agencia Esmeraldas.

Usuarios y funcionarios del Departamento de
becas del IECE.

* Beneficiarios

: ., Av. Bolivar y Juan Montalvo esquina, edificio
* Direccion
Aligahu.

5.2.5 Viabilidad académica

La validacion académica esta dada por la fundamentacion legal, socioldgica,
psicologica, expuesta en este estudio, analizando a través del método inductivo
lo que acontece en el departamento de becas del IECE en Esmeraldas, frente a
lo que se desenvuelve dentro de la acreditacion de las becas a los usuarios de

dicho departamento.

Ademds, se analiza el método deductivo del entorno estudiado, para tener
respaldo del modelo de gestidn propuesto, que servira para implantar en dicho

departamento del IECE.

El estudio aplica la praxis a través de la investigacion cientifica constante en la
bibliografia existente en fuentes impresas — textos, libros, documentos, recortes
de prensa, informes de investigacion, evidencias visuales, orales, digitales,

tesis, revistas especializadas.
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5.2.6 Plan de trabajo

5.2.6.1 Estructura organizacional del departamento de becas

Ante la inexistencia de un organigrama del departamento de becas y ante los
inconvenientes que se presentan en la gestion operativa del area, se propone
el disefio de la siguiente estructura en pos de una correcta jerarquizacion de las

funciones de los encargados del &rea de becas:

COORDINADOR DE BECAS

EXPERTO DE BECAS

ASISTENTE DE
SEGUIMIENTO
ACADEMICO

ASISTENTE
DE BECAS

llustracion #11

Del mismo modo se propone a continuaciéon el perfil que debe regir las
actividades de los funcionarios que se establecieron en el organigrama que se

mostré anteriormente.
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5.2.6.2 Perfiles de funcionarios del departamento de becas

Los perfiles requeridos para el experto de becas, el asistente de becas y el

asistente de seguimiento académico son los siguientes:

* Experto de becas

= Principales tareas

a) Segun las planificaciones realizadas por el jefe de agencia, cumplir

estrictamente las politicas de becas;

b) Observar para toda actividad de becas, el manual de procedimientos

existentes para el efecto;

c) Participar del disefio de planificaciones sobre la entrega de becas ofertadas

por la entidad;

d) En pos de optimizar la gestion de becas, promover y presentar reformas a

los reglamentos para el otorgamiento de becas cuando sea necesario;

e) Difundir, desde su puesto de trabajo, las ofertas académicas de becas

ofertadas por la institucion;

f) Ser participe de la elaboracién programatica de becas para cada afio

calendario;

g) Monitorear el cumplimiento de los planes de gestion de becas en

coordinacién con otros departamentos relacionados;

h) Tener constante monitoreo del seguimiento de becas otorgadas por la

entidad;
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i) Promover la ampliacion de becas que se oferten nacional o

internacionalmente;

J) Tener control sobre las podlizas de seguros destinadas para cada beca

otorgada,;

k) Ser miembro activo de los comités reunidos segun las disposiciones que de
acuerdo a la ley se deben observar;

l) Ser participe de la elaboracion del POA institucional aportando las

actividades y recursos necesarios en su area de trabajo;

m) Respetar y promover el respeto institucional de los reglamentos internos y
leyes vigentes que rigen la actividad del IECE.;

n) Todas las demas disposiciones determinadas por la entidad y sus

autoridades.

= Autoridad

Reporta a: Coordinador de becas

Controla a: Asistente de becas y asistente de seguimiento académico

= Designacion

El Experto de Becas sera nombrado por el gerente general, de acuerdo a las

disposiciones organicas y reglamentarias de la entidad.

= Subrogacion

En caso de ausencia temporal serd reemplazado por la persona que designe el

gerente general.
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= Requisitos profesionales

Educacion: Ingeniero en Administracion de Empresas, Economia o
afines.
Conocimiento: Planificaciébn Estratégica, Gestion de Becas, Manejo de

Talento Humano, Comunicacién, Control de Gestion.

Experiencia: 3 afios de experiencia en actividades relacionadas con

Gestion de Becas.

* Asistente de becas

* Principales tareas

a) Controlar el sistema en el que se manejan las becas nacionales e

internacionales;

b) Mantener un control constante sobre los aspirantes a becas registrados en la

entidad;
¢) Realizar quincenalmente un reporte de becas entregadas por el IECE;

d) Dar control constante a las reglamentaciones que disponga para la seleccion

de beneficiarios y de sus comité;

e) Planificar y convocar a la entrega de becas junto con el encargado del
departamento de planificacién;

f) Tener una lista de las universidades internacionales a las que se dirigen los

becarios seleccionados;

g) Coordinar la presentacion y seguimiento a becarios preseleccionados y

seleccionados;
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h) Reportar que becas han sido otorgadas y negadas;
i) Establecer una planificacion de actividades; y

J) Todas las demas disposiciones determinadas por la entidad y sus

autoridades.

= Autoridad

Reporta a: Experto de Becas

= Designacion

El Asistente de Becas serd nombrado por el Gerente del IECE, de acuerdo a

las disposiciones organicas y reglamentarias de la entidad.

= Subrogacion

En caso de ausencia temporal serd reemplazado por la persona que designe el
Gerente del IECE.

= Requisitos profesionales

Educacion: Cursar carreras 0 tener titulo de Ingeniero en

Administracién de Empresas, Economia o afines.

Conocimiento: Gestion de Becas, Comunicacion, Manejo de utilitarios

informaticos.

