INTRODUCCION

En los tiempos actuales, donde la informacion esta globalizada, el avance y
apertura a nuevos conocimientos y culturas es posible por el acceso al internet,
la rapidez en una sociedad competitiva a todo nivel, y la eficiencia en la
administracion de los recursos. Todos estos puntos son relevantes no solo en el
mundo empresarial, sino también en universitario.

Estos temas son motivo de detencion, analisis y aplicacion en el plano
universitario, debido a que la tendencia es dar nuevo enfoque y aplicarlo en la
administracion de las universidades. La universidad, se refleja segin como sus
recursos sean administrados, por ende las personas encargadas de su gestion
deben estar atentos a los cambios e incorporar mejoras en Sus procesos; ya que
contando con el intelecto de los que conforman la universidad, docentes con
experiencia pueden hacer que resulte.

El propésito de esta investigacidn es estructurar o modelar un sistema de
gestion, que mejor se adapte a las necesidades de la carrera para que en un
futuro (corto plazo) su administracion alcance la eficiencia organizacional y ser
ejemplo para el resto de las diferentes areas administrativas de la facultad y para
el resto de la Universidad de Guayaquil.

En la carrera de teleinformatica necesita perfilar un modelo de gestion
administrativo donde se atiendan las necesidades individuales de sus miembros,
y se cumplan las exigencias colectivas de la ciudadania, un modelo que cuente
con fuerzas liberales que sirvan de ayuda a distintas problematicas sociales.

Donde la participacion ciudadana sea uno de los ejes, en la administracion de la
carrera, sustentado en el hecho de que sus miembros tienen tanto derechos
como obligaciones por ser parte de una comunidad democratica. Y el modelo
propuesto integra herramientas de gestion por procesos que nos conducira a
alcanzar dichos objetivos, en la cual parte fundamental esta en afadir valor al
cliente.



CAPITULO 1

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Antecedentes de la investigacion

1.1.1 Antecedentes cientifico-teéricos e histéricos contextuales de la
investigacion.

La carrera de teleinformética de la universidad de Guayaquil, es parte de la
facultad de Ingenieria Industrial. La carrera es relativamente nueva, tiene 7 afios
de creada, su fecha de fundacion es el 6 de junio del 2007; en su corta vida ha
tenido tres administraciones, y ya va por la cuarta administracion. Lo que le quita
continuidad en sus procesos y sistemas de informacién, ya que cada
administrador va con sus ideas que en muchos casos no agraden a sus
subalternos pero en una administracion jerarquica se siguen las instrucciones
del jefe superior inmediato. Por lo que la carrera per se no posee un modelo de
gestion debidamente establecido. He aqui en la presente investigacion la
sugerencia de implementar una administracién por procesos.

La universidad de Guayaquil, es un IES instituto de educacién superior de tipo
publico, para llevar a cabo el presente estudio es necesario investigar como se
administran universidades en otros lugares a nivel internacional. La gestion
educativa tiene lugar en las universidades, donde el eje central es administrar de
manera correcta los centros educativos. Para ello es necesario ahondar en la
historia y analizar los paradigmas que sobresalen en la administracion de la
educacion contemporaneayy llevar a desarrollar una administracion que se refleje
en una educacion de calidad, donde los usuarios se sienten en una situacion de
equidad, libertad, y participacion activa en el ambito universitario.

Una de las universidades que se investigé su situacion actual fue La universidad
de Sao Paulo, la cual es uno de los centros educativos mejor reconocidos en el
mundo, en los rankings es considerada como universidad lider en Iberoamérica,
cuenta con 88.900 estudiantes, 5.800 docentes de los cuales el 98% tienen
doctorado, y el 76% trabaja a tiempo completo. Lo que significa que sus docentes
dan exclusividad de su tiempo a diversas actividades de la universidad segun su
perfil de competencia o area en que les toque desenvolverse. Esta universidad
sirve como ejemplo para nuestra carrera Teleinformatica y para el resto de la
Universidad de Guayaquil, para tomarlo en referencia como un horizonte hacia
donde ir encaminando nuestras actividades y metas de la institucion. Otro dato
importante de esta prestigiosa universidad es que el 18% de su poblacion de
estudiantes, es la cantidad de funcionarios que trabajan en la universidad de Sao
Paulo; su administracion es descentralizada, en la que tienen un rector como eje
central. Cabe recalcar que esta informacion es considerable puesto que las



mejoras de las instituciones se las realiza comparandose con la competencia no
s6lo a nivel interno del pais sino también mundial.

Las universidades latinoamericanas no estan lejanas a la situacion de la
Universidad de Guayaquil, donde a nivel de region se han analizado falencias,
con el objetivo de hacer respectivas mejoras. El siguiente cuadro tomado de un
articulo por Cesar Ferrari y Nelson Contreras, muestra el diagnostico de las
Universidades de América Latina; datos expresados en porcentaje tomando la
Poblacion Economicamente Activa PEA.

Tabla N° 1. Graduados del 2005

Graduados universitarios, 2005 (en %o de |a Pea)

Pregrado Maestria Doctorado
Argentina® 5,11 s s,
Brasil 7,48 0,32 0,09
Chile 4,23 0,32 0,03
Colombia 4,28 0,13 0,00
EEUU 9,75 3,88 0,35
México 7,28 0,75 0,04
Perg*** 3,70 s.i. s.d.
América Latina y el Caribe 5,79 0,31 0,05

* Datos de 2003. ** s.i.: sin informacion. *** Datos de 2000.
Fuente: elaboracion de los autores a partir de informacién de la Red de Indicadores de Ciencia y
Tecnologia Iberoamericana e Interamericana (Ricyt) con datos de 2005.

Fuente: (Ferrari & Contreras, 2008)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

El articulo de la revista Nueva Sociedad, propone que se incremente el nUmero
de docentes investigadores, para que generen nuevos proyectos. Y que una de
las causas por las que los docentes no han dedicado exclusividad de su tiempo
a esta profesién es por los bajos salarios 0 mala remuneracién; lo que ocasiona
que los docentes busquen otras fuentes de trabajo, restando dedicacién
completa a la investigacion. Y que podria darse un gran avance si todas esas
ideas de mejoras de calidad de status del docente logran consolidarse, “Todo
ello sera posible en un ambiente propicio y cordial, bajo una administracién a
cargo de gestores universitarios que tengan como horizonte servir a los
profesores y los estudiantes y facilitar sus tareas y que, por lo tanto, acepten la
preeminencia de los docentes y de la academia, incluso en términos salariales”.
(Ferrari & Contreras, 2008)

El mismo articulo sefiala la mala forma en que son administradas las
universidades latinoamericanas a diferencia de las universidades modernas. En



la que recalca que el gestor administrativo tiene competencias en procesos como
contratos, logistica, compras, ventas, servicio, atencion, entre otros que no tenga
relacion con procesos académicos; en la que los consejos académicos estén
conformados por la plana de docentes. Los docentes deben agruparse por areas
los cuales comparten temas relacionados, y pueden desarrollar mejores temas
de proyectos que si fuera desarrollandolo cada docente por separado.

Otro de los problemas detectados en las universidades latinas es que separan la
docencia de la investigacion, cuando los programas de estudio de las materias
deben ir enlazadas con los proyectos de investigacion de la carrera, siendo mejor
agrupadas por temas en los departamentos de los distintos programas que
ofrece la carrera de la facultad.

En las universidades modernas los cargos administrativos relacionados a
actividades académicas como por ejemplo el director de un departamento, es un
puesto que debe alternarse entre los profesores y que su direccion no implique
un aumento en su salario. Esta decision se realiza con el motivo de que el
docente siga con su principal actividad que es la ensefianza y no vea la parte
administrativa como otra fuente de ingresos; y que mas bien el docente
incremente sus ingresos mediante la produccion intelectual, es decir, que genere
nuevos aportes y conocimientos. Una de las soluciones puede ser, optar por
“formar gestores universitarios, ya que muchos de los actuales docentes, que se
supone deberian dedicar sus esfuerzos a la investigacion, no tienen ni la
voluntad ni el interés para ello. Es necesario entonces formar administradores
universitarios especificamente para esa tarea, de manera tal de no correr el
riesgo de perder un buen docente para ganar un mal administrador”. (Ferrari &
Contreras, 2008)

Uno de los objetivos en las universidades del mundo es conseguir una
administracion educativa donde sus actividades estén encaminadas a incorporar
a la ciudadania en una sociedad democratizada. Las lineas de administracion
aplicadas a la educacion tienen sus bases en lo te6rico dominante de las ciencias
sociales, también en ella ha intervenido el movimiento de las ciencias sociales y
politicas; la gestion educativa es consciente de la importancia de la calidad en
SUS procesos y servicios.

En los ultimos 15 afios se han llevado a cabo estudios en los que se menciona
la aparicion de un paradigma, el paradigma multidimensional de administracion
de la educacion, que se basa en la desconstruccion y reconstruccion de
conocimientos en lo pedagdgico y administrativo a lo largo de la historia de la



educaciéon en Latinoamérica. En la gestién educativa internacional encontramos
el paradigma heuristico y praxiolégico de administracion de la educacion; su
explicacion tedrica comprende un enfoque interdisciplinario en la cual contempla
el dominio de influencias econdomicas, politicas, culturales, y pedagodgicas.
Segun las experiencias de universidades internacionales, informan que el
paradigma multidimensional es una propuesta inconclusa de los paradigmas
heuristico y praxiolégico, siendo catalogado como un paradigma en vias de
construccion.

Tradicionalmente la administracion en el area educativa ha sido
tecnoburocratica, mas que todo adoptada en el sector publico de paises
latinoamericanos; se caracteriza por tener un mando autoritario, en el que se
coarta en gran parte la libertad, haciendo a un lado la equidad en la sociedad,
dificultando la participacion de los ciudadanos como miembros activos en la
universidad, y entre otras organizaciones. Lo que se busca en el presente trabajo
es un modelo de gestién que no sea tecnoburocratica.

1.1.2. Antecedentes historicos contextuales- empiricos

La carrera de Teleinformatica de la facultad de Ingenieria Industrial tiene siete
afios de existencia, por lo que es una carrera nueva y por ende sus
procedimientos no han sido totalmente establecidos. Es aqui parte del problema,
ya que habria que determinar ciertos lineamientos de caracter administrativo
para operar con efectividad. La carencia de esos procesos y seguimiento
continuo por parte de la direccién conllevan a que en la actualidad no exista una
gestion administrativa definida y repercute en la eficiencia organizacional.

1.2 Problema de investigacion

1.2.1 Planteamiento del problema

La deficiente organizacién administrativa de Teleinforméatica acarrea en el
momento de pedir informacion, ya que no es la 6ptima ni la adecuada; necesaria
para la toma de decisiones y ejecucion de ciertos proyectos. Todo esto provoca
las siguientes problematicas:

SINTOMAS
» Deficiencia en la parte administrativa, como los cambios frecuentes
de directivos provoca un retroceso; ademas hay poca informacién
interna documentada.



Demora en los procesos administrativos, asi como las actividades
tardias.

No estan definidos las funciones de puesto de trabajo (que, quien,
como, cuando), por ende en muchas ocasiones dos personas
repiten el mismo trabajo.

Cuando se tiene que realizar alguna actividad, no hay algun
documento donde se establezca factibilidad, los pasos a seguir, o
costos de implementacion de un proyecto, etc.

CAUSA

Poca eficiencia organizacional debido a las cortas
administraciones.

Falta de tecnologia, e implementacién de las TICS.

Falta de perfiles de cargos administrativos donde se establezcan
responsabilidades.

No hay una gestion administrativa establecida en la carrera.

PRONOSTICO

Retraso en la documentacion requerida por otros departamentos
de la facultad, falta de fuentes de informacion o base de datos.

Un alejamiento notorio con programas o sistemas modernos que
retrasan los procesos, al no llevarlos en tiempo real.

Cada cudl realiza las actividades segun convenga, y como lo
estimase, segun se crea mas capaz el uno del otro para designarse
a algun requerimiento.

Desorganizacién en los procesos, retrasos y evidentemente los
indicadores de gestion van a reflejar la falta de decisién, direccién
de control por parte del administrador.

CONTROL DE PRONOSTICO

Definir los pardmetros de eficiencia administrativa.

Contar con tablas de informacion, uso del balance score card.
Establecer las funciones y competencias del talento humano de la
carrera.

Promover una Gestibn por Procesos para la carrera de
Teleinformética, que contribuya a la eficiencia de la misma.

1.2.2 Formulacion del problema de investigacién



¢,De qué manera inciden la falta de gestidén por procesos, la calidad, la metodologia, las
funciones y competencias administrativas en el modelo de eficiencia organizacional
propuesta para la carrera de Teleinformatica de la Facultad de Ingenieria Industrial, en
la Universidad de Guayaquil?

1.2.3 Sistematizacion del problema de investigacion

¢Incide la falta de estructura e identificacion de los procesos clave, en la calidad
de la carrera?

¢ Estan definidas las principales funciones y competencias administrativas de la
carrera de Teleinformatica?

¢ Se conocen los factores que intervienen en la Gestion por procesos?

¢Es viable el uso de las metodologias de planificacién estratégica, cuadro de
mando integral, como herramientas de la Gestidén por procesos?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar un Modelo de Eficiencia Organizacion en base a la Gestién por
Procesos, metodologia, calidad, funciones y competencias administrativas en la
carrera Teleinformética de la facultad de Ingenieria Industrial de la Universidad
de Guayaquil.

1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar, y describir los procesos basicos e indispensables de las
actividades administrativas de la carrera.

e Encaminar las funciones y competencias administrativas de la carrera
para mejorar el perfil de cargos del personal.

e I|dentificar los parametros de calidad en la carrera.

e |dentificar los factores que inciden en la Gestion por Procesos.



e Elaborar metodologias usadas en la Gestidn por procesos.

1.4 Justificaciéon de la investigacion

1.4.1 Justificacion tedrica

La razén de este presente estudio se origind porque en la carrera de
Teleinformatica, tiene muchas falencias administrativas. Y es de suma ayuda e
importancia la propuesta de un modelo que mida la eficiencia organizacional, el
presente trabajo es un gran aporte y sirve para la acreditacion de la carrera. Ya
que es uno de los parametros requeridos por el SENESCYT por ser una
institucion de educacion superior (IES).

Agregando la idea que al definir un tipo de gestién administrativa, se convierte
en una guia para el logro de las metas y objetivos institucionales de la carrera de
Teleinformética; la cual estd encabezada por el director quien es el
administrador, es la persona que debe: desarrollar habilidades administrativas,
estar al tanto de las novedades educativas, tener una vision global de la
institucién, conocer de los procesos educativos y administrativos de la carrera,
tener una amplia perspectiva de las operaciones administrativas.

Otra de las razones del porqué de este estudio es que la realidad del sistema
universitario del pais debe ser mejorada y debemos ajustarnos a las
recomendaciones mundiales en lo que respecta al nivel educativo. En las
legislaciones de otros paises como Espafia mencionan que buscan definir
criterios para lograr una educacion de calidad para todos en la que uno de los
puntos es su administracién. En la ley organica Espafiola definen también
requisitos en la Formacién Profesional FP de grado medio y superior en la cual
promueve convenios entre las administraciones educativas de los centros de FP.
(Garzon Castrillon, 2012)

La PhD Ana Garzén quien ha escrito una tesis sobre “la mejora continua y la
calidad en instituciones de formacion profesional. El proceso de ensefianza —
aprendizaje” expresa que los centros educativos sean estos de mediana o
ensefianza superior son los que deben disefiar o acoger modelos de gestion
como camino hacia una mejora continua. (Garzén Castrillon, 2012) Ella se refiere
en su estudio a la mejora continua como un proceso.



Y ademas “afirma que Canton (2010:60) “la calidad en su implementacién suele
referirse y descomponerse en un proceso sistémico siguiendo los componentes
del modelo CIPP”, la Norma ISO 9001/2000 es un ejemplo de la aplicacién de
este modelo, se concentra en la gestion por procesos y en los resultados que se
obtienen del proceso de formacioén (el producto)”. (Garzon Castrillon, 2012)

En la busqueda de definir un modelo eficiente para la organizacion, debe tomarse
en cuenta que la eficiencia nos determina el rendimiento que puede ser de una
persona, de una actividad, o de un grupo de trabajo. Lo que prima en la eficiencia
es la forma en como los elementos son usados de la mejor manera posible para
llegar al objetivo deseado.

Es de gran relevancia tener conocimiento que en las universidades del exterior
se toma en consideracion la parte administrativa, enfatizando en el uso de un
tipo de gestién la cual debe ser definida segun los requerimientos y necesidades
del medio. En ello el uso de la gestion por procesos es una herramienta utilizada
y podria ser un medio altamente eficaz para lograr los objetivos de la carrera,
debido a que al final del proceso se obtiene un producto como resultado de una
serie de actividades.

1.4.2 Justificacién préctica

La realizacion de este estudio permitira o dara lugar a la generacion de nuevas
propuestas de estructuracion de procesos encaminados a mejorar la ejecucion
de diversas acciones o actividades dentro de la carrera.

A partir de este estudio se podra usar metodologias administrativas modernas,
como la planificacion estratégica, mapas de procesos, los cuadros de mando
integral (BSC) y que su aplicacion conlleva a mejoras con perspectivas globales
y que se estan dando a nivel educativo en el mundo actual.