Experiencia: 2 afos de experiencia en actividades relacionadas con

Gestion de Becas.
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* Asistente de seqguimiento académico

= Principales tareas

a) Controlar el sistema en el que se manejan los seguimientos académicos de

los beneficiarios becarios;

b) Establecer las resoluciones que suspendan en un momento determinado las

becas otorgadas.

c¢) Informar sobre transferencias de entidades educativas, tiempos de espera,

condiciones de becarios, entre otros;
d) Modificar los contratos cuando se presenten cambios en los mismos;
e) Reportar los movimientos académicos de los becarios;

f) Tener un detalle del registro sobre direcciones, trabajo, actividades de
deudores y garantes, entre otros;

g) Notificar constantemente a los beneficiarios de las becas;

h) Todas las demas disposiciones determinadas por la entidad y sus

autoridades.

= Autoridad

Reporta a: Experto de Becas

= Designacion

El Asistente de Seguimiento Académico sera nombrado por el Gerente del

IECE, de acuerdo a las disposiciones organicas y reglamentarias de la entidad.
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= Subrogacién

En caso de ausencia temporal serd reemplazado por la persona que designe el
Gerente del IECE.

= Requisitos profesionales

Educacion: Cursar carreras 0 tener titulo de Ingeniero en

Administracién de Empresas, Economia o afines.

Conocimiento: Gestion de Becas, Comunicacion, Manejo de utilitarios

informaticos.

Experiencia: 2 afios de experiencia en actividades relacionadas con

Gestion de Becas.
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5.2.6.3 Modelo de gestion departamento de becas

Las becas son ayudas econdmicas a personas que de acuerdo a su capacidad
no tienen la posibilidad de costear una carrera universitaria en una universidad
nacional o internacional. El gobierno ecuatoriano por medio del IECE, otorga
este tipo de estimulos econémicos que permiten a los estudiantes cursar una
carrera de tercer o cuarto nivel, con la Unica exigencia de que luego de lograr
su profesionalizacion, brinden servicios al estado, como devolucion de la ayuda

econdmica y educativa recibida (IECE, 2015).

El disefio del modelo de gestion para el departamento de becas en el IECE —
agencia Esmeraldas, permitirA encontrar en detalle, los procedimientos que
deben establecerse y seguirse para la postulacion y adjudicacion de una

determinada beca.

Entre las principales becas a detallar con manual y flujograma de procesos se

establecen las siguientes:

* Para familiares o personas que reciben el bono econémico del gobierno.
* Para estudiantes que por sus calificaciones son de alto rendimiento.

* Para personas gue viven en zonas lejanas a las universidades.

* Para personas identificadas con nacionalidades autéctonas.

* Para deportistas considerados de élite.

* Para discapacitados.

* Para personas que han sufrido alguna catastrofe y necesitan solidaridad.
* Para personajes que han hecho algun acto heroico por la patria.

* Para estudiar en otros paises.
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* Manual de Procesos
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TABLA #6
MANUAL DE PROCESOS
—
Fecha de Elaboracion 01 07 16
— /’i
Instituto de Fomento Proceso de becas — Bono de .
al Talento Humano Pag.1de 9
desarrollo humano

N° ACTIVIDAD ENTIDAD

Ingresar a la pagina web del Sistema
1 Nacional de Nivelacion y Admision Postulante de Beca

(SNNA)
Inscribirse en listado para rendir el
2 Examen Nacional para Educacion Postulante de Beca
Superior (ENES)
3 Rinde examenes en recinto designado Postulante de Beca
para ENES
Identificarse como beneficiario o familiar
4 del Bono de Desarrollo Humano Postulante de Beca
5 Postular un cupo de estud!o de acuerdo a Postulante de Beca
sus preferencias
Entrega formulario de solicitud, cartas de

6 universidad, certificados académicos, etc. Postulante de Beca
7 Validar la |nformaC|.o.n entregada por Analista de Becas

postulante y la remitida por el SNNA
8 Remltl.r,base de,da.ltos al Mlplsterlo de Analista de Becas

Inclusion Econdmica y Social (MIES)
9 Def|n|r, el listado tqta}l de personas que Analista de Becas

podran ser beneficiadas con la beca
10 Llevar a cabo reunion de comité y Comité de Becas

presentar informe técnico

11

Adjudicar la beca

Comité de Becas
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* Flujograma de procesos

TABLA #7
POSTULANTE ANALISTA DE BECAS COMITE DE BECAS
INGF\{,\EEQ SEL/;\:"CE'NA VALIDA INFORMACION
DEL POSTULANTE Y LA
INFORMACION DE
\l/ SNNA
SE IDENTIFICA COMO \l/
BDH Y RINDE
EXAMENES EN
RECINPTAOREEES,\:(E;? ADO ¢INFOMACION
CORRECTA?
\l, sl

¢APRUEBA
EXAMENES?

v

REMITE BASE DE
DATOS AL MIES

INICIA POSTULACION \l/
DE ACUERDO A SUS
PREFERENCIAS

\

ENTREGA
DOCUMENTACION EN
IECE

¢BENEFICIARIO
BDH?