El para qué debo realizar esta investigacion, es para que a partir de su estudio
se pueden generar un sin niumero de documentos de mucha utilidad para la
carrera, documentos como: reglamento interno de la carrera, manuales de
procedimientos, cédigos de convivencia, entre otros; que contribuirdn a mejorar
el clima organizacional, donde todos los participantes tendran un claro



conocimiento de sus roles, y las competencias de su puesto de trabajo, con sus
obligaciones y responsabilidades bien definidas.

El uso de la administracion por procesos, es una via para la carrera de estar
apegada a situaciones modernas en un mundo totalmente globalizado, donde su
administracion va evolucionando. Y las organizaciones buscan nuevos métodos
para gestionar sus actividades dentro de una organizacién. Y las instituciones
educativas forman parte del universo de la administracién, ya que requiere ser
bien administrado para utilizar de forma eficiente sus recursos y tener
permanencia o espacio en la sociedad.

La administracion por procesos esté vinculada con la calidad, permitiendo decir
que la calidad se gestiona. La gestion por procesos va de la mano con la calidad
teniendo en cuenta que en el disefio de los procesos, es fundamental agregar
valor, tanto para los procesos, como para las actividades que integran el proceso.

Empleando un tipo de Gestion definida, como la Gestion por procesos, es una
forma objetiva y méas confiable de medir el rendimiento o Eficiencia administrativa
de la carrera, para que se estén ejecutando las actividades acorde a lo
establecido en los procesos. Permitiendo realizar esa revision en forma
periddica, establecida por la misma direccién de la carrera.

En gestion por procesos una de sus prioridades es hacer el trabajo en equipo, lo
que le da el caracter “inclusivo” en el que se cumple la parte de gestion
participativa; y quienes son los participantes o actores en el entorno Educativo
Superior, estan los docentes, estudiantes, padres de familia. Todos ellos son
gestores en el proceso educativo. Los docentes que a su vez algunos cumplen
roles administrativos, en cargos directivos de la carrera, los estudiantes per se
con su opinion sobre la atencién y cumplimiento de sus requerimientos en la
institucion, y los padres de familia que tienen derecho a acceder a informacion
de la educacion que reciben sus hijos. Esto demuestra participacion ciudadana
en el modelo de gestiéon Educativo Universitario, haciendo cumplir parte de la ley
como lo expresa el articulo 60 de la LOES, donde garantiza la participacion de
los estudiantes en el cogobierno.

En la aplicacion de procesos, se da un mayor control en la parte administrativa,
porque hay un alcance transversal en los procesos, en la que se atraviesan
departamentos y los agrupa o de cierto modo los unifica bajo un mismo propésito,
emergiendo otra caracteristica de esta Gestion, de “cohesion” en la institucion.



Y saber que esta pasando en cada una de las actividades de los diferentes
procesos.

La calidad es otra dimension que se toma en cuenta, va de la mano con el trabajo
sistematico y sistémico, que al trabajar de manera coordinada la convierte a la
carrera en una institucion mas competitiva con el resto de universidades, que se
vera reflejado en el grado de satisfaccion del cliente externo (los estudiantes).

Considero que seria importante el uso de modelo de gestion por procesos, ya
que las tipicas jerarquias y estructuras departamentales siempre han existido, y
qgue el efecto es romper esquemas, ya que lo tradicional va en contra de los
principios de la gestion por procesos. Y en este modelo de gestion la burocracia
frena los procesos.

1.5 Marco teérico

1.5.1 Marco de referencia de la investigacion

Para dar con un correcto marco teérico, se debe precisar conceptos bases, en
los cuales se fundamentaran las futuras observaciones. Un primer término que
se tiene que conceptualizar es Gestion. Segun las investigaciones la palabra
“gestion” proviene del latin gestio, compuesta del vocablo gestus del verbo
genere que significa hacer o llevar a cabo; y del sufijo tio que significa accion.
Entonces se puede decir que gestién es la accion de hacer o la accion de llevar
a cabo algo. Y segun la Real Academia de la Lengua Espafiola define gestionar
como “hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera”

Siguiendo con otros términos, como “Gestién Educativa”, es un concepto muy
nuevo, ya que tiene poco tiempo de estar siendo estudiada y desarrollada. “la
Gestidn Educativa como disciplina es relativamente joven; su evolucion data de
la década de los setenta en el Reino Unido y de los ochenta en América Latina.
Desde entonces han surgido y se han desarrollado diversos modelos que
representan formas de concebir la accion humana, los procesos sociales y el
papel de los sujetos en el interior de éstos” (Davila L. de Guevara, C. 2003:45)
Segun Davila, menciona que toda Gestion se basa en la labor humana, ya que
es el conjunto de servicios que ofrecen las personas dentro de una organizacion.
Es por esto, que en la Gestion Educativa, en el proceso productivo el factor
humano es mas relevante.



“Gestionar es coordinar todos los recursos disponibles para conseguir
determinados  objetivos, implica amplias y fuertes interacciones
fundamentalmente entre el entorno, las estructuras, el proceso y los productos
que se deseen obtener”. (Lizcano Fernando. 2001:31)

La palabra “modelo” viene del término “modello” el cual es de origen italiano, en
el diccionario de la RAE Real Academia Espafiola se aprecian varios
significados. “Una de las acepciones hace referencia a aquello que se toma como
referencia para tratar de producir algo igual’.

La universidad por su dimension, es un sistema complejo, compuesto por
diversas unidades. Todas en su conjunto tienen una mision, servir a la sociedad,
es decir que la universidad desempefia un rol importante en la organizacion
social. La universidad al ser un sistema complejo requiere de una estructura
especifica y personas que dirijan las distintas unidades, por ende necesitan ser
administradas con calidad. A diferencia de otras organizaciones, la universidad
tiene el deber de formar y capacitar a las personas, generando conocimiento,
generando talento humano, que estén disponibles y aptos para desenvolverse
en la sociedad, Este mero hecho, la vuelve compleja a diferencia del resto de
organizaciones.

1.5.1.1 Referencia de la Administracion

Etimol6égicamente la palabra administracion viene de la palabra administrare de
los vocablos ad y mistrare que en su conjunto significa actividad cooperativa que
tiene el propdsito de servir.

Como en toda empresa es necesario que los gerentes se fijen objetivos, asi
mismo, en las instituciones sus directores se proponen objetivos direccionados
a resolver problemas existentes, parte de ahi la necesidad de tener una buena
gestion de administracion. A continuacion se contribuye con investigaciones
sobre lo que es administracion y sus inicios.

La aparicion de la administracion se remonta al afio 1200 A.C. desde las antiguas
civilizaciones en Mesopotamia y en Egipto, donde el uso administrativo estuvo
dirigido por politicos de la época quienes estaban en el poder. En el Imperio
Romano con la iglesia dando uso a la administracion, sirvié de aporte para que



se desarrolle. Muchos afios después, en la era de la Revolucion Industrial, fue
donde surgieron grandes figuras que contribuyeron a esta ciencia.

Un personaje que contribuy6 al conocimiento administrativo fue Frederick W.
Taylor, quien expuso que la falta de comunicaciéon entre los directivos y los
colaboradores era uno de los obstaculos para que las empresas progresen. Este
punto no debe ser desatendido por lo que en toda organizacién Educativa, el
personal que labore dentro de éste necesita estar en permanente comunicacion;
es decir, los altos directivos como Decano, Subdecano, Directores de carreras,
Directores de areas deben preocuparse por saber lo que ocurre en cada uno de
los puestos de trabajo, por saber como se estan llevando a cabo los procesos,
por saber bajo qué condiciones el personal administrativo, y docente se
encuentran desempefiando sus labores. De esto depende gran parte, que la
administracion sea efectiva con eficiencia.

La administracion tiene en gran parte que tomar en cuenta el aspecto de las
relaciones interpersonales, y este punto se relaciona bastante con el anterior, de
la comunicacion, ya que la administracién no se da por si sola, y requiere de
seres humanos que interactien de forma adecuada en el entorno de trabajo.

Terry y franklin (1993) manifiesta que: “la administraciébn es un proceso muy
particular consistente en las actividades de planeacion, organizacion, ejecucion
y control desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados con
el uso de seres humanos y otros recursos”. (Vivas, 2012)

Llevando la parte administrativa al entorno universitario es de tomar en
consideracion que la planeacién, organizacién, ejecucién y control estan
encaminadas a evaluar las actividades dentro de la universidad. Estas
actividades van de todo tipo, desde las académicas, financieras, hasta las
administrativas. Gestionando actividades de manera eficaz, con bajo costo y con
criterios de calidad, lo cual hace falta en la carrera el definir un modelo de Gestién
para encaminarse a la eficiencia.

En la carrera es de importancia el logro de los objetivos propuestos, y la
administracién es el camino para llegar al mismo. “la administracion es un
proceso distintivo que consiste en la planeacion, organizacion, ejecucion y
control, ejecutados para determinar y lograr los objetivos, mediante el uso de
gente y recursos”. (PhD, 1972). Mediante la administracion se pueden ejecutar
procesos, que en un tiempo determinado se evaluaran sus resultados.



Parte de la administracion es que persigue una finalidad o propdsito, el cual
puede estar de manera explicita o implicita. La definicidn de este propésito tiene
que ser claro y especifico; ya que es clave para determinar si la organizacion
alcanzo6 o no sus objetivos. En la administracion el logro de los objetivos estan
encausados al accionar de un grupo, esto indica que los logros no son
provocados por una persona Sino que se alcanzan cuando las actividades o
procesos establecidos son provocados por el grupo.

Desde los tiempos prehistoéricos, las personas han sido administradas en grupos,
como por ejemplo en las tribus, donde el grupo de hombres se organizaban para
la caza, pero siempre a la cabeza de un lider, quién tenia la palabra final; todo
ello con un propdésito. Asi mismo, la ejecucién o el trabajo realizado por todo el
grupo daran la facilidad en todo sentido para lograr el objetivo. “Para participar
en la administracion se requiere abandonar la tendencia a ejecutar todo por uno
mismo y hacer que las tareas se cumplan por, con y mediante los esfuerzos de
los miembros del grupo”. (PhD, 1972).

Gran parte de la administracion recae en el administrador quien seria el gerente
o director, esta persona debe tener buenas aptitudes, practica, y habilidad
técnica, aparte de la experiencia. Pero ademas de estas caracteristicas, sirve de
mucho que el director tenga otra especialidad.

Uno de los precursores de la administracion fue Robert Owen, quien en todos
sus estudios se preocupaba por los trabajadores. Pensaba que a las empresas
les va bien cuando invierten en su personal, ademas de mejoras en su entorno
de trabajo. Owen emple6 la retroalimentacion en la empresa que administraba,
esta decision les permitié a los trabajadores tener conocimiento del desempefio
de cada uno de ellos en su puesto de trabajo.

En la actualidad la retroalimentacion o también conocido como “feedback” es
bastante utilizado en las administraciones, y en la carrera de Teleinformatica no
sera la excepcion. Es de mucha importancia realizar evaluaciones a todo el
personal, y que éstos luego conozcan sus resultados para su posterior analisis,
para afianzar sus fortalezas, y superar sus debilidades.

1.5.1.2 Referencia de Eficiencia en la administracion



Los autores Winlow Taylor y Henri Fayol, desde sus inicios presentaron interés
por el arte de la administracion. Estos dos precursores aportaron con valiosos
documentos y teorias del administrar. Taylor formo la administracion cientifica,
en la que el objetivo era aumentar la eficiencia de la industria racionalizando el
trabajo de los operarios. Aunque Fayol tenia el mismo interés, el de aumentar la
eficiencia y lo desarrollo a través de otra teoria; la teoria clasica, haciendo uso
de su organizacion y aplicando principios generales de la administracién con
bases cientificas.

Ambos Taylor y Fayol tenian el mismo interés, aumentar la eficiencia; cada uno
lo expreso en sus teorias. Mas adelante un discipulo de Taylor, Emerson, en la
busqueda de generar menos gastos fue quien desarroll6 los primeros trabajos
de seleccion y training a los empleados. Uno de sus trabajos fueron los Principios
de Eficiencia.

Los principios de la eficiencia por Emerson:

1. Trazar un plan objetivo y bien definido, de acuerdo con los ideales.

Establecer el predominio del sentido comun.

Mantener orientacion y supervision competentes.

Mantener disciplina.

Mantener honestidad en los acuerdos, 0 sea, justicia social en el

trabajo.

Mantener registros precisos, inmediatos y adecuados.

Fijar remuneracién proporcional al trabajo.

Fijar normas estandarizadas para las condiciones de trabajo.

Fijar normas estandarizadas para el trabajo.

10 Fijar normas estandarizadas para las operaciones.

11.Establecer instrucciones precisas.

12.Fijar incentivos eficientes al mayor rendimiento y a la eficiencia.
(Pelayo, 1999)
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A partir de lo anteriormente expuesto, nace la idea de un modelo de eficiencia
para la organizacién que se propone para la mejora continua de la administracion
de la carrera. Emerson establecio los principios de la eficiencia, que han sido y
son guia para el personal que labora en una institucion. Es por esto que dentro
de mi modelo de eficiencia organizacional se relacionan las variables de calidad
gue tiene que ver con el ambiente de trabajo, la variable gestion por procesos en
la que definen los procesos claves de la carrera y permite llevar registro de las
actividades, la variable metodologia que muestra las distintas vias para ejecutar
los procesos y alcanzar los objetivos, y las variables de funciones vy



competencias administrativas que precisan el trabajo a realizar para cada
miembro del grupo.

El término de eficiencia suele confundirse con la eficacia, dado que existe una
relacion estrecha entre ambas debido a que los resultados obtenidos dependen
de los medios disponibles con los que cuenta la organizacion, otra idea de
eficiencia es cuando se llevan a cabo las funciones de forma apropiada. Al
considerar que de los medios con que se disponen son los inputs o entradas, su
debido manejo de forma oportuna y con el minimo de desperdicios sirven para
llegar a los resultados que son los outputs o salidas de un proceso.

En el rumbo de estructurar un modelo eficaz, es necesario mencionar los grupos
de interés de la organizacién debido a que su correcta identificacion es a éstos
grupos a quienes se enfocaran las actividades y procesos con la finalidad de
llenar sus expectativas en el trabajo, y que los grupos den lo mejor de si en el
logro de los objetivos de la empresa, siendo satisfactorio para ambas partes.

1.5.1.3 Sistema

El sistema involucra procesos, y el sistema tiene cuatro elementos: entradas,
operaciones 0 procesos, salidas, y la retroalimentacion.

e Las entradas o también conocidas como inputs, son los recursos
provenientes del medio y necesarios para efectuar las operaciones.

e Operaciones o0 procesos, son la secuencia de actividades donde se
transforman los insumos para dar origen a los resultados.

e Las salidas o resultados, son los outputs del proceso, donde el
sistema le devuelve al medio o al ambiente el producto.

e La retroalimentacion, o también conocida como feedback es lo que
generan los resultados sobre las entradas del proceso, esto
mantiene el equilibrio del sistema.



Gréafico N° 1. El sistema y sus cuatro elementos esenciales
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RETROALIMENTACION

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

1.5.1.4 Gestidn por procesos:

La palabra Proceso se la puede definir como una “secuencia (ordenada) de
actividades (repetitivas) cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario 0
cliente” (Velasco, 2010) en las que el resultado de ejecutar un proceso vienen
con valor agregado, la palabra valor es un concepto amplio, y entiéndase como
valor aquello que tiene un plus o una estimacion distinta que la diferencia del
resto. Por lo tanto “valor no es un concepto absoluto sino relativo” (Velasco,
2010).

Al trabajar con procesos se deben de realizar una serie de actividades, las cuales
deben estar debidamente establecidas y cuya finalidad es el resultado con valor
destinado al cliente, el cual puede ser interno o externo, segun el requerimiento
del mismo.

Segun Bravo Carrasco, otro dador de conocimientos de la gestion por procesos
dice: “La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la
confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las definiciones
necesarias en un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes,
donde los especialistas en procesos son facilitadores.” (Carrasco, 2011)



A la afirmacion anterior, sitla a este tipo de gestion como una parte del universo
del mundo de la administracion con sus propias cualidades que lo diferencian del
resto, esta gestion de procesos se caracteriza por ser vistosa, facil de controlar
debido a que estan representados en mapas o disefilos que muestran la
secuencialidad de las actividades de los procesos. Y ademas sefiala la
importancia de los que integran los procesos que vendrian a ser los expertos o
especialistas que permiten mejorar los mismos siendo los facilitadores en ese
contexto.

Yendo a lo macro encontramos el término “sistema”, que es un “conjunto de
procesos que tienen por finalidad la consecucion de un objetivo” (Velasco, 2010).
La union de los distintos procesos llevados dentro de la institucion da origen al
sistema, que en otras definiciones se lo considera como elementos
interrelacionados y que tienen un objetivo en comun.

Grafico N° 2. Vista del Sistema como un todo
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Fuente: Pag 52 del libro (Velasco, 2010)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Segun la imagen se interpreta que el conjunto de tareas dan lugar a las
actividades, que a su vez esas actividades realizadas de manera ordenada y
repetitiva forman los procesos, y que el conjunto de procesos forman un sistema.



Gréafico N° 3. ;Qué es un Proceso?
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Fuente: Pag 53 del libro (Velasco, 2010)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

De manera general queda establecido que todo proceso es de causa/efecto, en
la cual existen las entradas y salidas; donde en las entradas o “input” estan los
elementos por separado y que en el momento de realizar las tareas de las
diversas actividades, se utilizan los recursos de la institucion a la cabeza del
director quién es el encargado de la gestibn de la carrera, luego que las
actividades de los procesos hayan sido ejecutadas, se da la fase de salida o
“output” donde se observan y evaltuan los resultados cuyo beneficiario es el
cliente interno o externo. (externo es el estudiante)

En la carrera de teleinformatica, se definen dos tipos de clientes. El cliente
interno y el cliente externo; el cliente interno son el personal administrativo que
trabaja en la institucién y requiera de algin documento para su mismo trabajo, y
el cliente externo son los estudiantes, a quienes la institucion principalmente
debe priorizar ante sus requerimientos; ya que esto se repercutird en la
satisfaccion del cliente a continuar y culminar sus estudios. También es
importante el cliente interno, debido a que al trabajar satisfecho en sus
actividades los procesos fluiran de forma adecuada.



1.5.1.5 Elementos del Proceso

El input queda expresado como un producto definido, tal como una solicitud, o
algun informe cuyos criterios al llenar son datos objetivos, por eso se dice que el
output es un producto con caracteristicas objetivas. Esos criterios ya estan
previamente establecidos de manera estandarizada. Este primer elemento es
precedente enla cadena de valor.

El segundo elemento la secuencia de actividades, es en la que se requiere de
recursos Yy los medios para alcanzar las actividades; y se requiere de personal
que se encuentre debidamente facultado y con la autoridad necesaria para
ejecutar las actividades que pueden ser desde un procedimiento de trabajo,
hasta ver que herramientas software hardware utilizar. También la persona
encargada tiene la facultad de considerar en que momento se debe procesar, y
cuando se debe entregar el output al siguiente proceso dentro de la cadena del
proceso administrativo.

Todo proceso necesita de un sistema de control, en la que lo compongan
indicadores, que serviran para medir la eficacia de las actividades, y medir
también el nivel de satisfacciéon del personal que lo requiera; que a su vez
muchas veces resulta ser dentro de la carrera o sino un usuario externo como lo
son los estudiantes.

El tercer elemento es el output que es el producto que ya viene incorporado
valor, y que ha pasado por los criterios estandarizados y exigidos por la
administracion; le dan el agregado de calidad, que va dirigido al destinatario sea
interno o externo. El output es el resultado final de un proceso, o puede ser el
input para un nuevo proceso del usuario.

En la carrera de Teleinformatica los outputs se veran reflejados en los resultados
de los procesos tomando en cuenta su eficiencia y que se podra medir con los
niveles de satisfaccion.

En todo proceso se desea tener éxito, pero para que esa situacion se dé es
necesario conocer los factores del proceso y poderlos direccionar para lograr un
resultado deseado.



Cuando los factores se encuentran controlados el proceso se dard como la
administracion lo desee, es mas se pueden predecir los resultados. Por ello es
importante conocer cuales son los factores del proceso y lograr mantenerlos en
control.

1.5.1.6 Factores del Proceso:

Personas: son todo el personal que conforma la carrera, y que participan en los
distintos procesos, donde cada colaborador tiene claridad en las actividades que
desarrollan y en la cual con sus conocimientos y habilidades finalizan los
procesos generando los outputs. Las personas son el activo intangible mas
importante de la carrera, porque cada trabajador aporta con sus ideas,
conocimientos, y experticia.

Materiales: en esta situacion como en la universidad lo que se brinda es un
servicio, los materiales son la informacion con la que se dispone para poner en
funcionamiento los procesos, la informacion debe ir acompafiada de detalles y
caracteristicas para tener mejores resultados. Los materiales también
comprende las herramientas con que se cuenta para trabajar como lo son los
Utiles de oficina, archivadores, proyectores, maquinas con software
especializados, entre otros.

Recursos fisicos: son los aparatos disponibles de la carrera, los Utiles de
oficina, los implementos de trabajo, las herramientas, los programas que son los
software, las computadoras entre otros que son los hardware, los espacios que
se tienen para desarrollar las actividades, las instalaciones, entre otros.

Métodos: en esta parte constan los procedimientos que se deben realizar en los
procesos, son la forma en que se realiza el trabajo, por lo mismo se debe
describir como se utilizan los recursos, quienes hacen determinada tarea, como
lo hacen, y cuando se la debe hacer.

Medio ambiente: o también ambiente laboral; vendria a ser el lugar donde se
llevan a cabo los procesos y las diversas actividades de la carrera, donde se
deberia formar un ambiente o entorno consolidado en valores morales para
mejorar la calidad de vida en el trabajo; todo ello repercute en el rendimiento y
eficiencia del trabajador, proceso, y de la administracion de la carrera en si.



1.5.1.7 Procesos actuales Identificados de la carrera de Teleinforméatica

Segun el estudio, es necesario tener identificados los procesos basicos de la
organizacion entre los cuales estan los de tipo gerencial, y de operacion. Los
gerenciales se refieren a la parte administrativa como en el caso de la carrera
los procesos de este orden se encuentra el de “Desarrollo institucional y de
Gestidn”, y los de tipo operativo en la carrera son los vinculados a la actividad
propia de una universidad “Académico y docente”, “Investigacion”, y “Vinculacion
con la comunidad”. Esos son los cuatro procesos definidos en la actualidad. En
la siguiente tabla se aprecian los distintos procesos tradicionales que se han

identificado en la carrera.

Cuadro N° 1. Procesos principales de la Universidad de Guayaquil

PROCESO DESCRIPCION

Académico y se encarga los procesos académicos y formacion del
Docente personal

Investigacion se encarga de los proyectos de investigacion

Vinculacién con | s€ encarga de los programas y proyectos que beneficien

la Comunidad a la comunidad

De:sarr.ollol se encarga de los procesos administrativos, de talento
Instltu<3|’ona humano, e infraestructura

(Gestion)

Fuente: PEI de la Universidad de Guayaquil, 2013
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Este tipo de gestién dara lugar a nuevos procesos, o mejora de los existentes,
aumentando la innovacién en las actividades cotidianas administrativas, en la
cual los distintos procesos se interrelacionan dentro del sistema; y esto acarrea
a una mejor eficiencia organizacional que es el punto donde se quiere llegar.

1.5.1.8 Ficha del Proceso

En el proceso de identificar los macro procesos y sus subprocesos; es esencial
en esta Gestion contar con un modelo estandarizado en el cual se describan en
detalle la informacion relacionada a los procesos; mas que todo son mandatorios
en los procesos clave que son los operativos, porque son los procesos que son



de interés principalmente al cliente externo con tareas en donde se da el servicio
a los usuarios. La finalidad del uso de la Ficha de Proceso es alcanzar la
homogeneidad de los documentos en la carrera.

Cuadro N° 2. Ejemplo de una Ficha de proceso

Caracterizacion de procesos
Nombre del proceso
objetivo | responsable
indicadores de gestion
elementos
elementos de entrada actividades de proceso de salida
Planear
Hacer
Verificar
mejorar (actuar)
Registros norma de cumplimiento
codigo: elaborado por:
firma
fecha

Fuente: (Gonzalez, 2009)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

1.5.1.9 Tipos de Proceso

Dentro de la gestion de procesos, es esencial definir los tipos de procesos.
Segun el libro Guia para la gestion basada en procesos define tres tipos de
procesos entre los cuales tenemos a los procesos estratégicos, procesos
operativos, y los procesos de apoyo. A continuacién se describe a cada uno.



Procesos Estratégicos

Los procesos estratégicos son los utilizados para fijar los objetivos, vision y
estrategias de la empresa. La finalidad de este tipo de procesos es generar otros
planes que rijan el funcionamiento de otros procesos de la organizacion. Para su
realizacion los inputs o entradas de este tipo de procesos son la informacion del
medio laboral, los recursos disponibles de la empresa, y los outputs o salidas
son los planes operativos o planes de gestion segun sea el caso.

Procesos Operativos

Los procesos operativos, también conocidos como procesos clave, y son los
procesos en las que las actividades estan encaminadas a la actividad propia de
la empresa, es decir a larazén de ser. En el caso de la universidad, los procesos
operativos abarcan actividades en la que se ofrece el servicio de ensefianza,
investigacion, entre otras actividades relacionadas al ambito universitario. Los
procesos operativos son los que netamente se encargan de afiadir valor al cliente
y su resultado se mide en la satisfaccion del cliente. Este tipo de procesos estan
relacionados con la mision de la empresa, y se caracteriza por consumir la mayor
cantidad de recursos.

Procesos de Apoyo

Los procesos de apoyo, como el mismo nombre lo indica son los procesos que
sirven para sostener el sistema de la empresa, responsables de proveer
suministrar o abastecer los recursos que se necesiten para las operaciones de
la empresa. Agregando que estos procesos también organizan y coordinan los
materiales y herramientas que necesita para llevar a cabo sus actividades. Estan
relacionados normas gue se requieren para los modelos de gestién. Pienso que
estos procesos son tan importantes que los demas porque sin su presencia el
resto de procesos pueden llegarse a caer, es decir dejar de funcionar por falta
de los implementos o recursos de la organizacion.

Los procesos estratégicos y de apoyo interactian directamente con los procesos
operativos de la empresa, como se puede visualizar en el siguiente cuadro:



Gréafico N° 4. Modelo de agrupacién de procesos
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Fuente: (Ministerio de Fomento, 2005)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

1.5.1.10 Funciones y Competencias administrativas

Al hablar de las funciones y competencias en el entorno laboral, es oportuno
mencionar el perfil que debe tener un administrador segun Henri Fayol (1841-
1925) creador de la Teoria clasica en la administracion, las cuales son: poseer
cualidades fisicas, cualidades intelectuales, cualidades morales, conocimientos
especificos, y contar con la experiencia. (Hernandez, 2013). Estas cualidades en
tiempos actuales siguen siendo importantes en el personal de una empresa,
debido a que la condicion fisica ratifica que no se tiene impedimentos para
alguna labor en el trabajo, el intelecto del personal es el que lo lleva a encontrar
respuestas y soluciones ante alguna situacion, la moral va de la mano de la ética
y es un tema muy considerado por las organizaciones ya que el comportamiento
y los valores del trabajador reflejan los de la empresa, el conocimiento especifico
implica que se requiere de personal especializado en una rama o en un areay
que su trabajo o resultado serd mejor que un empleado que no tenga vastos
conocimientos del tema, y finalmente la experiencia de un trabajador es un gran
aporte a la institucion debido a que ese individuo a lo largo del tiempo ha pasado
por diversas situaciones de las cuales aprendié en el pasado y lo preparé para
el futuro.

Con referencia a lo antes mencionado, bajo el mando una gestion eficiente hay
un gerente o administrador responsable de ese proceso; que segun Crosby
(1991) un gerente debe ser:



a) Estudiante perpetuo: debido a que el medio es tan cambiante el gerente
debe tener sed de conocimiento y estar consciente que su formacion es
continua.

b) Etico: esta caracteristica le permite ganarse la confianza y respeto de los
que lo rodean.

c) Siempre disponible: ya que por el hecho de ser un directivo el trabajador
debe sentir que puede acercarse en el momento preciso a su superior.

d) Decidido: el gerente debe tomar decisiones en el momento preciso y esto
motiva a sus subordinados a la toma de decisiones en su cargo de trabajo.

e) Enérgico: es caracteristica de personas lideres que proyectan fuerza,
motivan y llenan de confianza al resto.

f) Fiable: el grado de fiabilidad es necesario en el entorno laboral, debido a
éste se sabe cOmo va a reaccionar el jefe.

g) Sensato: en este sentido el administrador debe actuar de forma prudente
y con cautela, mostrando su madurez y juicio al dirigir.

h) Modesto: a sabiendas que el gerente es una maxima autoridad, esto es
motivo para que muestre su sencillez y humildad en el trabajo sin llegar al
punto de minimizarse.

i) Apasionado: es decir, que ame su trabajo, que disfrute sus labores, de
esta forma trabajaré para el logro de los objetivos con gusto.

j) Agradable: dado el hecho de tener un cargo superior no deben dar un mal
trato a sus colaboradores, por el contrario deben ser cordiales y ganarse
a su personal, y llegar a ser el motivo de inspirarlos.

De acuerdo a lo recientemente expuesto (Ramirez, 2005), se describen entre las
mas destacadas cualidades de un gerente; que no son todas puesto que hay
muchas mas. Pero se encuentran en la persona que es un lider dentro de la
organizaciéon, es la imagen de la empresa, y modelo a seguir por los
trabajadores.

1.5.1.11 Tipos de fundamentaciones del tema de investigacion

Fundamento legal
Fundamento filosé6fico
Fundamento administrativo

Fundamento legal

El CEAACES, organismo calificado para determinar la situaciéon de centros
educativos. Con respecto a la Universidad de Guayaquil mencion6 que parte de
la transformacion que necesita es desarrollar un proyecto institucional basada en



un Modelo de gestion sistémica y por procesos de mejora continua. (Universidad
de Guayaquil, CES, 2014)

La elaboracidon de esta investigacion contribuira al proyecto institucional y por
ende a la carrera, para que se acredite. Gestionando que se utilice un modelo
sistémico que controle y agilite mejor los procesos de la universidad.

Este tipo de gestion es aplicada para las universidades de excelencia, la cual
estd compuesta en cuatro subsistemas de gestion Universitaria. A continuacion
se muestra la matriz que agrupa a los subsistemas del modelo.

Cuadro N° 3. Subsistemas del modelo Universitario

Articulacidon de las
funciones sustantivas de la
universidad para la
produccioén, distribucion y
gestion del conocimiento,
saberes y aprendizaje

Pertinencia en término de
impactos a las matrices Integracion en redes
productivas, del internacionales en
conocimiento, energética y condiciones de soberania
los servicios del buen vivir del conocimiento
en territorios y sectores u
actores

Fuente: (Comisién de Intervencién y Fortalecimiento Institucional "Universidad de Guayaquil”, 2014)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Entonces el modelo de Eficiencia Organizacional de la presente tesis que abarca
un tipo de Gestidn por Procesos, pretende contribuir a uno de los cuatro pilares
del Modelo de las Universidades con Excelencia planteado por el SENESCYT.

Otro aspecto fundamental que forma parte de analisis de este estudio es el
grado de eficiencia que se puede obtener en la organizacién segun el manejo de
las variables mencionadas a lo largo del trabajo. La etimologia de la palabra



eficiencia compuesta de los vocablos ex (hacia afuera) fic (hacer) y los sufijos nt
(agente) y el sufijo ia entonces se puede decir que eficiencia significa hacer o
completar algo hacia afuera. Los estudios en la actualidad mencionan a la
eficiencia como el medio del como utilizar los recursos menos posibles sin que
se desperdicien para lograr los objetivos o metas fijadas.

Muchos estudios mencionan eficiencia con eficacia de manera tan estrecha que
puede llevarnos a confundir, pero voy a referir una diferencia con la eficacia dado
gue son palabras parecidas pero no las mismas. El término eficacia se refiere al
producto, se refiere al resultado final midiendo si fue el adecuado, puede ser en
relacion a la calidad o satisfaccion del cliente, entre otros. Se puede concluir que
se necesita de la eficiencia (manejo adecuado de los recursos) para llegar a la
eficacia (resultado final) que es el efecto deseado.

Fundamento Filoséfico

“A partir de la filosofia de calidad manejada por Japén comienzan a interesarse
otros paises, especialmente Estados Unidos, en la introduccion de técnicas para
el control de la calidad pudiéndose establecer las siguientes etapas: control de
la calidad a través de inspecciones a las producciones, aseguramiento de la
calidad mediante sistemas y procedimientos de la organizacion y la calidad total
como teoria de la administracion empresarial centrada en la permanente
satisfaccion del cliente.” (Betancourt, 2010)

La gestion por procesos esta vinculada con la calidad, y la carrera de la
universidad bajo una perspectiva gerencial tiene procesos los cuales deber ser
controlados con el fin de que los resultados cumplan con los criterios de calidad
previamente establecidos por la administracion.

Fundamento Administrativo

Para una carrera estar debidamente evaluada y acreditada debe cumplir con una
serie de normas que garanticen la calidad en sus operaciones. Asegurando que
el producto o mas bien los servicios que brinda la carrera hayan sido los
esperados. Lo que sefiala que los elementos han sido utilizados de forma
adecuada en el sistema propuesto.