ELABORA LISTA
DEFINITIVA DE
BENEFICIADOS

v

SE REUNE Y PRESENTA
INFORME TECNICO

v

SE ADJUDICA LA BECA
AL POSTULANTE

v

FIN
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TABLA #8
MANUAL DE PROCESOS
—
Fecha de Elaboracion 01 07 16
— /’i
Instituto de Fomento Proceso de becas — Estudiantes de .
al Talento Humano Pag. 2de 9

alto rendimiento

N° ACTIVIDAD

ENTIDAD

Ingresar a la pagina web del Sistema
1 Nacional de Nivelacién y Admision
(SNNA)

Postulante de Beca

Inscribirse en listado para rendir el
2 Examen Nacional para Educacion
Superior (ENES)

Postulante de Beca

Rinde examenes en recinto designado

3 Postulante de Beca

para ENES
Ubicarse en el grupo de los estudiantes

4 mejores puntuados y evita el proceso de Postulante de Beca
postulacién

5 Validar la mforma(:l.o.n entregada por Analista de Becas

postulante y la remitida por el SNNA
6 Presgnta a conS|quraC|on dgl (.:or.nlte el Analista de Becas
listado de posibles beneficiarios
7 Llevar a cabo reunién de comité y Comité de Becas

presentar informe técnico

8 Adjudicar la beca

Comité de Becas
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TABLA #9

POSTULANTE

ANALISTA DE BECAS

COMITE DE BECAS

INICIO

«| INGRESA A LA PAGINA
WEB DE SNNA

\

RINDE EXAMENES EN
RECINTO DESIGNADO
PARA ENES

\

¢MEJORES
PUNTUADOS?

NO REALIZA PROCESO
DE POSTULACION Y
SIGUE EL PROCESO

v

VALIDA INFORMACION
DEL POSTULANTE Y LA
INFORMACION DE

ENTREGA
DOCUMENTACION EN
IECE

SNNA

v

¢INFOMACION
CORRECTA?
Sl

v

ELABORA LISTA
DEFINITIVA DE
BENEFICIADOS Y PONE
A CONSIDERACION DEL
COMITE

Y

SE REUNE Y PRESENTA
INFORME TECNICO

Y

SE ADJUDICA LA BECA
AL POSTULANTE

v

FIN
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5.2.6.3.3 Beca para personas que viven en zonas lejanas
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TABLA #10
MANUAL DE PROCESOS
—
Fecha de Elaboracion 01 07 16
— /’i
Instituto de Fomento Proceso de becas — Personas que .
al Talento Humano ) ) Pag.3de 9
viven en zonas lejanas

N° ACTIVIDAD ENTIDAD

Ingresar a la pagina web del Sistema
Nacional de Nivelacién y Admision

Postulante de Beca

Inscribirse en listado para rendir el
2 Examen Nacional para Educacion Postulante de Beca
Superior (ENES)

Rinde examenes en recinto designado

3 Postulante de Beca
para ENES
Identificarse como beneficiario con
residencia distinta a la Universidad y
4 acreditar condicién de adversidad Postulante de Beca
econémica
5 Postular un cupo de estudio de acuerdo a Postulante de Beca

sus preferencias

Entrega copia de pago de impuesto
6 predial, declaracién juramentada, planilla Postulante de Beca
de servicios basicos.

Validar la informacién entregada por

7 N Analista de Becas
postulante y la remitida por el SNNA
8 Verificar el cumpl'lr.nlento dg Iqs requisitos Analista de Becas
de movilidad territorial
9 Def|n|r, el listado tqta}l de personas que Analista de Becas
podran ser beneficiadas con la beca
10 Llevar a cabo reunion de comité y Comité de Becas

presentar informe técnico

11 Adjudicar la beca Comité de Becas
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TABLA #11

POSTULANTE

ANALISTA DE BECAS

COMITE DE BECAS

INICIO

INGRESA A LA PAGINA
WEB DE SNNA

v

SE IDENTIFICA COMO
HABITANTE CON
RESIDENCIA LEJANAY
RINDE EXAMENES EN
RECINTO DESIGNADO
PARA ENES

v

¢APRUEBA
EXAMENES?

v

INICIA POSTULACION
DE ACUERDO A SUS
PREFERENCIAS

\

VALIDA INFORMACION
DEL POSTULANTE Y LA
INFORMACION DE

ENTREGA
DOCUMENTACION EN
IECE

SNNA

v

¢INFOMACION
CORRECTA?

Sl

v

VERIFICA
CUMPLIMIENTO DE
REQUISITOS DE
MOVILIDAD

v

¢CUMPLE
REQUISITOS?

DEFINE LISTADO DE
BENEFICIARIOS Y LA
ENVIA AL COMITE

v

SE REUNE Y PRESENTA
INFORME TECNICO

v

SE ADJUDICA LA BECA
AL POSTULANTE

v

FIN
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5.2.6.3.4 Beca para nacionalidades autdctonas
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TABLA #12
MANUAL DE PROCESOS
—
Fecha de Elaboracion 01 07 16
— /’i

Instituto de Fomento Proceso de becas — Etnias o ,

al Talento Humano i ) ) Pag. 4 de 9
nacionalidades aut6ctonas

N° ACTIVIDAD ENTIDAD
1 Ingre§ar ala pa.glna vy/eb del S|§t('a,ma Postulante de Beca

Nacional de Nivelacion y Admision

Inscribirse en listado para rendir el
2 Examen Nacional para Educacion Postulante de Beca
Superior (ENES)
3 Rinde examenes en recinto designado Postulante de Beca
para ENES
Identificarse como beneficiario
perteneciente a un pueblo o nacionalidad
4 ecuatoriana debidamente reconocida Postulante de Beca
5 Postular un cupo de estud!o de acuerdo a Postulante de Beca
sus preferencias

Entrega documentos en el que se le

6 certifica pertenecer a una etnia o Postulante de Beca
nacionalidad reconocida.