En la tesis doctoral de Odalis argumenta que es “de necesidad contar con un
modelo como este” planteando que “el mismo constituye un instrumento practico
gue ayuda a las organizaciones de varias maneras, entre otras estd como
estructurar el sistema de gestion de la organizacion”. (Betancourt, 2010)



1.5.2 Marco conceptual (glosario de términos)

Calidad

“En cada contexto puede encontrarse una definicion de calidad, dependiente de
las perspectivas de los grupos implicados, de su mision y de los objetivos que se
establecen, de su experiencia en los procesos de evaluacion y acreditacion, asi
como de la propia logica del mercado. Es un concepto pues relativo y
multidimensional” (Lineros, 2010)

Competencias

“El concepto de competencia... de acuerdo a algunos expertos del campo, la
competencia tiene que ver con la capacidad real (demostrada) por un individuo
para dominar el conjunto de tareas, roles o funciones con configuran la funcion
del cargo en concreto. Quienes ven el concepto en una forma dinamica, sefalan
que las competencias son capacidades que las personas desarrollan en el
ejercicio profesional”. (Urquijo & Bonilla, 2008)

Cuadro de mando integral:

“Metodologia o técnica de gestion, que ayuda a las organizaciones a transformar
Su estrategia en objetivos operativos medibles y relacionados entre si, facilitando
gue los comportamientos de las personas clave de la organizacion y sus recursos
se encuentren estratégicamente alineados.” (Baraybar, 2011)

Eficiencia

“es el criterio econdmico que revela la capacidad administrativa de producir el
maximo de resultados con el minimo de recursos, energia, y tiempo; es la
cualidad de un sistema, mercado u organizacion en virtud de la cual se producen
determinadas cantidades de salidas con el minimo de entradas” (Mayo Alegre,
2009)

Estrategia de Sistematizacion:

“La sistematizacidn es aquella interpretacion critica de una o varias experiencias
que, a partir de su ordenamiento y reconstruccion, descubre o explica la l6gica
del proceso vivido, los factores que han intervenido en dicho proceso, como se



han relacionado entre si y por qué lo han hecho de ese modo.” Oscar Jara (Lab.
Latinoamerica de investigacion social, 2011)

Funciones administrativas

“Conforman el ciclo de direccion, son definidas por los clasicos de la
administracion desde épocas tempranas. Henry Fayol las identifica como:
planear (visualizar el futuro y trazar el programa de accién), organizar (construir),
dirigir (guiar y orientar al personal), coordinar (ligar, unir, armonizar todos los
actos y todos los esfuerzos colectivos) y controlar (verificar que todo suceda de
acuerdo con las reglas establecidas y las 6rdenes dadas)”. (Fraga, 2013)

Gestion:

“hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo.
Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen
posible la realizacion de una operacidn comercial o de un anhelo cualquiera...
La gestion es también la direccion o administracion de una compafia o de un
negocio.” (definicion.de, 2008)

Planeacion estratégica

“Para Hoyos, Restrepo y Estrada 2005) la planeacion estratégica es la
herramienta administrativa que orienta a la organizacion hacia objetivos
comunes y la descripcion de funciones que forma parte de esta planeacion, es
la base para iniciar un sistema de compensaciones que a su vez determina
estandares de medicion y control para evaluar el desempefio” (Adriana Segovia
Romo, 2011)

Procedimiento:

“El procedimiento es el conjunto de reglas e instrucciones que determinan la
forma de proceder u obrar para alcanzar un fin. Es el desarrollo o curso que sigue
una cosa en su realizacion. El proceso determina qué se hace y el procedimiento
como se hace.” (Betancourt, 2010)

Proceso:

“Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir



personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos” (Betancourt,
2010)

Segun el modelo EFQM proceso es la “secuencia de actividades que va
afnadiendo valor mientras se produce un determinado producto o servicio a partir
de determinadas aportaciones.” (Beltran, Miguel, Carrasco, Rivas, & Tejedor)

Sistemas:

“Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
implantar una gestion determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad, la
gestién del medio ambiente o la gestidn de la prevencion de riesgos laborales.
Normalmente estan basados en una norma de reconocimiento internacional que
tiene como finalidad servir de herramienta de gestion en el aseguramiento de los
procesos” (Betancourt, 2010)

1.6 Formulacion de la hipotesis y variables

1.6.1 Hipotesis general

La falta de propuesta de un modelo de Eficiencia Organizacional influye en una
escaza linea de definicion en Gestidon por procesos, en metodologia, en calidad,
en funciones y competencias administrativas de la carrera de Teleinforméatica

1.6.2 Hipé6tesis especificas

= Altener bien identificado los procesos administrativos de la carrera,
se alcanzara una mejora organizacional.

= Al esclarecer las funciones y competencias administrativas, habra
una eficiencia con el personal de la carrera.

» El personal que tenga una mayor capacidad de organizacion (que
conozca las normas de procedimiento), con normas
estandarizadas, y habilidad comunicacional tiene un buen
desempefio de cumplimiento superior al promedio, ajustandose a
los pardmetros de calidad.

= A mayor identificacién de los factores de la Gestion por procesos,
mayor opcion de aplicar las medidas adecuadas para cada uno.

= Al sugerir las herramientas metodolégicas propuestas, se
monitorearan los puntos propuestos en el plan estratégico, y se



detectaran a tiempo las desviaciones del plan estratégico de la
carrera.

1.6.3 Variables

e Nombre de la variable: Eficiencia Organizacional
Categoria de la variable: (dependiente)
Definicion de la variable: se refiere a aquella entidad u

organizacion que es productiva sin llegar a tener desperdicios, donde
cada uno se especializa en su trabajo.

e Nombre de la variable: Gestion por Procesos
Categoria de la variable: (independiente)
Definicion de la variable: es una herramienta de gestion, donde

se identifican las actividades basicas de la empresa para darles una
mejora continua.

e Nombre de la variable: Calidad
Categoria de la variable: (independiente)
Definicion de la variable: es cuando se logra la satisfaccion del

cliente, sea este interno o externo. Con la calidad se satisface a todos
los miembros del trabajo.

e Nombre de la variable: Metodologia
Categoria de la variable: (independiente)
Definicién de la variable: es el procedimiento o conjunto de pasos

por los cuales una investigacion se rige, en la metodologia se analizan
distintos métodos para determinar cual es el mas adecuado aplicar.

e Nombre de la variable: Funcion Administrativa
Categoria de la variable: (independiente)
Definicién de la variable: es hacer cumplir las actividades, y son

las acciones basicas que toda empresa debe realizar: planear,
organizar, dirigir, coordinar, y controlar.

e Nombre de la variable: Competencias (habilidades)
Administrativas



Categoria de la variable: (independiente)
Definicion de la variable: son habilidades, caracteristicas de las
personas y que forman parte de su personalidad, en el entorno laboral.

1.7 Aspectos metodoldgicos de la investigacion
1.7.1 Tipo de estudio y enfoque de investigacion

Tipo de estudio: exploratorio descriptivo, analitico sintético, y Hermenéutico.

Exploratorio — Descriptivo: para el estudio del presente trabajo de investigacion
fue necesario ir al campo de trabajo, describir las actividades, los procesos, los
hechos que ocurren internamente, las versiones de quienes laboran ahi;
entonces hay una mezcla de descripciones de situaciones en las cuales se tuvo
que primero explorar el sitio, para conocer la realidad de la carrera
Teleinforméatica y llegar a identificar los problemas.

Analitico — Sintético: después de haber explorado y descrito la situacién se
requiere trabajar con esos datos, los cuales se analizan descomponiéndolo en
partes, separando para elaborar un mejor estudio detallado, y luego sintetizar
uniendo los elementos en un todo significativo.

Hermenéutico: debido a que toda investigacion se enriquece al consultar libros,
entonces las interpretaciones bibliograficas que en su mayoria forman el marco
tedrico; es otro tipo de estudio que permite recabar datos con bases eficaces,
precisan conceptos y teorias, en las que se fundamentan.

El tipo de investigacion es cuantitativo, y se empleara el uso de la encuesta
evaluativa. Segun Sampieri la relevancia de una investigacion esta en que
después de su estudio se resuelva un problema, o se construya una teoria, o
ayude a mejorar un proceso existente. También exponen que a mayor numero
de respuestas contestadas de manera positiva y satisfactoria; éstas van a
representar para la investigacion las bases que sustenten su justificacion
(Roberto Hernandez Sampieri, 2010).

Otros criterios que sustenten una investigacion son: que tenga conveniencia,
esto indica cuan servicial o en que ayudara en un futuro; que tenga relevancia
social, esto revela cuan importante o en que contribuye a la sociedad, en otras
palabras el alcance o impacto social que tiene; que tenga implicaciones



practicas, esto indica en qué medida me ayuda a resolver los problemas de forma
practica; que tenga valor tedrico, quiere decir cuanto conocimiento puedo
contribuir, o registrar el comportamiento de las variables del estudio y su
interaccion quedando como aporte para futuras investigaciones del tema; y por
altimo que tenga Utilidad metodoldgica, esto implica que si el trabajo investigativo
arroj6 datos Utiles para su posterior analisis, y que el trabajo sirva como
instrumento donde se sugiera continuar con el estudio de dichas variables
logrando mejoras en la forma de experimentar (Roberto Herndndez Sampieri,
2010).

En el andlisis de la metodologia de investigacion se determina si el enfoque es
de tipo cuantitativa o cualitativa. “En las investigaciones cualitativas, la reflexion
es el puente que vincula al investigador y a los participantes (Mertens, 2005)”.
(Roberto Hernandez Sampieri, 2010). En el enfoque cualitativo la informacién
recolectada no es medida de forma numérica, y en la cual pueden surgir las
hipotesis antes, durante, o después de la recoleccion de datos.

Mientras que en el enfoque cuantitativo el orden de las etapas es riguroso, se
inicia con una idea que con el tiempo va delimitandose, y luego se derivan los
objetivos, preguntas del tema, que permiten establecer las variables, para
formular hipétesis; y que a través de métodos estadisticos se pueden medir las
variables. La medicion de las variables es de forma numérica (Roberto
Herndndez Sampieri, 2010). De la que luego se podran confirmar o descartar
teorias.

Después de analizar el tipo de enfoque en la investigacion se tiene que definir el
alcance de la investigacion. Entre los alcances del enfoque cuantitativo pueden
ser de cuatro tipos: exploratorias, descriptivas, correlacionales, y explicativas. El
alcance exploratorio examina un tema que ha sido poco estudiado, donde hay
pocas guias de investigacion, por ende se explora con preguntas como qué
hacer, hacia donde ir, en fin contribuir a un tema poco indagado. El alcance
descriptivo “busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes
de cualquier fenédmeno que se analice.” (Roberto Herndndez Sampieri, 2010). El
objetivo del alcance descriptivo es profundizar los conceptos del fendmeno o de
sus variables, pero sin llegar a establecer sus relaciones. El alcance de tipo
correlacional, permite establecer el grado de relacibn que existe entre un
determinado grupo de variables, informando el grado de asociacion que tienen;
en las que primeo se mide cada una para luego cuantificar la relacion. Con este
tipo de alcance “se intenta predecir el valor aproximado que tendra un grupo de
individuos o casos en una variable, a partir del valor que poseen en la o las
variables relacionadas” (Roberto Hernandez Sampieri, 2010) con este estudio se



llega a determinar si existe un tipo de relacion entre las variables involucradas, y
en el caso que no haya relacion no se tienen bases para establecer predicciones
sobre el comportamientos de las mismas, ya que cada variable seguiria su propio
patrén de manera independiente. Y por ultimo el alcance explicativo, son mayor
estructuradas, busca determinar las causas de un fenOmeno o evento, este
alcance ofrece explicaciones del porque ocurre, o0 el por qué se relacionan dos o
mas variables.

La presente tesis es de enfoque cuantitativo con alcance descriptivo y
correlacional, debido a que a lo largo del trabajo las variables son indagadas y
detalladas de forma individual, y también se analizara el grado de asociacion
posible de las variables involucradas, y medir en cuanto influye la una con
relacion a la otra.

1.7.1.1 Tipo de disefio de investigacion

La investigaciéon es de enfoque cuantitativo, y en este tipo de enfoque el disefio
de la investigacion puede ser experimental o no experimental. Con el disefio de
investigacion se logra el propésito de someter las hipotesis a prueba, y poder
responder las interrogantes iniciales de la investigacion. Antes de definir el tipo
de disefio, se dara una breve explicacion de ambas. “... |la siguiente clasificacion:
investigacion experimental e investigacion no experimental. A su vez, la primera
puede dividirse de acuerdo con las clasicas categorias de Campbell y Stanley
(1966) en: preexperimentos, experimentos “puros” y cuasiexperimentos. La
investigacion no experimental la subdividimos en disefios transversales y
disefios longitudinales” (Roberto Herndndez Sampieri, 2010).

El disefio experimental, son aquellas pruebas en las que las variables del
estudio son manipuladas en una determinada area o zona, y estan siendo
observadas en su totalidad por el investigador. En este tipo de disefio el
investigador puede determinar el tipo de escenario y determinar las
circunstancias para llegar al resultado deseado. “la esencia de concepcion de
experimento es que requiere la manipulacion intencional de una accion para
analizar sus posibles resultados” (Roberto Hernandez Sampieri, 2010). Entonces
en este disefio los fendmenos son manipulados y se los denominara variables
independientes (x) para después observar los efectos que éstos tienen sobre las
otras variables llamadas dependientes (y) en un ambiente netamente controlado.

Mientras que el disefio no experimental, las variables investigadas no son
manipuladas intencionalmente, simplemente nos dedicamos a observar los



fendmenos y el comportamiento de las variables tal como se dan en su habitad
para luego ser analizadas en su contexto. Segun Sampieri en la investigacion no
experimental no existe control sobre las variables y no se puede influir en ellas,
tampoco en los resultados. “Mertens (2005) sefala que la investigacidon no
experimental es apropiada para variables que no pueden o deben ser
manipuladas o resulta complicado hacerlo.” (Roberto Hernandez Sampieri,
2010).

El disefio no experimental se clasifica de dos tipos, transeccional y longitudinal.
En la investigacion transeccional, el investigador colecciona o recolecta datos en
un determinado tiempo o0 momento Unico. En el que se da el analisis de un
momento especifico y como reaccionaron las variables en ese momento.

La forma de recolectar datos en el disefio no experimental es a través de las
encuestas de opinion, estudios ex post-facto retrospectivos y prospectivos, etc.
(Roberto Hernandez Sampieri, 2010). Al elegir el disefio de investigacion, se esta
formulando el tipo de estrategia que se va a emplear para la recolecciéon de
datos. En el uso de las encuestas, se analizan las distintas variables a través de
los cuestionarios; siendo ésta considerada como una herramienta de la
investigacion no experimental transeccional de tipo descriptivo / relacional
puesto que los resultados obtenidos son de un determinado momento en la cual
se detalla la situacién para luego establecer el grado de correlacion entre las
variables, que en muchos casos pueden ser de tipo causal (causa — efecto). Al
momento de realizar las encuestas pueden ser cara a cara tipo entrevista, puede
ser de forma grupal tipo férum, o enviado a través del correo electrénico.

Mientras que la investigacion no experimental longitudinal o también conocida
como evolutiva, toma como referencia dentro del estudio un periodo de tiempo.
Entonces los datos son recolectados en un mayor tiempo para analizar su
evolucibn o comportamiento durante esa fase, y posteriormente hacer
predicciones en base a los resultados del estudio.

1.7.2 Metodologias

1.7.2.1 Método de Investigacion

El método de investigacion es una mezcla entre tedrico y empirico. Teorico
porque hace uso del problema e hipétesis, ya que todo proceso investigativo se
inicia con la identificacion de un problema que en al momento de su



planteamiento sus ideas son vagas y confusas detectandose por la observacion
y la experiencia; que después esas ideas vagas van desarrollandose, se van
reflexionando y toman consistencia llegando a definirse la situacion
problematica. Luego se plantea la hipoétesis, que es el punto de partida al
momento de iniciar la busqueda de respuestas o soluciones a la pregunta
planteada inicialmente, también se puede expresar que en la hipétesis estan
involucradas las variables, y por dltimo que la hipétesis son las posibles
soluciones a la situacion problematica.

El otro método que se utiliza en la investigacion es el empirico ya que se requiere
de la observacion y el hecho. En el método empirico también se usa el
experimento y la medicién, pero no vamos a hacer uso de estos en el desarrollo
de la tesis. Los que si forman parte del estudio son el hecho y la observacion. El
hecho es parte de la realidad tomada en forma objetiva y que es percibida por
los sentidos, y los hechos en un trabajo cientifico requieren fundamento; parte
de explicar los hechos se dan con la observacion cientifica y estudio de las
teorias. La observacion cientifica sirve para distinguir: el objeto de estudio, el
sujeto de la observacion, los medios para realizar la observacion, las condiciones
de la observacion, y el sistema de conocimientos. (Universidad Nacional de
Colombia, 2015).

1.7.2.2 Metodologia para aplicaciéon de la Gestion por procesos

Metodologia de Sistematizacion

Retomando el tema de investigacion, parte las variables que analizan en la
presente investigacion es la Metodologia porque al aplicar un tipo de gestion se
requieren de herramientas para ponerlas en accion. Toda gestidn, en este caso
la gestion por procesos tiene su metodologia, la cual se va a detallar que
meétodos se sugiere utilizar. Uno de ellos es la estrategia de sistematizacion.
La cual busca construir de forma ordenada las actividades realizadas a lo largo
del proceso investigativo. Tiene como propdsito propiciar un proceso de
aprendizaje y mejoramiento continuo; lo cual es bastante bueno ya que permite
mejorar las actividades al punto de poder perfeccionarlas y tener mejor practica
en las mismas.

“Un proceso permanente y acumulativo de creacidén de conocimientos a partir de
las experiencias de intervencion en una realidad social. Ello alude a un tipo de
conocimientos a partir de las experiencias de intervencion, aquélla que se realiza
en la promocién y la educacion popular, articulandose con sectores populares 'y
buscando transformar la realidad”.



Taller Permanente de Sistematizacion (Lab. Latinoamerica de investigacion social,
2011)

Metodologia de Cuadro de mando integral

La metodologia del BSC Balance Scorecard o también conocido como cuadro
integral, es utilizada como un sistema de gestion en la que sugiere el uso de
mapas y esquemas, direccionando a una gestién de calidad.

Cuadro N° 4. En el BSC se identifican los siguientes procesos

Procesos Funcion

Gestion de operaciones Producen y  entregan
productos y servicios

Gestion de los clientes Aumentan el valor a los
clientes

Innovacién Crean nuevos productos y
servicios

Regulatorios y sociales Mejoran las comunidades y

el ambiente

Fuente: (Betancourt, 2010)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Gréfico N° 5. Forma piramidal de las perspectivas del cuadro de mando
integral BSC

Fuente: (Paredes, 2004)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Método del plan estratégico

El cual normalmente es de toda la universidad pero se puede elaborar uno
interno de la carrera, uno mas personalizado y apegado a la realidad de la
facultad y que esté alineado al PEI macro que es de la institucién. El PEI consta
de principios filos6ficos, misién, vision, valores institucionales (ética,
transparencia, respeto, responsabilidad, tolerancia, honestidad, igualdad,
puntualidad), los ejes o puntos estratégicos, objetivos, estrategias, y lineas de
accion.