7 Validar la |nformaC|.o.n entregada por Analista de Becas

postulante y la remitida por el SNNA

Verificar el cumplimiento de los requisitos
8 de pertenencia a un pueblo o Analista de Becas
nacionalidad

9 Def|n|r, el listado tqtql de personas que Analista de Becas

podran ser beneficiadas con la beca
10 Llevar a cabo reunién de comité y Comité de Becas

presentar informe técnico

11

Adjudicar la beca

Comité de Becas
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TABLA #13

POSTULANTE

ANALISTA DE BECAS

COMITE DE BECAS

INICIO

INGRESA A LA PAGINA
WEB DE SNNA

v

SE IDENTIFICA COMO
ASPIRANTE DE UN
PUEBLO O
NACIONALIDAD Y
RINDE EXAMENES EN
RECINTO DESIGNADO
PARA ENES

\

¢APRUEBA
EXAMENES?

INICIA POSTULACION
DE ACUERDO A SUS
PREFERENCIAS

v

VALIDA INFORMACION
DEL POSTULANTE Y LA

ENTREGA
DOCUMENTACION EN
IECE

INFORMACION DE
SNNA

v

¢INFOMACION

CORRECTA?
Sl

v

VERIFICA
CUMPLIMIENTO DE
REQUISITOS DE
NACIONALIDAD

v

¢CUMPLE
REQUISITOS?

DEFINE LISTADO DE
BENEFICIARIOS Y LA
ENVIA AL COMITE

\’

SE REUNE Y PRESENTA
INFORME TECNICO

Y

SE ADJUDICA LA BECA
AL POSTULANTE

v

FIN
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TABLA #14
MANUAL DE PROCESOS
—
Fecha de Elaboracion 01 07 16
— /’i
Instituto de Fomento Proceso de becas — Deportistas .
al Talento Humano ) L. Pag.5de 9
ecuatorianos de élite

N° ACTIVIDAD ENTIDAD
Ingresar a la pagina web del Sistema
1 Nacional de Nivelacion y Admision Postulante de Beca
(SNNA)
Inscribirse en listado para rendir el
2 Examen Nacional para Educacion Postulante de Beca
Superior (ENES)
3 Rinde examenes en recinto designado Postulante de Beca
para ENES
4 Identificarse com_o erortlsta de alto Postulante de Beca
rendimiento
5 Postular un cupo de estud!o de acuerdo a Postulante de Beca
sus preferencias
Entrega certificado de ser o haber sido
deportista de alto rendimiento y haber
6 obtenido reconocimientos o premios Postulante de Beca
especiales en eventos internacionales.
7 Validar la |nformaC|.o.n entregada por Analista de Becas
postulante y la remitida por el SNNA
3 Remitir base de datos al Ministerio de Analista de Becas
Deportes
9 Def|n|r, el listado to_te_ll de personas que Analista de Becas
podran ser beneficiadas con la beca
10 Llevar a cabo reunién de comité y Comité de Becas

presentar informe técnico

11

Adjudicar la beca

Comité de Becas
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* Flujograma de procesos

TABLA #15

POSTULANTE ANALISTA DE BECAS COMITE DE BECAS
VALIDA INFORMACION

INICIO
DEL POSTULANTE Y LA

INGRESA A LA PAGINA INFORMACION DE
WEB DE SNNA SNNA

v v

SE IDENTIFICA COMO
DAR Y RINDE
EXAMENES EN
RECINTO DESIGNADO
PARA ENES

v

¢APRUEBA
EXAMENES?

¢INFOMACION
CORRECTA?

Sl

v

REMITE BASE DE
DATOS AL MINISTERIO
DE DEPORTES

¥

INICIA POSTULACION
DE ACUERDO A SUS
PREFERENCIAS

\

ENTREGA
DOCUMENTACION EN
IECE

¢ESALTO
RENDMIENTO?

ELABORA LISTA
DEFINITIVA DE
BENEFICIADOS

v

SE REUNE Y PRESENTA
INFORME TECNICO

v

SE ADJUDICA LA BECA
AL POSTULANTE

\

FIN
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5.2.6.3.6 Beca para personas con discapacidad
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TABLA #16
MANUAL DE PROCESOS
—
Fecha de Elaboracion 01 07 16
;,_—,__‘ /’i
Instituto de Fomento Proceso de becas — Personas con .
al Talento Humano : ) Pag. 6 de 9
discapacidad

N° ACTIVIDAD ENTIDAD

Ingresar a la pagina web del Sistema
1 Nacional de Nivelacion y Admision Postulante de Beca

(SNNA)
Inscribirse en listado para rendir el
2 Examen Nacional para Educacion Postulante de Beca
Superior (ENES)
3 Rinde examenes en recinto designado Postulante de Beca
para ENES
4 Ident|f|car§e como. persona con Postulante de Beca
discapacidad
5 Postular un cupo de estud!o de acuerdo a Postulante de Beca
sus preferencias
Entrega documentacién de tener
6 discapacidad calificada por el CONADIS, Postulante de Beca
por lo que debe contar con el carnet que
lo identifique

7 Validar la |nformaC|.o.n entregada por Analista de Becas

postulante y la remitida por el SNNA
3 Remltl'r base de Qatos aI.ConseJo Analista de Becas

Nacional de Discapacidades

9 Def|n|r, el listado to_te_ll de personas que Analista de Becas

podran ser beneficiadas con la beca
10 Llevar a cabo reunlon d,e cgmlte y Comité de Becas

presentar informe técnico

11 Adjudicar la beca Comité de Becas
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TABLA #17

POSTULANTE

ANALISTA DE BECAS

COMITE DE BECAS

INICIO

INGRESA A LA PAGINA

WEB DE SNNA

¥

SE IDENTIFICA COMO
DISCAPACITADO Y
RINDE EXAMENES EN
RECINTO DESIGNADO
PARA ENES

v

¢APRUEBA
EXAMENES?

INICIA POSTULACION
DE ACUERDO A SUS
PREFERENCIAS

\

VALIDA INFORMACION
DEL POSTULANTE Y LA

ENTREGA
DOCUMENTACION EN
IECE

> INFORMACION DE
SNNA

v

¢INFOMACION
CORRECTA?

Sl

v

REMITE BASE DE
DATOS AL CONADIS

v

¢TIENE
DISCAPCIDAD?

ELABORA LISTA
DEFINITIVA DE
BENEFICIADOS

¥

SE REUNE Y PRESENTA
INFORME TECNICO

v

SE ADJUDICA LA BECA
AL POSTULANTE

\

FIN
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TABLA #18
MANUAL DE PROCESOS
—
Fecha de Elaboracion 01 07 16
— /’i
Instituto de Fomento Proceso de becas — Beca de ,
al Talento Humano ) i i Pag. 7 de 9
caracter solidario

N° ACTIVIDAD ENTIDAD
1 Ingre§ar ala pa.glna vy/eb del S|§t('a,ma Postulante de Beca
Nacional de Nivelacion y Admision
Inscribirse en listado para rendir el
2 Examen Nacional para Educacion Postulante de Beca
Superior (ENES)
3 Rinde examenes en recinto designado Postulante de Beca
para ENES
Identificarse como persona que atraviesa
situaciones de emergencia a causa de la
4 naturaleza o de agentes externos Postulante de Beca
5 Postular un cupo de estud!o de acuerdo a Postulante de Beca
sus preferencias
Entrega documentacién de vivir en zona
de riesgo, partida de defuncién de quien
6 depende econdmicamente, informes Postulante de Beca
médicos, policiales, judiciales, etc.
7 Validar la |nformaC|.o'n entregada por Analista de Becas
postulante y la remitida por el SNNA
3 Remltlr_l?ase de ,daf[os al Mln_lsterlo de Analista de Becas
Inclusiéon Econdémica y Social MIES
9 Def|n|r, el listado tqtql de personas que Analista de Becas
podran ser beneficiadas con la beca
10 Llevar a cabo reunién de comité y Comité de Becas

presentar informe técnico

11

Adjudicar la beca

Comité de Becas
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TABLA #19

POSTULANTE

ANALISTA DE BECAS

COMITE DE BECAS

INICIO

INGRESA A LA PAGINA

VALIDA INFORMACION
DEL POSTULANTE Y LA
INFORMACION DE

WEB DE SNNA

v

SE IDENTIFICA COMO
PERSONA EN
SITUACION DE
EMERGENCIA Y RINDE
EXAMENES EN
RECINTO DESIGNADO
PARA ENES

v

¢APRUEBA
EXAMENES?

v

INICIA POSTULACION
DE ACUERDO A SUS
PREFERENCIAS

v

ENTREGA
DOCUMENTACION EN
IECE

SNNA

v

¢INFOMACION
CORRECTA?

\

REMITE BASE DE
DATOS AL MIES

v

SESTAEN
EMERGENCIA?

ELABORA LISTA
DEFINITIVA DE
BENEFICIADOS

v

SE REUNE Y PRESENTA
INFORME TECNICO

v

SE ADJUDICA LA BECA
AL POSTULANTE

v

FIN
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TABLA #20
MANUAL DE PROCESOS
—
Fecha de Elaboracion 01 07 16
— /’i
Instituto de Fomento Proceso de becas — Personajes .
al Talento Humano ) i Pag. 8 de 9
heroicos de la patria

N° ACTIVIDAD ENTIDAD
1 Ingre§ar ala pa.glna vy/eb del S|§t('a,ma Postulante de Beca
Nacional de Nivelacion y Admision
Inscribirse en listado para rendir el
2 Examen Nacional para Educacion Postulante de Beca
Superior (ENES)
3 Rinde examenes en recinto designado Postulante de Beca
para ENES
Identificarse como héroe o heroina
nacional o descendiente directo, que
4 hayan realizado actos Gnicos de valor y Postulante de Beca
entrega por el pais
5 Postular un cupo de estud!o de acuerdo a Postulante de Beca
sus preferencias
Entrega documentacién de declaratoria
6 de reconocimiento de héroe o heroina Postulante de Beca
otorgado por el érgano competente.
7 Validar la mforma(:l.o.n entregada por Analista de Becas
postulante y la remitida por el SNNA
8 Remitir basg de datos a la Asamblea Analista de Becas
Nacional del Ecuador
9 Deflnlr, el listado tqta}l de personas que Analista de Becas
podran ser beneficiadas con la beca
10 Llevar a cabo reunlon d’e cgmlte y Comité de Becas
presentar informe técnico
11 Adjudicar la beca Comité de Becas
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* Flujograma de procesos

TABLA #21

ANALISTA DE BECAS COMITE DE BECAS

POSTULANTE

INICIO

INGRESA A LA PAGINA

VALIDA INFORMACION
DEL POSTULANTE Y LA
INFORMACION DE

WEB DE SNNA

v

SE IDENTIFICA COMO
HEROE NACIONAL O
DESCENDIENTE
DIRECTO Y RINDE
EXAMENES EN
RECINTO DESIGNADO
PARA ENES

v

¢APRUEBA
EXAMENES?

v

INICIA POSTULACION
DE ACUERDO A SUS
PREFERENCIAS

\

ENTREGA
DOCUMENTACION EN
IECE

SNNA

v

¢INFOMACION
CORRECTA?