Ejes estratégicos: educacion de calidad e internacionalizacion, investigacion
sostenible, formacién humanistica, cultural, y artistica; todos éstos son puntos
que abarca el plan.

“El proceso se desarrolld en cuatro diferentes momentos de la planificaciéon
estratégica:

¢ PRIMER MOMENTO EXPLICATIVO (SER), se desarrollaron los
aspectos: Posicionamiento Institucional; Diagndstico Situacional (Medio



Interno: fortalezas, debilidades y Medio Externo: oportunidades vy
amenazas).

e SEGUNDO MOMENTO PROSPECTIVO (DEBER SER), se
desarrollaron: Escenarios, Vision, Misién, Objetivos, Politicas vy
Estrategias.

e TERCER MOMENTO ESTRATEGICO (COMO HACER), se
desarrollaron: Estrategias de Consolidacion y Estrategias de Cambio.

e CUARTO MOMENTO TACTICO-OPERACIONAL (HACER), se
desarrollaron: Programas y Proyectos, Programacion general, Planes
operativos, Disefo de proyectos, Seguimiento y Evaluacion del Plan. *

Fuente: Aranda, A (2007): Planificacion Estratégica Educativa.
(Universidad Laica "Eloy Alfaro" de Manabi, 2013)

Metodologia de Plan Estratégico Universitario: “Corresponde al enfoque de
planeacién estratégica, aplicable a instituciones universitarias organizadas bajo
el concepto de unidades estratégicas de gestion, sin invalidar su aplicacion en
instituciones que no opten por este tipo de organizacion, sean éstas publicas o
privadas”. (Tiravanti, Montoya, & Millan, 2005)

Lo que expresan los autores es la concordancia de que el ambito universitario
asi como las empresas, necesita gestionarse pero no de la misma forma
corriente como lo es en las empresas sino que su planificacién y estrategias
tienen el enfoque de ser instituciones organizadas bajo otros pardmetros sean
universidades caracter publico o privado pero su administracion y bases sobre
las cuales se gestionan deben desarrollarse en ideas rectoras que comprendan
los valores, misién y vision de la misma plasmadas en un analisis situacional que
permita realizar un adecuado diagndstico y tomar una postura estratégica en este
caso de la Carrera de Teleinformatica.



Gréafico N° 6. Modelo de Plan Estratégico
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Fuente: (Tiravanti, Montoya, & Millan, 2005)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Las ideas rectoras responden a tres preguntas: ¢,qué?, ¢ por qué?, y ¢como?, los
cuales perfilan la visibn, mision, y los valores respectivamente. Las ideas
rectoras con la postura estratégica concatenan en un mismo punto donde se
establecen los objetivos estratégicos, que no son mas que las metas que la
institucion quiere alcanzar en un largo plazo.

Toda organizacién sea este de negocio o no, tiene una teoria de negocio; por
cuanto la carrera Teleinforméatica de la Universidad es una comunidad, que en la
actualidad de esta sociedad se vive con incertidumbre y bastante cambiante.
Como Toffler dice en su libro “La tercera Ola”: “estamos siendo protagonistas de
la Tercera Ola de cambio de la historia, la cual esta dando origen a una nueva
sociedad que valora sobre todo la informacién, el conocimiento y la creatividad,
y donde la productividad dependera de nuevas tecnologias que permitan al
hombre hacer menos y pensar mas” (Toffler, 1979). He aqui la importancia de
una buena planificacién universitaria. Véase en anexos N° 10 diferencia entre

universidades y empresas.

La metodologia del proceso

“‘Debe desarrollarse una metodologia de proceso que contemple los siguientes
aspectos: Desarrollo de un sistema para gestionar los procesos, Identificacién y



desarrollo del esquema de proceso clave, Descripcion del sistema para mejorar
los procesos, Medicidn de la eficacia de los procesos, etc.” (Betancourt, 2010).

La metodologia de Gestion de calidad basada en procesos - ciclo
“planificar-hacer-verificar-actuar (PHVA):

“El ciclo PHVA es dinamico y puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion y en el sistema en su conjunto como forma de integracion... se
conoce como el ciclo de Deming. Se puede usar de manera complementaria esta
metodologia a todos los procesos de la organizacion” (Betancourt, 2010). Como
lo indica Odalis en su trabajo, la implementacion del ciclo de Deming puede
trabajarse en todos los procesos y acompafiados de otras metodologias. El
incorporar otros métodos enriquece los procesos llevando a mejoras en los
resultados y aumenta la eficiencia en el trabajo.

Grafico N° 7. Modelo EFQM

Fuente: (IES infante D. Juan Manuel, 2015)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

1.7.3 Fuentes y técnicas para la recoleccion de informacién

1.7.3.1 Férmula de poblacién

La muestra que se requiere para recolectar datos debe ser analizada sin ningan
tipo de inferencias. El tamafio de la muestra depende de la poblacion que
participa en el fendmeno de investigacion. Si la muestra es bien seleccionada,
ésta debera representar los rasgos de la poblaciéon. Para hallar el tamafio de la
muestra (n) se debe conocer el tamafio de la poblacién (N).



Para el desarrollo de la obtencion de datos, se va a utilizar una formula para
determinar la cantidad de encuestas que tienen que ser aplicadas en el trabajo.
La poblacién es de 43 trabajadores, en la cual se requiere aplicar la formula de
la poblacion finita.

Formula de poblacién finita:

~ N
T e2(N—-1)+1

n

Datos para encontrar el tamafo de la muestra:

N =43
e=0,1

B 43
"T0D2@3 -1 +1

n = 30,28

El tamafo de la muestra es 30,28 lo que equivale a realizar 30 personas la
encuesta.

1.7.3.2 Técnicas de recoleccidon

La forma en que se va a obtener la informacion es realizando un trabajo de
campo en el que se va a emplear la encuesta, observaciones, y revisiones
bibliograficas.



El uso de la encuesta me va a permitir recolectar datos del lugar de trabajo, para
posteriormente sean analizadas y evaluadas. Con el fin de pronosticar el
desempefio administrativo a futuro. Y después de detallar los tipos de encuesta
establecer el tipo de encuesta que se va a aplicar. Dentro de las encuestas,
encontramos de tipo Exploratorias, Descriptivas, Explicativas, Predictivas,
Evaluativa.

La encuesta exploratoria se la emplea cuando se cuenta con escasa informacion
o de poca confianza, y se va a lograr proximidad con las variables clave,
permitiendo formular el estudio e hipotesis adecuados; dentro de la encuesta
exploratoria las estrategias empleadas son la revision de articulos relacionados
al tema, la consulta a expertos a través de la entrevista, la revision y analisis de
documentos existentes disponibles por otras fuentes.

La encuesta descriptiva es el paso previo en todo método investigativo, ya que
detalla los motivos de la investigacion en si. Por tal motivo examina el fenébmeno;
define las teorias, define las variables, define la poblacién, y selecciona la
muestra que tiene que ser representativa y de la cual van a emanar los
resultados y conclusiones de la investigacion.

La encuesta explicativa, como el mismo nombre lo indica debe empezar
definiendo la situacion real de analisis, para poder entablar una relacion de
causa-efecto entre las variables del fenébmeno de estudio. Para ello requiere
detallar con profundidad todas las variables intervinientes con el fin de informar
todas las explicaciones posibles.

La encuesta predictiva es aquella que predice la operatividad de un fenémeno,
este tipo de encuesta requiere de la explicacion de fenbmenos antes de realizar
la prediccion.

En la encuesta evaluativa se analizan el funcionamiento de una operacién, su
estructura, y que resultados tiene para posteriormente emitir un criterio mas que
todo en la parte administrativa para la toma de decisiones; este tipo de encuestas
permite evaluar el desempefio y la efectividad de un programa o proceso
operativo en si. Después de la aplicacion de la encuesta evaluativa su finalidad
es mejorar las practicas y procedimientos de los programas actuales, evalua los
resultados, mide propuestas o0 planes de accion que pueden ser aplicados.
(D'ancona, 1998). Este tipo de encuesta se distingue por su orientacion a ofrecer
soluciones o propuestas a la situaciéon actual.



Este dltimo es el tipo de encuesta adecuado para el estudio, ya que se busca
analizar el grado de operatividad de la carrera, su desempefio en las actividades
administrativas, el grado de eficiencia actual, los recursos con los que se cuenta,
entre otros. Definitivamente este tipo de encuesta va a ayudar en la
investigacion.

Al momento de seleccionar la muestra se debe tomar en cuenta que los
entrevistados sean elegidos de forma adecuada, esto quiere decir que sean
informantes clave; debido a que seran las personas del cual se obtendra fuente
de informacidén necesaria para el procesamiento de datos, por ende no deben
ser personas ajenas al proceso o0 que desconozcan del fenbmeno de
investigacion, esa informacion estaria incompleta.

En la elaboracion del disefio del cuestionario son imprescindible los siguientes
puntos:

e Las preguntas deben estar enumeradas.

e Las preguntas deben ser claras y precisas.

e Se debe emplear un vocabulario adecuado, con la finalidad de que
los informantes entiendan la pregunta.

e Al inicio del cuestionario se debe incluir un instructivo sobre el
llenado de la encuesta.

e En la encuesta debe constar una nota explicativa, mencionando
porque se esta realizando la investigacion, y el proposito de los
resultados del estudio.

e El orden de las preguntas es importante, es preferible comenzar
con las preguntas de mayor relevancia.

e Agrupar las preguntas por temas similares, o relacionadas a una
misma variable.

e El cuestionario va a contar con preguntas cerradas, que son de tipo
objetivas para una mejor tabulacion y analisis.

e Usar preguntas parcialmente estructuradas, en la cual se ofrecen
opciones fijas, y dichas opciones no necesariamente tienen que ser
mencionadas en la pregunta.

e Usar preguntas estructuradas, cerradas, o de respuesta multiple
donde si se mencionan las opciones de respuesta y pueden ser de
tipo dicotomica (dos opciones) o de tipo abanico (tres o mas
opciones).

e Uso de preguntas de control en la cual se puede notar si el
informantes esta contestando con veracidad o esta mintiendo.

e Al usar preguntas de opinién, se debe elaborar una tabla numérica
para juzgar las respuestas.



e No incorporar conceptos o ideas ambiguas, para evitar la
distorsion.
¢ No sugerir respuestas al informante.

1.7.4 Tratamiento de la informacién

La informacion obtenida se da por la investigacion de documentos, y también de
campo. Los datos recabados de la encuesta aplicada a la institucion, son datos
cuantitativos que seran tabulados por variables con sus indicadores, para
observar en niUmeros y en porcentajes, utilizando la estadistica descriptiva. Este
tipo de tratamiento es objetivo porque sus resultados se basan en las respuestas
mas no en supuestos; después del analisis de los cuadros por pregunta se
realizan los gréaficos de dos tipos en forma de tablas para visualizar los valores
concretos, y el grafico en forma de pastel para observar en porcentajes las
respuestas, finalmente se interpretan y se sacan conclusiones de cada uno.

1.8 Resultados e impactos esperados

La elaboracién de esta investigacion, surge como un documento de analisis de
la situacion del cdmo se estan realizando las actividades y procesos
administrativos en la carrera de Teleinformatica de la Universidad de Guayaquil
con la finalidad de ofrecer vias de solucion y mejoras para lograr ser la carrera
de la facultad de Ingenieria Industrial con una eficiente organizacién y ser
ejemplo para el resto de carreras.

Se espera que se mejore la estructura administrativa de la carrera, en donde se
elaboren informes, que se identifiquen los procesos y éstos queden debidamente
documentados sentando un precedente para que en el mediano y largo plazo
prevalezca el modelo de eficiencia organizacional considerando a la gestion por
procesos, calidad, metodologia, funciones y competencias organizacionales.

Para llegar a los impactos esperados, estimamos de la colaboracién del personal
gue labora en la carrera, porque para que funcione el modelo se requiere
aplicarlo en el entorno laboral, y son los trabajadores los usuarios de la gestion
por procesos dando inicio al cambio. El impacto esperado es que funcione el
modelo en la administracion de la carrera, y llegar a proponerlo en la facultad.



CAPITULO 2

ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

2.1 Andlisis Situacional

2.1.1 Andlisis de Situacién actual de la Universidad

Para el desarrollo del siguiente estudio, se ha analizado la situacion actual de la
carrera contrastando con épocas anteriores, y también un recuento de la gestién
administrativa universitaria a nivel internacional.

En los inicios de la carrera, ésta fue manejada con recursos propios, con
autogestion; pero en el afio 2013 entr6 en vigencia la gratuidad en toda la
Universidad por disposicion del articulo 80 de la ley Organica de Educacion
Superior (LOES) y el articulo 356 de la Constitucion de la Republica del Ecuador,
y decisiones dadas por la intervencion de la universidad.

El articulo 356 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone: “La
educaciéon superior publica sera gratuita hasta el tercer nivel. El ingreso a las
instituciones publicas de educacién superior se regulara a través de un sistema
de nivelacion y admision, definido en la ley. La gratuidad se vinculara a la
responsabilidad académica de las estudiantes y los estudiantes. Con
independencia de su caracter publico o particular, se garantiza la igualdad de
oportunidades en el acceso, en la permanencia, y en la movilidad y en el egreso,
con excepcion del cobro de aranceles en la educacion particular. El cobro de
aranceles en la educacion superior particular contara con mecanismos tales
como becas, créditos, cuotas de ingreso y otros que permitan la integraciéon y
equidad social de sus multiples dimensiones.” (Universidad de Guayaquil, CES,
2014).

Teleinformatica, al ser parte de la Universidad de Guayaquil se ve afectada por
la situacion actual de la misma. Desde Octubre de 2013 la Universidad se
encuentra intervenida por presentar muchas irregularidades y quejas por parte
de los estudiantes, docentes, y demas personal de la institucion. Las
irregularidades estipuladas son de tipos administrativas, académicas, y
financieras. Y el 23 de Octubre de 2013 por resolucion plena del CES decide la
intervencién integral de la Universidad de Guayaquil. En el articulo 197 hace
referencia a la intervencion.



Articulo 197, referente a la intervencion establece que: “El proceso de
intervencion es una medida académica y administrativa, de caracter cautelar y
temporal, resulta por el Consejo de Educacion Superior en base a los informes
del Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de
Educacion Superior, tendiente a solucionar problemas que atenten el normal
funcionamiento de las Universidades y escuelas politécnicas; mantener la
continuidad de los procesos; asegurar y preservar la calidad de gestién v,
precautelar el patrimonio institucional, garantizando con ello el derecho
irrenunciable de las personas a una educacion de calidad de acuerdo con lo
establecido en la Constitucion de la Republica y esta Ley”.

2.1.2 Grupos de interés en la Universidad

Como se mencion6 anteriormente, la universidad es un sistema complejo, es
como si fuera una ciudad pequefia dentro de una ciudad en el que conviven e
interactuan diferentes grupos. Dentro de estos grupos tenemos: “autoridades,
profesores, estudiantes, personal administrativo, personal de servicio. Cada uno
de estos grupos tienen sus aspiraciones, tendencias y necesidades lo que hace
a la institucion compleja” (Alvarez, 2002). Ademas de estos grupos falta
mencionar proveedores y a las autoridades administrativas de instituciones de
nivel superior del gobierno, las cuales tienen interés de intervenir en decisiones
0 posturas dentro del mundo universitario.

Una buena gestion administrativa seria el contar con directivos gestores capaces
de integrar a todos los sectores o grupos de interés de la universidad, que todos
los sectores participen aportando a los procesos administrativos de forma
sistémica y armonizada, donde la informacion y las actividades fluyan con
agilidad, reflejando eficiencia. Es por esto, que el presente estudio se enfoca a
la parte administrativa de la carrera Teleinformatica, para que siente las bases
de un modelo de Gestion por procesos de mejora continua de las Universidades
de Excelencia del pais.

2.1.3 Historia de la Carrera:

La carrera de Teleinformatica se encuentra ubicada en la avenida Raul Gémez
Lince y avenida Juan Tanca Marengo, al norte de la ciudad de Guayaquil. Creada
bajo el rectorado del Dr. Carlos Cedefio Navarrete, en la Facultad de Ingenieria
Industrial al mando del Decano Ingeniero Adolfo Bucaram Ortiz y subdecano
Ingeniero Alberto Enderica Restrepo en el 2007. Bajo decision del consejo
directivo de la universidad se resolvié aprobar la creacién de la carrera el 6 de
junio de 2007, la modalidad de estudio de la carrera es por semestres cuya
culminacién le otorgara al estudiante un titulo de tercer nivel Ingeniero en



Teleinformética. La carrera inicio sus actividades en el mismo afio en el mes de
Octubre, con dos paralelos, cada uno de 35 estudiantes.

2.1.4 Misidén

La mision de la carrera es: “Contribuir a formar expertos profesionales en la rama
de la ingenieria en teleinformética que, haciendo énfasis en la investigacion,
emprendimiento e innovacion tecnoldgica, sepan disefar, optimizar, integrar,
implementar y gestionar sistemas integrados de la produccion de bienes y/o
servicios, con el fin de, mejorar la productividad y calidad que conduzcan a la
competitividad de los sectores productivos del pais. Fortaleciendo el desarrollo
sostenible como ciudadanos sistémicos que conjuguen la técnica, la ética, y el
cuidado del ambiente”.