Sl

v

REMITE BASE DE
DATOS A LA ASAMBLEA
NACIONAL

¥

¢ES HEROE O
HEROINA?

ELABORA LISTA
DEFINITIVA DE
BENEFICIADOS

v

SE REUNE Y PRESENTA
INFORME TECNICO

v

SE ADJUDICA LA BECA
AL POSTULANTE

\

FIN
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Este tipo de beca tiene por objetivo, conceder becas a las personas naturales

en goce de los derechos de ciudadania ecuatoriana, que deseen formarse en

estudios de educacion superior en los niveles: técnico o tecnoldgico, tercer y

cuarto nivel en los mas prestigiosos centros de educacién superior del mundo

(IECE, 2015).

Este programa no tiene limite de edad para postular y financia Unicamente

programas de estudio de un nivel superior al que ya registra el posible becario

en el sistema del SENESCYT. La convocatoria sera permanente durante el

afio en curso, y estara abierta desde la publicaciéon de las presentes bases
hasta el 15 de diciembre 2015.

* Montos maximos de financiamiento

TABLA #22

—

MAESTRIAS

DOCTORADOS

ESPECIALIDADES

AFRICA

MEDICAS
MONTO MAXIMO
AMERICA LATINA Y $65,437.69 $161,588.25 $37,568.24
EL CARIBE ANUALE
MONTO MAXIMO
EE.UU, CANADA Y $103,040.48 $217,649.76 $50,454.24
OCEANIA ANUALES
MONTO MAXIMO
$57,066.40
EUROPA, ASIA Y $108,332.80 $203,565.60 ANUALES
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* Manual de procesos

TABLA #23
MANUAL DE PROCESOS
—
Fecha de Elaboracion 01 07 16
;_,-_,_‘ /’i
Instituto de Fomento Proceso de becas — Becas al .
al Talento Humano _ Pag. 9de 9
exterior
N° ACTIVIDAD ENTIDAD
Contactar a la Universidad y establecer
1 requisitos para estudio de modalidad Postulante de Beca
presencial.
Rendir exdmenes y pruebas exigidas y
2 entregar documentacion a la Universidad. Postulante de Beca
Aceptacion de Universidad sobre
3 solicitud de ingreso a programa de Universidad Extranjera
estudios presencial.
Iniciar postulacién en linea en pagina de
Senescyt, opcion “Becas en el Exterior”,
4 programa “Convocatoria Abierta” Postulante de Beca
Ingresar informacion personal,
académica, laboral, cargando en formato
5 i - Postulante de Beca
PDF todos los requisitos solicitados.
6 Una vez completados Io; ,I'EC]UISIIOS, Postulante de Beca
cerrar la postulacion.
Revisar postulaciones que se han
7 cerrado en el periodo habilitado para la Analista de Becas
postulacién
8 Realizar prueba (,asc'rlta de aptitud Analista de Becas
acadéemica
9 Realizar entrevista a postulante Analista de Becas
10 Llevar a cabo reunlon d,e cgmlte y Comité de Becas
presentar informe técnico
11 Adjudicar la beca Comité de Becas
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TABLA #24
POSTULANTE ANALISTA DE BECAS COMITE DE BECAS
CONTACTA

UNIVERSIDAD Y
ESTABLECE REQUISITOS

¥

RINDE EXAMENES Y
PRUEBAS EXIGIDAS
POR LA UNIVERSIDAD

~ REVISA
\l/ POSTULACIONES
CERRADAS

v

¢UNIVERSIDAD
ACEPTA?

¢POSTLACION
CORRECTA?

v

INICIA POSTULACION
EN LINEA EN PAGINA JL
DE SENESCYT
TOMAR PRUEBA
\l/ ESCRITA DE APTITUD

ACADEMICA Y
REALIZAR ENTREVISTA

INGRESA
DOCUMENTACION \l,
CARGADA EN PDF

¥

CIERRA LA
POSTULACION EN EL
SISTEMA

¢PRUEBAS
CORRECTAS?

¥

SE REUNE Y PRESENTA
INFORME TECNICO

v

SE ADJUDICA LA BECA
AL POSTULANTE

v

FIN
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5.2.6.4 Procesos de seguimiento académico

Aunqgue el seguimiento académico es una actividad exclusiva del IECE, son

varias las ocasiones que se convierte en un trabajo conjunto con el beneficiario

del crédito o beca educativa, pues debe cumplir con algunas obligaciones.

El seguimiento académico establece las siguientes actividades:

TABLA #25

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Llevar el registro de expediente académico del
estudiante.

Analista de Seguimiento
Académico

Registrar en el sistema la copia de contrato,
tabla de amortizacion, scoring crediticio y

Analista de Seguimiento

. ) Académico
autoriza el primer desembolso
Entregar en el IECE su registro de avance
(semestral — anual) abalizado con los Estudiante

documentos del Centro de Estudios

Autorizar al banco el pago de segundo
desembolso

Analista de Seguimiento
Académico

Actualizar el récord académico del estudiante

Analista de Seguimiento
Académico - Estudiante

Autorizar los desembolsos programados, cada
vez que el estudiante cumpla con la entrega de
sus reportes académicos

Analista de Seguimiento
Académico
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5.2.6.5 Establecimiento de tiempos en otorgamiento de becas

En pos de mejorar y agilizar los tiempos en los que un postulante puede recibir
la adjudicacién de la beca, se presenta el siguiente flujo de procesos con

determinacién de tiempos para la aplicacién en cada etapa:

| Recepcién de la
_I documentacion en el area |—> 10 minutos
de informacioén |

El analista de becas: |

—>| = Revisa los documentos
I—) 2 dias

* |Ingresa al sistema
_I = Calcula los pagos
» Realiza proyecciones |

—>| * Revisa los célculos
» |ngresa al sistema =—> 2 dias
= Aprueba para la firma del I

I contrato |

N | Legalizacion y firma del
I contrato por parte del |—> 1 dia
gerente |

. s i

I Se realiza el primer
P - 1 dia
—>| desembolso de la beca

- dl

llustracion #12



5.2.6.6 Guia de atencidn al cliente departamento de becas

Se describe a continuacion el proceso de guia de atencion al cliente que se

debe aplicar en la atencion brindada por los funcionarios del departamento de

becas a los clientes usuarios que solicitan sus servicios.

Brindar correcta

acogida al cliente:

Saludar, recibiry
despedir

2

Aplicar normas de
cortesia para
atender al cliente

2

Comunicarse
adecuadamente con
el cliente

4

Ser amable en la
atencion telefénica

=

Aplicar reglas de oro
en el
comportamiento
laboral

i)

Fortalecer la imagen
institucional y de los
funcionarios

ity

Aplicar servicios de
calidad “5 estrellas”

s

Relacionar
adecuadamente al
publico con la
institucion

llustracion #13

=

El cliente debe decir
cosas buenas de los
funcionarios

Y

Aplicar procesos de
recuperacion de
confianza de
clientes

U

Establecer calidad y
competitividad en la
prestacion del
servicio

U

La guia expuesta anteriormente, permitird mejorar la calidad del servicio que se

brinda en el departamento de becas del IECE - regional Esmeraldas,

implementando el concepto y esencia de la calidad en la atencion al cliente.
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5.2.7 Validacion de la propuesta

El proyecto de investigacion tuvo como uno de sus principales objetivos, la
posibilidad de analizar todos los factores inherentes al proceso operativo de
adjudicacién de becas, de tal forma que permita sentar las bases para el disefio
de un Modelo de Gestibn para el mencionado departamento, ya que la
actividad realizada por los funcionarios de esta area se ha venido realizando

sin la utilizacion de herramientas administrativas de este tipo.

Debido a la considerable responsabilidad académica que significa ejecutar un
estudio como el realizado, se ha visto en la necesidad por medio del trabajo de
campo, visitar las instalaciones del departamento de Becas del IECE en la
agencia Esmeraldas y dar seguimiento a los procesos operativos realizados por
los funcionarios, lo que permitio la obtencién de informacion objetiva y de
primera fuente para la configuracion de una propuesta de optimizacion de las

diferentes actividades alli realizadas.

Ante lo expuesto, la investigacion contempla el disefio del modelo de gestion
para el departamento de Becas en el IECE agencia Esmeraldas, respaldado
por la identificacion de los perfiles para cada uno de sus integrantes, manual de
procesos Vy flujopgrama de procesos, mecanismos que pretenden ser de facil
entendimiento y comprension para quienes estan inmersos en la actividad del
area, por lo que se espera que este trabajo se pueda convertir en un soporte

valioso tanto para trabajadores como para los postulantes a alguna beca.

Hay que destacar también, que el IECE cuenta con una estructura
organizacional disefiada en términos generales, por lo que se hizo necesario,
elaborar una estructura organizacional especifica para el departamento de
becas que posibilite una mejor designacion, jerarquizacién y cumplimiento de

funciones de cada uno de los integrantes del area.
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5.2.8 Impactos de la propuesta

Se detallan en el presente item investigativo, los impactos que tendria la
implementacion de un modelo de gestién para el departamento de becas del

IECE — agencia Esmeraldas.

Los niveles considerados van desde menos tres hasta mas tres, detallandose

de la siguiente forma:

TABLA #26

NIVEL DE IMPACTO INTERPRETACION

-3 ALTO NEGATIVO

-2 MEDIO NEGATIVO

-1 BAJO NEGATIVO

0 SIN IMPACTO

1 BAJO POSITIVO

2 MEDIO POSITIVO

3 ALTO POSITIVO

Para la realizacion del analisis se aplicara una formula aritmética en la que se
divide la sumatoria de los niveles para el nimero de indicadores, luego de lo

cual se expone un breve andlisis de los resultados obtenidos.
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5.2.8.1 Impacto Social

TABLA #27
NIVELES DE IMPACTO

INDICADOR -3 "2 -1 0 1 2 3 ﬂ
Imagen institucional externa # 3
Relacién con la Comunidad L o 3 2
Generacion de oportunidades becarias '*’ 3
Servicios publicos L - ) 2
TOTAL 4 6 10

SUMATORIA DE PUNTUACIONES
NUMERO DE INDICADORES

NIVEL DE IMPACTO SOCIOCULTURAL =

10
NIVEL DE IMPACTO SOCIAL = T

NIVEL DE IMPACTO SOCIAL = 3

NIVEL DE IMPACTO SOCIAL = ALTO POSITIVO

ANALISIS

* Se fortalecerd la imagen institucional del IECE ante la sociedad
esmeraldefia, como una entidad que busca el desarrollo de sus habitantes,

por lo que el impacto es medio positivo.