2.1.5 Visién

Su visién es: “Formar un polo de elaboracion del saber con pertinencia técnica,
tecnologica, cientifica y humana donde los profesionales expertos en el area de
la ingenieria en tele informética sean lideres eficientes, efectivos y productivos.
Con capacidad en el emprendimiento e innovacion, con el fin de contribuir al
desarrollo sostenible y sustentable en el pais”.

Esta carrera tiene una duracién de nueve meses: primer semestre de 368 horas,
segundo semestre de 416 horas, tercer semestre de 352 horas, cuarto semestre
de 416 horas, quinto semestre de 384 horas, sexto semestre de 416 horas,
séptimo semestre de 352 horas, octavo semestre de 416 horas, noveno
semestre de352 horas. El total horas por estudiante en la carrera es de 3472
horas presenciales.

2.1.6 Situacion actual de la carrera

Desde su formacion en el 2007, la carrera ha venido creciendo. Asumiendo mas
retos, teniendo mayor acogida en el mundo universitario, de tal modo crecen sus
necesidades y expectativas a todo nivel. Por ende los lineamientos y forma de
gestion necesitan o requieren estar mejor estructurados. Y sus resultados se
reflejaran en el nivel de eficiencia y calidad que brinde a sus clientes internos
como externos.



La carrera por ser nueva con relacion al resto de la universidad, tiene poco
conocimiento sobre el como llevar sus procesos internos administrativos. Es de
conocimiento general que la parte administrativa manejada en el toda la
universidad no es la adecuada, parte de ello es por la falta de conocimiento y
preparacion de sus directivos en esta rama de la administracion. Por ello es
primordial conocer el tipo de Gestion que lideran los procesos administrativos
Universitarios, para adaptarlos a la situacion de la carrera.

En los momentos actuales los procesos existentes de la carrera, que fueron
mencionados en el capitulo anterior presentan falencias en su aplicacion, debido
a que no existen normativas para aplicacion de este tipo de gestion. La situacion
en la carrera esta la necesidad de anexar otros procesos, que queden plasmados
en un documento, con sus actividades de cada proceso. Existen otros procesos
identificados y que deben contar dentro del sistema administrativo, ya que son
atiles y su mejor definicion en etapas o actividades haran del proceso con
mejores resultados. Es lo que hace falta en la carrera, definir bien estos procesos
para mejorar el rendimiento.

Si bien es cierto que el buen comportamiento y relaciones interpersonales en el
grupo de trabajo han sido bien manejados, pero la carrera carece de un
documento donde consten las normas y reglas que se deben cumplir en el
trabajo. Seria oportuno realizar jornadas de integracion con el objetivo de sentar
las normas en un acta, socializarlas, con aperturas a incluir otras reglas que
aseguren un buen convivir entre los compafieros. El grupo encargado de talento
humano son los llamados a definir las funciones de cada colaborador, y designar
las competencias que deben despuntar en los puestos de trabajo. Siempre este
equipo debe estar al tanto de actualizaciones, tendencias sobre la capacitacion
del personal.

En términos de calidad, la carrera se encuentra en términos aceptables dentro
de la facultad. No por esto vamos a hacer a un lado las tareas que desarrollen y
potencialicen calidad, puesto que la carrera por su gente, en su mayoria joven,
tiene ese impetu por destacarse. Aprovechando este sentir del personal, se
puede establecer parametros a mejorar que indiquen el grado de satisfaccion de
los clientes tanto interno como externo. El cliente externo son los estudiantes, y
mejorar la calidad en el servicio es un punto fundamental debido a que el
estudiante es nuestra razén de ser. En la carrera, los trabajadores tenemos que
brindar la informacion necesaria haciendo que el cliente se sienta satisfecho y
haberlo ayudado con sus tramites. El cliente interno son los compafieros de
trabajo, deben sentir satisfaccion en su entorno y esto se logra con un buen trato
y servicio entre los distintos procesos, ya que los procesos abarcan actividades,
informacion, y resultados.



Llevando la idea de la Gestidn por procesos a la carrera, es un tema nuevo donde
los directivos no conocen la forma de proceder y ejecutar las actividades pero
son conscientes de la necesidad de un tipo de Gestidén para una Universidad de
Excelencia y que tiene acogida en Universidades del extranjero y por un sin
namero de organizaciones en el mundo empresarial.

Uno de los primero pasos es conocer las caracteristicas de este tipo de gestion,
es primordial conocer sus factores. Para ello se requiere una capacitacion e
induccion al sistema de actividades por procesos, reconocer la interrelacion en
los procesos, y la dinamica entre los mismos que ampliando la vision nos lleva a
ver al todo como un Sistema. Tomando el ejemplo de otras universidades que
nos llevan la delantera en este tema, se deben organizar capacitaciones para
fomentar la participacion de las personas en las mejoras de los procesos, he aqui
una caracteristica de los procesos de ser inclusivas. Puede realizarse como lo
hace la Universidad de Jaén que forma un equipo: el grupo de Calidad liderado
por el responsable de Calidad y grupos o responsables de mejora, que pueden
ser los coordinadores de diferentes grupos de trabajo para integrar vy
comprometer a todo el equipo a participar en los distintos procesos. Parte del
trabajo del lider seré el regular, acomodar el disefio, llevarlo a la implementacion,
evaluar, y fomenta el sistema de gestion de calidad en los procesos. Este grado
de responsabilidad no solo recae en el lider sino también en los grupos de trabajo
participando en la propuesta de objetivos, propuesta en acciones correctivas y
preventivas al sistema de gestion de calidad. (Bermudez, 2009)

En el mecanismo de disefiar y mejorar los procesos se debe considerar los
siguientes aspectos: analizar los resultados del funcionamiento interno de los
procesos, los resultados de los indicadores de salida de los procesos, tomar en
consideracion los niveles de satisfaccion de los clientes, el nivel de cumplimiento
de los indicadores de calidad en los procesos, y el grado de cumplimiento de los
objetivos estratégicos u operativos anuales. En el disefio y mejora de los
procesos parte del trabajo es identificar los procesos claves, los procesos
estratégicos, y los procesos de apoyo.

Ya teniendo definida la Gestion por procesos, conocer sus factores, y
caracteristicas; hay que avanzar al siguiente paso de la metodologia. Toda
Gestion implica aplicacion de métodos, se debe socializar los métodos mas
usados en esta gestion en la que se puede aplicar no solo de un tipo, pueden
ser varios, ya que son herramientas que nos conduciran con eficiencia al logro
de los objetivos de la carrera.



Grafico N° 8. Actividades en la gestidén por procesos

Fuente: (Ampell Consultores, 2015)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

La metodologia de la Planificacion estratégica institucional, lleva a enfocar los
objetivos, misién, vision hacia la carrera, sin desviar o cambiarlos con respecto
al de la universidad. La carrera es como si fuera un planeta dentro del universo
como lo es la Universidad de Guayaquil. Los objetivos estratégicos deben ser:

Mensurables

Realistas

Jerarquicos

Coherentes

Alcanzables

Motivadores

Comprensibles y congruentes
Estimulantes

Planteados para el mediano y largo plazo.

(Tiravanti, Montoya, & Millan, 2005).
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2.2 analisis comparativo, evolucién, tendencias y perspectivas

2.2.1 Tendencias y Perspectivas

Un dirigente competitivo maneja muy bien el tema de la comunicacion en el arte
de administrar. La comunicacion es parte esencial para que el trabajo del gerente
sea eficiente, por ello lalos administradores en la actualidad buscan comunicarse
de forma efectiva a todo nivel, y la comunicacién informal es la tendencia porque
permite estar siempre en contacto a través de las redes, promueve la



comunicacion bidireccional ya que hay una interaccion y en tiempo real, y eso le
permite retroalimentarse de informacion que puede ser basica pero de gran peso
para la empresa. Ademas permite escuchar otros puntos de vista, y el sentir de
agrado o insatisfaccion de los clientes.

En el tema de comunicacioén, la tradicional comunicacién formal es usada con
mucha frecuencia en las organizaciones pues gracias a ella permite informar
sobre nuevos cambios, actualizaciones, tomas de decision, actividades
relevantes, entre otros; la informacion que se presenta en un escrito tiene gran
impacto y alcance en su presentacion. Pues esto indica que en la carrera el
departamento de comunicacibn o0 los encargados de la actividad de
comunicacién deben utilizar los medios de comunicacién formal en el diario
entorno laboral.

Las perspectivas administrativas son como un campo de fatbol amplio, en donde
se ponen a la vista habilidades y competencias de los jugadores, en este caso
las personas que trabajan en una institucion. En el parrafo anterior se mencioné
la competencia de la comunicacion, la planeacion es otra habilidad que un buen
administrador debe mostrar en su trabajo. La planeacién indica: que actividades
se tienen que realizar, como se tienen que realizar, destinar los recursos para
ejecutar esa actividad, y llevar control del proceso supervisando que todo vaya
acorde a lo planificado. Un buen personal elabora planes, estableciendo fechas
para sus metas que de seguro los lleva a ser eficientes en su trabajo y por ende
a la carrera en si como grupo.

Dentro de las competencias que se deben tener en consideracion o se deben
desarrollar es la de tomar decisiones oportunas consistentes con la mision vision
y objetivos estratégicos, el asumir el riesgo, el identificar problemas, ofrecer
soluciones, y anticiparse a las consecuencias. La administracion del tiempo es
otra caracteristica dentro de las competencias, una persona que lleva control de
sus actividades hace uso del calendario evitando contratiempos y en situaciones
debe estar adaptado a trabajar bajo presion.

El trabajo en equipo es otra competencia administrativa que no debe faltar en el
trabajo, donde la cooperacion es esencial para que funcione el equipo. El
administrador es quien conforma los grupos, en el disefio del grupo se debe fijar
el personal adecuado para cumplir las tareas de ese equipo, se definen las
responsabilidades del equipo y de cada uno de sus miembros, y el equipo debe
fijarse metas comprometiéndose a cumplirlas.



El lider administrador crea un ambiente agradable, busca motivar a su personal,
le da apoyo en alguna idea que se proponga aplicar para agilitar los procesos,
da lugar a la creatividad, aconseja a sus colaboradores, elogia y recompensa el
trabajo en equipo. La parte afectiva y humana es otra competencia de un
administrador porque, es un ser humano que muestra su sentir con el personal,
y se debe admitir cuando comete errores y aceptarlos con responsabilidad.

El desarrollo de las competencias se refuerza con una formacion continua, con
la practica, con la periodicidad, con la experiencia en el ambiente laboral. A este
respecto la carrera de Teleinformatica debe estar presta al cambio, que afecta a
todo el personal; pero surgen de la necesidad de mejorar y alcanzar los logros
y metas propuestas. Al mismo tiempo son los directores o administradores los
encargados de liderar este proceso. Por otra parte el director debe tener la
capacidad de obtener los mejores colaboradores, rodearse de un personal
competente, del mismo modo asegurando resultados, y propiciando un ambiente
satisfactorio en el trabajo.

Dentro de este marco el administrador, es el encargado de la direccion de la
carrera, y es quien tiene que el don de mando, de dirigir a las personas, hacer
que el personal sea mas productivo, con la habilidad de motivar a su personal y
servir de inspiracion para ellos. Al tener claro la necesidad de tener un nuevo
enfoque con miras a potenciar las competencias de su personal, Maria Rita
Graminga menciona los beneficios que éstos generan a la organizacion:

e la posibilidad de definir perfiles profesionales que favoreceran a la
productividad.

e Se deben desarrollar equipos que posean las competencias necesarias
para su area especifica de trabajo.

e Aumento de productividad y optimizacién de los resultados.

e Se maneja el desempefio en base a objetivos medibles, y observables de
forma directa.

e Sera mas facil observar los puntos débiles, con opcion a intervenir en el
proceso para hacer correctivos y garantizar los resultados.

e Al administrar por competencias, se asegura que el personal sera
capacitado y entrenado en su area de experticia 0 segun su puesto de
trabajo disminuyendo la pérdida de tiempo.

e Al formar equipos, ellos asumen la corresponsabilidad para su
autodesarrollo y bienestar.

(Ariza, 2006)

En el entorno laboral el desempefio es un indicador de una alta o baja
administracién. Como lo indican Urquillo y Bonilla en su libro “el desempefio tiene
gue ver con el modo como una persona cumple cada dia con las funciones (roles)



y obligaciones (responsabilidades) exigidas por el cargo, o la posicién que le ha
sido asignada, en relacion al cumplimiento de los fines del mismo y de la
organizacion” (Urquijo & Bonilla, La remuneracion del trabajo, 2008).

En consecuencia es importante observar el desenvolvimiento de la persona en
su puesto de trabajo, si cumple o no, si tiene el interés de realizar sus funciones
a cabalidad y con honestidad. Hay personas que para culminar una tarea
asignada requieren de alguien que los supervise y estén al tanto, pero esta
situacion no es la adecuada porque el trabajador no esta siendo proactivo, no
esta solucionando un problema sino mas bien obstaculizando el proceso; ya que
se requiere de mas personal para realizar una misma tarea de un determinado
puesto de trabajo.

Por otra parte el tema de las competencias se refiere a una cualidad o
caracteristica que sobresalga en una persona en su entorno laboral demostrando
un desempeiio superior. En muchos casos las competencias forman parte de la
personalidad, y si no lo son entonces se las puede desarrollar; puesto que las
competencias juegan un rol importante en la determinacion del perfil laboral.
Sobre el asunto de competencias tiene una doble cara las “competencias
exigidas” que llevan a desarrollar un “Perfil de competencias del cargo” y las
‘competencias demostradas” plasmados en un “Perfil Ocupacional de
competencias”

El tema de las tendencias y perspectivas en el area administrativa aterrizando a
la situacion de la carrera, es que no estan definidas las personas responsables
en ciertas areas y procesos que faltan de activar y ponerlas a ejecutar. Si en un
departamento se identifican mas procesos significa que la organizacion interna
estd mejorando, debido a que estos nuevos procesos antes no eran perceptibles
a nuestra vista, pero que sabemos que existen y que su aplicacion conlleva a
alcanzar los objetivos en forma eficiente. Se puede decir que cuando la
administracion tenga una clara vision y aplicacion de la Gestién por procesos, se
reflejara en el éxito de la carrera.

Vinculado al concepto de competencias, se encuentran las competencias
gerenciales a las que agrupan a: comunicacion eficaz, liderazgo, ser motivador
del personal, conduccion de grupos de trabajo, direccién de personas, gestion
del cambio y desarrollo de la organizacion; lo menciona Marchant en su libro.
(Ramirez, Actualizaciones para el desarrollo organizacional, 2005).

Analizando el &rea de comunicacion en la carrera, no es la 6ptima, y se necesitan
hacer mejoras para llegar a tener una comunicacion eficaz, es decir una
comunicacién en tiempo real, y conocer de las novedades o acontecimientos de



la carrera en corto tiempo. Para aquello, existen las herramientas tecnoldgicas
gue ayudan y facilitan la comunicacion como por ejemplo la correspondencia por
el mail institucional, mensajeria instantanea en los celulares, informes
semanales internos en la carrera, entre otros que sin duda contribuyen a estar
mas comunicados, en fin darle uso a las Tic’s (tecnologias de la informacién y
comunicacion social).

La parte del liderazgo recae en el director de la carrera, quien en la actualidad
es una persona joven que tiene las cualidades de frescura y cumplimiento, con
ideas nuevas, y no se encuentra reacio al cambio. Entonces es la oportunidad
de implementacién de nuevos métodos de gestion; tomando en consideracion
aquello, es mas viable, la propuesta de este modelo de eficiencia organizacional
aplicado para la mejora administrativa de la carrera.

En cuanto a la motivaciéon del personal, se requiere trabajar un poco mas en este
aspecto por lo que el personal ha solicitado capacitaciones en su area de
conocimiento, pero ese pedido no ha sido atendido por falta de presupuesto;
quizés por este motivo el personal no se encuentre debidamente motivado. Por
tal razon éste punto de talleres, seminarios, y capacitaciones debe ser incluido
en el presupuesto no sélo para el personal con nombramiento, sino también al
personal contratado.

Mientras que en la conduccion de equipos de trabajo, la situacion de la carrera
es aceptable por lo que el personal que trabaja ahi mantiene una buena relacién
entre ellos. ElI personal de la carrera Teleinformatica como mencioné
anteriormente, es relativamente nuevo porque la carrera también es nueva; no
s6lo que su personal es nuevo, ademas es relativamente joven y la aplicacion de
nuevos procesos y metodologias sera menos conflictivo por ser un grupo abierto
al cambio y adaptaciones a las tendencias de nuevos tipos de gerencia aplicados
y que tienen acogida en otras Universidades del mundo.

Sobre el asunto de direccién de personas, tiene que ver con la capacidad de
mando, y poder dirigir un grupo de personas, que entiendan las metas y objetivos
de los procesos para que el trabajo vaya en concordancia con ellos, dinamizando
y sistematizando los procesos de la carrera. Por ultimo la gestion de cambio y
desarrollo de la carrera, requiere que el personal tenga la habilidad de
adaptacion a las situaciones que se presenten, de reaccionar en forma positiva
al cambio porque el mundo actual es cambiante y dinamico. Véase en Anexo N°
10 analisis entre universidad y empresa.