* La implementacion de la propuesta, permitira mejorar la relacion entre la
comunidad que busca adjudicarse una beca para sus estudios y la institucién

que busca hacer facil tal proceso. Su impacto es medio positivo.

* Habra un proceso mas claro y detallado de como se puede adquirir y

procesar una beca, generando un impacto alto positivo.

* La gestion del IECE — agencia Esmeraldas, ser& percibida por la sociedad
esmeraldefia como una gestién publica eficiente, al servicio de la comunidad

y de los estudiantes que desean una beca para estudiar.
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5.2.8.2 Impacto Administrativo

TABLA #28
NIVELES DE IMPACTO
INDICADOR 3210123 §
Procesos de Becas # 3
Motivacién y compromiso laboral L <) 2
Trabajo en equipo Q 2
Aumento de becas adjudicadas # 3
TOTAL 4 6 10

SUMATORIA DE PUNTUACIONES

NIVEL DE IMPACTO SOCIOCULTURAL = -
NUMERO DE INDICADORES

10
NIVEL DE IMPACTO ADMINISTRATIVO = T

NIVEL DE IMPACTO ADMINISTRATIVO = 3

NIVEL DE IMPACTO ADMINISRATIVO = ALTO POSITIVO

ANALISIS

* Se mejoraran considerablemente los procesos de revision, analisis y
adjudicacion de becas en el IECE — agencia Esmeraldas, por lo que su

impacto seria alto positivo.

* La propuesta buscara el comprometimiento de los empleados con la
instituciéon, conociendo claramente sus funciones a desempefiar para

fortalecer la gestion de la entidad; impacto medio positivo.

* Se fomentar4d el trabajo en equipo para el logro de los objetivos

organizacionales, lo que permitiria un impacto medio positivo.

* Las actividades de los funcionarios del departamento de becas estarian
claramente definidas y promoverian un aumento considerable de becas
adjudicadas, cumpliendo con la misiébn de la entidad, lo que tendria un

impacto alto positivo.
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5.2.8.3 Impacto Global del Proyecto

TABLA #29

NIVELES DE IMPACTO
-3 | -2 | -1 0 1 2 3 .
INDICADOR

Social £ | 3
Administrativo £ | 3
TOTAL 6 6

SUMATORIA DE PUNTUACIONES
NUMERO DE INDICADORES

NIVEL DE IMPACTO SOCIOCULTURAL =

6
NIVEL DE IMPACTO GLOBAL = 5

NIVEL DE IMPACTO GLOBAL =3

NIVEL DE IMPACTO GLOBAL = ALTO POSITIVO

ANALISIS

La implementacién del modelo de gestion en el departamento de becas del
IECE — agencia Esmeraldas, de acuerdo a la medicion de los impactos sociales

y administrativos tiene un nivel de impacto global alto positivo.
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ANEXO 1

MODELO DE ENCUESTA

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE ESMERALDAS
ENCUESTA DIRIGIDA A USUARIOS DE BECAS DE IECE

Estimado (a) Sr. (a), estamos realizando una investigacion en torno al
disefio de un Modelo de gestion para el departamento de Becas del IECE -
Agencia Esmeraldas. Le pedimos por favor, que colabore en la realizacion
del presente estudio investigativo, respondiendo de la forma mas objetiva
posible las siguientes preguntas:

1.- ¢éEn qué parte del proceso de solicitud de Becas se generan
retrasos?

AL INICIO DEL PROCESO [ )
DURANTE EL PROCESO [ ]
AL FINAL DEL PROCESO [ |

2.- ¢Cual es el nivel de satisfaccion del tramite que solicita?

EXCELENTE [ )
BUENO )
MALO )

3.- ¢Se la hace facil llenar el formulario para adquirir la beca?

ES FACIL )
NECESITA AYUDA [ |

4.- ¢En qué tiempo se le brinda informacion sobre su solicitud?
UN DiA )

DOS DIAS )
UNA SEMANA [ |
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5.- éConsidera que es importante que el IECE agilite los tramites al
momento del desembolso del dinero de las becas?

SI ()
NO [ ]

6.- ¢En qué tiempo se aprobo su solicitud de Beca?

15 DIAS )
UN MES ]
DOS MESES [
TRES MESES [

7.- ¢Se tramitan con regularidad las solicitudes de becas?

SIEMPRE [ |
A VECES [
NUNCA [ ]

8.- éCuantas veces le ha tocado realizar el mismo proceso?

UNA VEZ (]
DOS VECES [ |
TRES VECES [ |

9.- ¢Le gustaria que el IECE tuviera un Modelo de Gestion que
permita agilizar los tramites de los usuarios?

SI ()
NO [ )

GRACIAS POR SU COLABORACION
ING. BRENDA BAUTISTA VALENCIA
MAESTRANTE
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ANEXO 2
MODELO DE ENTREVISTA

ENTREVISTA A FUNCIONARIOS DEL IECE

1.- ¢Qué politicas se deberia implementar para hacer efectivo el
procedimiento de entrega de becas?

4.- ¢éQué impide que todos los solicitantes puedan adquirir las becas
del IECE?

6.- éActualmente qué tiempo necesita la agencia para informar si
una solicitud fue o no aceptada?
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7.- éPorque se presentan retrasos en el proceso de desembolsos?

8.- ¢En qué etapa del proceso de tramite de la beca se generan
retrasos?

9.- éLe gustaria que el IECE tuviera un Modelo de Gestion que
permita agilizar los tramites de los usuarios?

GRACIAS POR SU COLABORACION
ING. BRENDA BAUTISTA VALENCIA
MAESTRANTE