Parte de la metodologia propuesta es el cuadro de mando integral CMI o BSC
(balance score card), que tiene una perspectiva integradora la cual permite dar



seguimiento a los aspectos internos mas relevantes de la organizacion. Kaplan
y Norton son los creadores del CMI y consideran que el éxito de la organizacion
esta en los activos intangibles como:

La calidad del servicio

La confianza de los clientes

La formacién del personal de la empresa
La infraestructura

(Gan & Triginé, 2012)

VVYVY

Segun Kaplan y Norton “El CMI es una herramienta basada en indicadores
estructurados en torno a las cuatro perspectivas clave de una organizacion”.
Como se muestra en el cuadro N° 5

Cuadro N° 5. Esquema basico del cuadro de mando integral

METAS INDICADORES

¢Como nos ven ¢En qué debemos

Los clientes? Ser los mejores?

METAS INDICADORES = del CADORES
METAS INDICADORES
¢Podemos continuar
Mejorando y
Creando valor?

Fuente: (Presentation Process, 2015)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Henry Fayol en su libro “Administraciéon de la industria y general” (1916) expuso
gue en toda organizacion se destacan seis funciones basicas, que vendrian a
conformar los distintos departamentos o estructuracion de la empresa. (Fayol,
1916). Estas funciones son técnicas, funciones comerciales, funciones
financieras, funciones de seguridad, funciones contables, y Funciones
Administrativas:



Esta ultima funcion es la que interesa profundizar. En el plano administrativo las
funciones que se distinguen segun el estudio de Fayol son cinco bastantes
conocidas en el mundo de la administracion:

Planear
Organizar
Dirigir
Coordinar
Controlar

ANANENANEN

Sin duda las funciones administrativas no son de caracter privativo, sino
participativas a todo nivel jerarquico de la institucion, es decir, todos desde su
puesto de trabajo aportan e intervienen en las funciones y procesos de la carrera.

2.2.2 Productos y Clientes de la Carrera

Como complemento de la administracion, en las organizaciones existen los
productos y los clientes que interactian pues estan vinculados debido a que los
productos son creados para los clientes, y los clientes necesitan de los
productos. Es en esta relacién que se necesitan el uno del otro, y se los describe
a continuacion.

Los productos que ofrece la carrera de Teleinformatica por ser una institucion
educativa son los servicios que se brindan entorno a la educacién, la formacién
de ingenieros en Teleinformatica pues ese es el producto estrella de la carrera,
de ahi se agregan otros servicios de tipo estudiantil, de investigacion, de
vinculacion, asesoria en tesis, entre otros. Entonces queda identificado cual es
el producto.

Ahora los clientes, son las personas a quienes van dirigidos nuestros servicios
en su mayoria los estudiantes. Los estudiantes son los clientes externos dentro
de la gestion por procesos. En la carrera de teleinformatica hay un alrededor de
800 estudiantes matriculados cursando los periodos semestrales, con la Unica
modalidad presencial que reciben sus clases en las instalaciones de la carrera.
Los clientes internos son los 30 empleados con que cuenta la carrera de
Teleinforméatica de la facultad de Ingenieria Industrial. Para mas detalles véase
el cuadro de Caracteristicas de Universidades y Empresas de Anexos N° 10.

2.2.3 Cuadro comparativo de las variables entre la universidad de
Guayaquil con universidad nacional de la plata

Cuadro N° 6. Cuadro comparativo entre universidades



Variable
Independiente

Universidad de Guayaquil

Universidad Nacional de La
Plata

Calidad

Busca mejorar la calidad de
educacion en todos sus
niveles y modalidades.
Afianzar una gestion
inclusiva, oportuna, y
eficiente.

Cliente externo: brindar masy
mejores servicios a los
estudiantes, en especial a
aquellos que necesitan de
apoyo econdémico para
estudiar.

Cliente interno: brindar
mejores servicios a los
trabajadores docentes y no
docentes.

Contar con ambitos
adecuadosy la infraestructura
necesaria, para el normal
funcionamiento institucional y
administrativo, para la
ensefianza, la investigacion, y
la extension.

Tipo de
Gestion

Gestion por procesos con
mejora continua

Gestion Integral y
presupuestaria.

Metodologia

Sistema de Gestion
Universitaria por los
procesos de mejora
continua.

Metodologia participativa de
un PElI Plan Estratégico
Integral.

Competencias
administrativas

Fortalecer los procesos
administrativos, y desarrollo
del talento humano.

*La implementacion de la fibra
Optica en el ambito de la
universidad que permite el
uso agil de internet y el
manejo electronico de
grandes flujos de informacion,
por parte de las facultades,
carreras, colegios, y
dependencias, habilitando el
uso de herramientas de
gestion on line.

*Blog de administradores, y e-
mail masivo institucional,
boletin informativo de
actividades administrativas.
*El uso de tarjeta electrénica
de identificacion personal que
da sentido de pertenencia a la
institucion.

*Capacitacion del personal
docente y no docente.
*Modificacion de la
Ordenanza de
procedimientos
administrativos.




Variable
Independiente

Universidad de Guayaquil

Universidad Nacional de La
Plata

*Capacidad de direccion de
actividades universitarias en
carceles.

*Plan de prevencion de
riesgos para unidades
académicas. (equipos de
trabajo)

*Plan de crecimiento: edificio
de laboratorios integrados.

Funciones a
administrativas

Articulacion de las funciones
sustantivas de la universidad
para la produccion,
distribucion, y gestién del
conocimiento, saberes, Yy
aprendizaje.

Planificar: cuenta con un plan
de gestion integral y una
administracion

presupuestaria  publica vy
transparente.
Organizar: organiza el

presupuesto necesario con
una distribucion justa vy
adecuada.

Dirigir: su objetivo es dirigir
una administracién dotada de
las tecnologias, con practicas
actualizadas y
sistematizadas, con
manuales de procedimientos,
y reglas claras.

Coordinar: busca coordinar e
implementar programas de
mejora de la comunicacion
organizacional  formal e
informal, y de caracter técnico
administrativa.

Controlar: controlar el marco
normativo necesario para el
mejor funcionamiento
institucional.

Fuente: recursos propios y (Universidad Nacional de La Plata, 2010)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

En la elaboracion del cuestionario, se usa el método de la codificacion. Este
método consiste en asignar un valor numérico a una palabra para posteriormente
analizar los datos en forma cuantitativa. En las diversas preguntas a lo largo del
cuestionario, las opciones de respuesta estan enumeradas con un unico valor,
ese valor (numero) asignado le pertenece y no puede estar repetido con otra
opcion de respuesta; ese valor asignado no establece ningun orden de jerarquia
entre las variables, sélo indica que no son iguales. Pudiéndose medir
cuantitativamente cada categoria, utilizando el nivel de mediciébn nominal.




Tabla N° 2. Formato de pregunta con opciones de unico valor

Opciones (Método de codificaciéon) | Pregunta ¢?
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni acuerdo ni desacuerdo
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Fuente y elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

2.3 presentacion de resultados y diagnosticos

Para abordar el tema de estudio de investigacion, se aplico el uso de la encuesta
al personal que trabaja en la carrera de Teleinformatica. La carrera por ser
nueva, tiene un namero de colaboradores, aceptable; y para la aplicacion de la
encuesta se utilizé la férmula para obtener la muestra. Se realizé la encuesta a
30 personas dentro de las cuales también participaron maximas autoridades de
la facultad, las cuales colaboraron voluntariamente. La encuesta esta dividida
en segmentos por cada variable, cada segmento con su grupo de preguntas
enfocada a la variable. A continuacion los resultados, y analisis de los mismos.
Véase en anexos Tabla N°__ la matriz de la variable Eficiencia Organizacional,
la Tabla N°__ la matriz de la variable Calidad, la Tabla N°--- la matriz de la
variable Gestion por Procesos, la Tabla N°--- la matriz de la variable Metodologia,
y la Tabla N°- la matriz de la variable Funciones y Competencias
Administrativas.



2.3.1 Preguntas de la variable Eficiencia Organizacional

Pregunta 1: ¢Esta institucion ofrece oportunidades de capacitacion
profesional y superacién personal?

Tabla N° 3. Pregunta 1

¢ Esta institucion ofrece oportunidades de capacitacién
profesional y superacion personal?

15 13
10 7 8
5
1 1
0 [ ] [
5. totalmente 4.de acuerdo 3. niacuerdo ni 2.en 1. totalmente
de acuerdo desacuerdo desacuerdo  en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 4. Pregunta 1

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P1 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 1 7 8 13 1 30
% 3% 23% 27% 43% 3% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Grafico N° 9. Pregunta 1

¢ Esta institucion ofrece oportunidades de capacitacién

profesional y superacion personal?
0, 0,
3% 3% 53

43%

27% "

= 5. totalmente de acuerdo = 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



En la primera pregunta se evalud el tipo de formacion y capacitaciones que se
da al personal que labora en la carrera. De manera afirmativa contesto el 3% que
estan totalmente de acuerdo, a la par que los que estan totalmente en
desacuerdo por no recibir capacitaciones. Estas cifras indican que hay un
descuido por ofrecer seminarios y capacitaciones, que no permiten al
colaborador actualizarse, es de importancia mejorar estas cifras porque reflejan
una administracion a la vanguardia. Y el 43% estd en desacuerdo en que el
personal tiene oportunidad de formacion y capacitacion profesional, o que
muestra que no se esta potencializando el activo intangible de la carrera que son
las personas que lo conforman.

Pregunta 2: ¢Lainformacién requerida por distintos grupos de trabajo fluye
de manera rapida?

Tabla N° 5. Pregunta 2

¢ La informacién requerida por distintos grupos de trabajo
fluye de manera rapida?

(6]

15
15
10 4 5 5
®» 9 9 1
S—
0
5 1

4.de 3. ni 2.en
totalmente acuerdo acuerdo ni desacuerdo totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 6. Pregunta 2

5. 4 De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P2 Totalmente i acuerdo ni : en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 4 5 5 15 1 30
% 13% 17% 17% 50% 3% 100%




En la segunda pregunta que se plantea es sobre el traspaso y comparticion de
la informacién en las distintas actividades administrativas. La mitad del personal
opina que la informacién no fluye de forma rapida u oportuna, esto explica la
demora en los procesos ya que la informacion no llega en el momento que se la
necesita. Le sigue con el 17% tienen una opinidén neutral, y ese mismo porcentaje
lo tiene quienes estan de acuerdo con la informacion si llega rapido. En este
sentido, le toca a la directiva trabajar para mejorar la comunicacion interna, que

Gréafico N° 10. Pregunta 2

¢ La informacién requerida por distintos grupos de
trabajo fluye de manera rapida?

3% 13%

17%
0% S
%

= 5, totalmente de acuerdo = 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo
= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

en forma general la mayoria concluye que no es agil.

Pregunta 3: ¢La carrera cuenta con recursos (materiales) propios para

realizar sus diferentes actividades?

15

10

Tabla N° 7. Pregunta 3

¢, La carrera cuenta con recursos (materiales) propios
para realizar sus diferentes actividades?

12
5. totalmente 4.de acuerdo 3. niacuerdo 2.en 1. totalmente
de acuerdo ni desacuerdo desacuerdo en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 8. Pregunta 3



5. 4. De 3.n 2 en 1. Totalmente
P3 Totalmente ' acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 1 4 5 8 12 30
% 3% 13% 17% 27% 40% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 11. Pregunta 3

¢ La carrera cuenta con recursos (materiales) propios
para realizar sus diferentes actividades?

3% 13%
40% 17%
27%
5. totalmente de acuerdo 4.de acuerdo

3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

La tercera pregunta trata de la disponibilidad de herramientas para cumplir las
labores, al respecto el 40% esta en total desacuerdo con que la carrera tiene
recursos propios para funcionar lo cual no es para nada bueno porque estas
situaciones son las que no dejan avanzar con los objetivos de la institucion, y no
le permiten ser eficientes en sus procesos. Claramente se conoce que sin la
disposicion de los implementos no se puede llevar a cabo las actividades
repercutiendo en la calidad del servicio con resultados no satisfactorios. En el
primer cuadro se observa que muy poco personal esta de acuerdo con que la
carrera cuenta con recursos, Y la linea va en aumento con el personal que opina
lo contrario porque en su mayoria tiene que utilizar lo poco que dispone o prestar
los implementos a otras carreras. Todo esto no permite avanzar hacia la
eficiencia.



Pregunta 4: Si te llegas a ausentar unos dias al trabajo, y a lo que te
incorporas ¢encuentras las mismas tareas por realizar y acumuladas?

Tabla N° 9. Pregunta 4

Si te llegas a ausentar unos dias al trabajo, y a lo que te
incorporas ¢.encuentras las mismas tareas por realizar y
acumuladas?

15

14
10 0
5
0 0
5.totalmente  4.de acuerdo 3. niacuerdo ni 2.en 1. totalmente
de acuerdo desacuerdo desacuerdo  en desacuerdo
Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo
Tabla N° 10. Pregunta 4
5. 4. De 3.ni 2 en 1. Totalmente
P4 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 10 14 5 1 0 30
% 33% 47% 17% 3% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 12. Pregunta 4

Si te llegas a ausentar unos dias al trabajo, y a lo que
te incorporas ¢encuentras las mismas tareas por
realizar y acumuladas?

B 5. totalmente de acuerdo
4.de acuerdo

3. ni acuerdo ni
desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Otro resultado en la encuesta muestra la cuarta pregunta atendiendo a la
responsabilidad en el trabajo. En sintesis el 47% acepta en su totalidad encontrar
las mismas tareas y acumuladas tras ausentarse unos dias al trabajo, de acuerdo
con el resultado no se delegan actividades de aquellas personas, quedando esas



tareas sin realizarse hasta cuando se incorporen al trabajo. Referente a lo
mencionado tampoco es bueno porque los procesos se detienen, afectando al
sistema de forma general. Seria oportuno campafias para colaborar entre
actividades con la finalidad de reducir los trabajos pendientes y mejorar el
indicador de eficiencia.

Pregunta 5: ¢ Tengo autonomia suficiente para desempefiar mi trabajo?

Tabla N° 11. Pregunta 5

¢ Tengo autonomia suficiente para
desempefiar mi trabajo?

15 14
10
5
0 0
5. totalmente dé.deudcdendodo n2.deb.ateExhwende en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 12. Pregunta 5

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P5 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 5 8 14 3 0 30
% 17% 27% 47% 10% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 13. Pregunta 5

¢, Tengo autonomia suficiente para desempefiar mi
trabajo?

10% 0% 17%

|3

47% 27%

= 5. totalmente de acuerdo 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo
= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



En base a la quinta pregunta, atiende al grado de autonomia que existe en la
carrera. La encuesta arroja que el 47% tiene una contestacion neutral, es decir
casi la mitad del personal no se siente que tiene libertad de autonomia pero
tampoco siente que no la tiene. Es probable que se sientan observados, aunque
no se les haga algun tipo de reclamo. Seguido de esa contestacion estan las
personas que si estan de acuerdo en tener autonomia en su puesto de trabajo
con el 27%, este personal opina que tiene decision en sus actividades. Lo ideal
estaria que la mayoria se sienta con autonomia en su trabajo, ya que ha sido
demostrado que es una cualidad de administraciones eficientes porque la
autonomia da mayor grado de responsabilidad y confianza al trabajador.

Pregunta 6: En mi ausencia ¢hay flexibilidad para que otros asuman mis
tareas?

Tabla N° 13. Pregunta 6

En mi ausencia ¢ Hay flexibilidad para que otros
asuman mis tareas?

15

5

5. totalmente 4.de acuerdo 3. niacuerdo 2.en 1. totalmente
de acuerdo ni desacuerdo desacuerdo en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 14. Pregunta 6

5. 4 De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P6 Totalmente ' acuerdo ni ' en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 3 7 13 6 1 30
% 10% 23% 43% 20% 3% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo




Gréfico N° 14. Pregunta 6

En mi ausencia ¢ Hay flexibilidad para que otros
asuman mis tareas?

B 5. totalmente de acuerdo

4.de acuerdo

desacuerdo
2. en desacuerdo

3. ni acuerdo ni

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

En la sexta pregunta, se refiere al grado de flexibilidad en compartir tareas
cuando un encargado se ausente del trabajo. Las encuestas sefialan que el 43%
no estd en acuerdo ni desacuerdo, tienen una contestacion neutral sobre la
flexibilidad porque no estan seguros si la hay o no, muy probable porgque no les
haya pasado esa situacion. Lo que hay que trabajar en mejoras para la carrera
es que si exista flexibilidad en compartir las tareas para que los procesos
continten. Pero siguiendo el andlisis de los cuadros seguido de esa contestacion
esta el 23% que si estan de acuerdo con tener flexibilidad, lo que significa que
siete personas opinan que se dan las condiciones para que otro compafiero
asuma la tarea por el tiempo que se ausente, este indicador es aceptable pero
no bueno ya que se deberia llegar a que el personal en su mayoria piense de
esa forma.

Pregunta 7. ¢A veces postergo mucho decisiones que podria tomar
facilmente?

Tabla N° 15. Pregunta 7

¢A veces postergo mucho decisiones que podria
tomar facilmente?

15 15

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Tabla N° 16. Pregunta 7

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P7 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 0 8 6 15 1 30
% 0% 27% 20% 50% 3% 100%

Fuente: encuestas

Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréfico N° 15. Pregunta 7

¢ A veces postergo mucho decisiones que podria
tomar facilmente?

3% 0% 27%

5. totalmente de acuerdo

3. ni acuerdo ni desacuerdo

50%

v

20%

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas

4.de acuerdo

2. en desacuerdo

Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

La ultima pregunta de la primera seccién de la encuesta se relaciona con la
opinion que ellos tienen sobre si mismos al momento de decidir. Es importante
porque de la forma en que el trabajador se desenvuelve, es como lo refleja en
su entorno laboral. Los resultados muestran que la mitad del personal esta en
desacuerdo en postergar decisiones rapidas, le sigue en porcentaje quienes
estan de acuerdo en postergar decisiones con el 27%, con el 20% quienes tienen
una contestacion neutral. Lo que se observa en esta pregunta, es que se debe
trabajar con el porcentaje de los que estan de acuerdo en postergar decisiones
puesto que no es favorable para la carrera, parte de ello se puede lograr con
charlas de superacion y motivacién del personal.




2.3.2 Preguntas de la variable Calidad

Pregunta 8: Cuando estoy en el trabajo ¢la mayoria de las veces comparto
informacion con mis compaferos antes que mantenerla guardada?

Tabla N° 17. Pregunta 8

Cuando estoy en el trabajo ¢la mayoria de las veces
comparto la informacién con mis compafieros antes que
mantenerla guardada?

13
15 3 ;
10 1
5 l .ﬂ.z 0
0
5 4.de 3.ni 2.en 1.
totalmente acuerdo acuerdo ni desacuerdo totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo
Tabla N° 18. Pregunta 8
5. 4. De 3.ni 2 en 1. Totalmente
P8 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 8 13 7 2 0 30
% 27% 43% 23% 7% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 16. Pregunta 8

Cuando estoy en el trabajo ¢la mayoria de las veces
comparto la informacién con mis compafieros antes que
mantenerla guardada?

7% 0% 9
23% 27%
43%
= 5. totalmente de acuerdo = 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo
= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



La pregunta 8 de la encuesta se refiere al compartir informacion que puede ser
atil al grupo. EI 43% si esta de acuerdo en compartir, es un buen indicador puesto
gue no habria tanto egoismo sino la importancia en el bienestar del grupo, el
27% esta totalmente de acuerdo en compartir la informacion. En sintesis el 70%
si compartiria informacion a sus compafieros, y esto habla bien mostrando
calidad humana.

La pregunta 9: ¢Qué tanto apoyo recibe de sus compafieros cuando usted
lo necesita?

Tabla N° 19. Pregunta 9

¢, Qué tanto apoyo recibe de sus compafieros cuando
usted lo necesita?

15
10
5 5
0 0
5.totalmente 4.de acuerdo 3. niacuerdo ni 2.en 1. totalmente
de acuerdo desacuerdo desacuerdo en desacuerdo
Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo
Tabla N° 20. Pregunta 9
5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P9 Totalmente ' acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 5 12 8 5 0 30
% 17% 40% 27% 17% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 17. Pregunta 9

¢, Qué tanto apoyo recibe de sus comparfieros
cuando usted lo necesita?

17% 0% 17%
27%
40%

5. totalmente de acuerdo 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



La pregunta 9 se refiere al grado de compaferismo que existe en el trabajo. En
los cuadros se aprecia que el 40% es de acuerdo en que recibe ayuda de sus
comparieros, seguido del 27% que su contestacion es neutral. La opcion de
totalmente de acuerdo y en desacuerdo comparten el mismo porcentaje 17%. De
acuerdo a los datos se puede concluir que predomina el compafierismo, pero se
necesita de mas integracion y comprension en el grupo para fomentar y
aumentar la ayuda y cooperacion en la carrera para bajar el porcentaje de las
personas que estan en desacuerdo.

La pregunta 10: Cuando hay un mal entendido ¢el jefe se preocupa para
gue todos nos llevemos bien en la carrera?

Tabla N° 21. Pregunta 10

Cuando hay un mal entendido ¢ el jefe se
preocupa para que todos nos llevemos bien en la
carrera?

15

10 11

0 1

5. totalmente de atuerdloneadoerdo ni d2secudedatabrdmte en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 22. Pregunta 10

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P10 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 4 8 11 6 1 30
% 13% 27% 37% 20% 3% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 18. Pregunta 10

Cuando hay un mal entendido ¢el jefe se
preocupa para que todos nos llevemos bien
en la carrera?

5. totalmente de acuerdo
4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni

desacuerdo

2. en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



La décima pregunta respecta al liderazgo del director en la resolucion de
conflictos en el trabajo. Como todos sabemos que en todo grupo hay momentos
o situaciones dificiles que ocasionan disgustos o roces entre los comparieros, es
una situacién que en cualquier momento sucede, es aqui donde entra la figura
del lider que es la persona con la habilidad y capacidad de resolver esos
problemas que afectan el ambiente laboral.

Segun la informacion de los cuadros de la encuesta, las opiniones estan bastante
divididas lo cual no marca una cualidad positiva en la resolucién de conflictos, el
37% contesta de forma neutral, el 27% piensa que el jefe se preocupa, mientras
que el 20% esta en desacuerdo que el jefe se interesa por resolver los conflictos
del grupo. Lo que se indica en este punto es que parte de las labores del jefe es
mantener la unidad y buen clima del trabajo y requiere mayor atencién dentro de
sus otras actividades que también son importantes.

Pregunta 11: ¢En el trabajo me siento realizado profesionalmente con el rol
en que me desenvuelvo en la actualidad?

Tabla N° 23. Pregunta 11

¢En el trabajo me siento realizado
profesionalmente con el rol en que me
desenvuelvo en la actualidad?

5. totalmente 4.de acuerdo 3. ni acuerdo ni 2.en 1. totalmente
de acuerdo desacuerdo desacuerdo en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 24. Pregunta 11

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P11 Totalmente ' acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 12 10 6 2 0 30
% 40% 33% 20% 7% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Gréafico N° 19. Pregunta 11

¢En el trabajo me siento realizado profesionalmente con el rol en
gue me desenvuelvo en la actualidad?

7% 0%

20%

= 5. totalmente de acuerdo = 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo
= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

La pregunta 11 atiende a la satisfaccion del personal con su posicion dentro del
trabajo, en la cual el 40% se encuentra totalmente realizado con la labor que
desemperia en la carrera, le sigue en porcentaje el 33% que estan parcialmente
de acuerdo con su trabajo, mas abajo estan los que contestaron de forma neutral
con el 20%. Lo que se observa es que el trabajador dentro de la carrera en su
gran mayoria se siente a gusto con el rol que desempefia, entonces el trabajador
cumple sus tareas dentro del marco de su trabajo.

Pregunta 12: ¢Son las iniciativas del grupo respaldadas o no por jefes de
niveles superiores?

Tabla N° 25. Pregunta 12

¢.¢SON LAS INICIATIVAS DEL GRUPO
RESPALDADAS O NO POR JEFES DE
NIVELES SUPERIORES?

15
10 8 =z 8

5

0
p O

0 L L LD
5. totalmente de acukdioacdiendacuerdo ni des2casrdedadcotatinente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 26. Pregunta 12

5. 4 De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P12 Totalmente ' acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 5 10 7 8 0 30
% 17% 33% 23% 27% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Gréfico N° 20. Pregunta 12

¢Son las iniciativas del grupo respaldadas o no por
jefes de niveles superiores?

0% 10%

o

= 5. totalmente de acuerdo 4.de acuerdo
= 3. ni acuerdo ni desacuerdo = 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

La pregunta 12 atiende el aspecto de autonomia que tienen los grupos de
trabajo, el 37% opina de forma neutral sobre si sus iniciativas sean respaldadas
por superiores podria ser porque no han tenido la iniciativa de sugerir nuevos
procesos o proponer alguna mejora. Por debajo en porcentaje se encuentra la
opcion de acuerdo y también de desacuerdo con el mismo porcentaje, por lo que
las personas estan dividas en este aspecto. Es claro que los trabajadores opinan
que sus iniciativas no son tomadas en cuenta, este asunto debe mejorarse
porque reprime al personal en su creatividad en su puesto de trabajo, en buscar
nuevos métodos o formas de mejorar las actividades y procesos dentro del
sistema de la carrera. Un grupo que no siente que sus opiniones e ideas son
escuchadas simplemente su desempefio decrece o0 se estanca, seria como un
personal sin ideales.

Pregunta 13: ¢Siente usted, que ha formado parte de alguna decisién, o
actividad importante dentro de la institucién?

Tabla N° 27. Pregunta 13

¢Siente usted, que ha formado parte de alguna
decision, o actividad importante dentro de la
institucion?

10

8
6 I 12
4 7
2 3 ' ° 2 P
0
5. 4.de 3.ni 2.en 1.
totalmente acuerdo acuerdo ni desacuerdo totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Tabla N° 28. Pregunta 13

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P13 Totalmente ’ acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 3 7 6 12 2 30
% 10% 23% 20% 40% 7% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 21. Pregunta 13
¢ Siente usted, que ha formado parte de alguna decision, o
actividad importante dentro de la institucién?
7%  10%
h
40% % 23%
20%

= 5. totalmente de acuerdo 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

La pregunta 13 responde al grado de valor hacia el trabajador, donde el 40% de
las personas que laboran en la carrera estan en desacuerdo con haber formado
parte de alguna decision importante en la institucion, el 23% si esta de acuerdo
con haber formado parte de alguna decision, le sigue el 20% quienes estan ni
acuerdo ni desacuerdo, el 10% esta totalmente de acuerdo de haber formado
parte en alguna decision. Sin duda este pardmetro también se encuentra con
opiniones divididas, no siendo lo recomendable puesto que O6ptima seria la
situacion cuando de forma general los trabajadores sientan que hayan formado
parte de algun logro dentro de la carrera, atribuyendo a la cualidad de ser una
administracion incluyente.

Pregunta 14: ;Existe una buena comunicacion entre los directivos de los
niveles més altos con los trabajadores?

Tabla N° 29. Pregunta 14

(EXISTE UNA BUENA COMUNICACION ENTRE
LOS DIRECTIVOS DE LOS NIVELES MAS ALTOS
CON LOS TRABAJADORES?

15 14
10
5 4 2 6
2
5. 4.DE ACUERDO 3. NI 2. EN 1.
TOTALMENTE ACUERDO NI DESACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Tabla N° 30. Pregunta 14

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P14 Totalmente ’ acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 2 4 4 14 6 30
% 7% 13% 13% 47% 20% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 22. Pregunta 14

¢ Existe una buena comunicacion entre los
directivos de los niveles mas altos con los
trabajadores?

H 5. totalmente de acuerdo
4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo
2. en desacuerdo

H 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Atendiendo a la pregunta 14 sobre el grado de comunicacion entre niveles. No
hay buena comunicacion entre los directivos con los trabajadores respaldado en
el 47% del personal que opina de esa forma, le sigue el 20% con las personas
que apoyan totalmente a que no existe una buena comunicacion. Y apenas el
7% piensa que si hay la comunicacién. En consecuencia de los datos, es
evidente el grave problema existente de la comunicacién entre directivos con el
grupo de trabajo. Esto es un problema, porque para que funcione el sistema por
procesos se requiere una via de comunicacién constante en todos los niveles
para que la informacion llegue y sea compartida por todos.

2.3.3 Preguntas de la variable Gestion por Procesos

Pregunta 15: ¢Esta de acuerdo con gue los procesos de la carrera deben
estar siempre orientados a la satisfaccion del cliente (interno o externo)?



Tabla N° 31. Pregunta 15

(ESTA DE ACUERDO CON QUE LOS
PROCESOS DE LA CARRERA DEBEN
ESTAR SIEMPRE ORIENTADOS A LA
SATISFACCION DEL CLIENTE (INTERNO O
EXTERNO ) ?

=
[€,]
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2 R __0 0
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5. totalmente de acukdoacliendacuerdo ni desaceardedadotattnente en desacuerdo
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Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 32. Pregunta 15

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P15 Totalmente ' acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 17 10 3 0 0 30
% 57% 33% 10% 0% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 23. Pregunta 15

¢Esta de acuerdo con que los procesos de la carrera
deben estar siempre orientados a la satisfaccion del
cliente (interno o externo ) ?

5. totalmente de acuerdo
M 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni

desacuerdo

2. en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Las siguientes preguntas estan relacionadas a la variable de gestién, y la
pregunta 15 se refiere a la forma en que como los procesos deben considerarse.
El 57% de los encuestados opinan que los procesos de la carrera deben estar
orientados a la satisfaccion del cliente. El término cliente se refiere de dos tipos,
el interno que son los comparieros de trabajo y que requiera alguna informacién,
y el externo que son los estudiantes que se atiende en la carrera, también admitio
el 33% en estar de acuerdo. Tomando en consideracion la suma de estas dos



respuestas totalizan el 90% opinan que el cliente es la base y todos los procesos
deben ser orientados a ayudar al cliente, a solucionar los problemas para
satisfacer al cliente, y garantizar la perpetuidad de la carrera; ya que segun como
sea administrada seran los servicios que ofrezcan al cliente y parte de los
objetivos es ofrecer calidad.

Pregunta 16: ¢Conoce si estdn los procesos clave de la carrera
debidamente identificados, definidos y documentados?

Tabla N° 33. Pregunta 16

¢ CONOCE SI ESTAN LOS PROCESOS CLAVE DE
LA CARRERA DEBIDAMENTE IDENTIFICADOS,
DEFINIDOS Y DOCUMENTADOS?

20
15 16
10
> N =3 ¢4 >
0
5. 4 .DE ACUERDO 3. NI ACUERDO 2. EN 1.
TOTALMENTE NI DESACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO
Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo
Tabla N° 34. Pregunta 16
5. 4. De 3.ni 2 en 1. Totalmente
P16 Totalmente ’ acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 2 3 4 16 5 30
% 7% 10% 13% 53% 17% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Grafico N° 24. Pregunta 16

¢Conoce si estan los procesos clave de la carrera
debidamente identificados, definidos y documentados?

B 5. totalmente de acuerdo
H 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo

2. en desacuerdo

B 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



La pregunta 16 de la encuesta se refiere a los procesos actuales de la carrera, y
la situacion actual de los mismos. Segun la informacién de los cuadros de la
encuesta, mas de la mitad no esta de acuerdo con que los procesos clave de la
carrera estén identificados, definidos, y documentados son el 53%. Lo que
concluye que la carrera posee escasez de conocimiento sobre sus procesos, es
probable que sea de agregar otros procesos clave. Existe un desconocimiento
de los procesos administrativos en la carrera, tampoco existen documentos
donde se mencione los procesos con su respectiva ficha. El 17% esta mas firme
en su contestacion al estar en total desacuerdo de conocer los procesos clave.

Pregunta 17: ¢Las condiciones ambientales (iluminacion, climatizacion,
etc.) de mi puesto de trabajo son buenas?

Tabla N° 35. Pregunta 17

¢Las condiciones ambientales (iluminacion, climatizacion, etc) de
mi puesto de trabajo son buenas?

15 14

10

5. totalmentede  4.de acuerdo 3. niacuerdoni 2.endesacuerdo 1.totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 36. Pregunta 17

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P17 Totalmente ’ acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 2 3 5 14 6 30
% 7% 10% 17% 47% 20% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 25. Pregunta 17

¢Las condiciones ambientales (iluminacién, climatizacion,
etc) de mi puesto de trabajo son buenas?

5. totalmente de acuerdo
4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo
2. en desacuerdo

B 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



La siguiente pregunta nimero 17 trata de las condiciones ambientales o de como
se encuentra la carrera en la actualidad funcionando. Es interesante conocer lo
que piensan los trabajadores para en un futuro hacer las respectivas y
necesarias correcciones. Casi la mitad estdn en desacuerdo en que las
condiciones ambientales del trabajo sean buenas con el 47%, seguida de esa
posicion estan quienes estan totalmente en desacuerdo con el 20%, estas dos
opciones reflejan las continuas quejas del lugar donde se labora, que necesita
estar bien adecuado y equipado para poder funcionar de forma éptima y llegar a
los resultados deseados.

Pregunta 18: ¢Estas de acuerdo con tener identificado los grupos de
interés de cada proceso?

Tabla N° 37. Pregunta 18

¢ Estas de acuerdo con tener identificado los grupos de interés
de cada proceso?

18
20
15 L2
10
5 0 0 0
0 - A -
5. 4.de 3. ni acuerdo 2.en 1.
totalmente  acuerdo ni desacuerdo totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo
Tabla N° 38. Pregunta 18
5. 4 De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P18 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 12 18 0 0 0 30
% 40% 60% 0% 0% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Grafico N° 26. Pregunta 18

¢Estas de acuerdo con tener identificado los grupos
de interés de cada proceso?

B 5. totalmente de acuerdo

M 4.de acuerdo
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2. en desacuerdo

B 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



El personal encuestado en la pregunta 18 contesté de la siguiente manera: el
60% esta de acuerdo en que se deben tener identificados los grupos de interés
de cada proceso y el 40% opina estar totalmente de acuerdo, en estas dos
opciones se concentra toda la poblacién encuestada. En definitiva las personas
que trabajan en la carrera conocen de la importancia de los grupos de interés
gue intervienen en los procesos, porque de esta forma los procesos estarian
mejor disefiados e identificando a quien le compete o necesita dicho proceso.

Pregunta 19: ¢ Estas de acuerdo con que cada proceso identificado deberia
tener su propia mision y objetivo definido?

Tabla N° 39. Pregunta 19

¢ Estas de acuerdo con que cada proceso identificado
deberia tener su propia mision y objetivo definido?

20 13 16
15
(5) S A— A—
5 4.de 3.ni 2.en 1.
totalmente acuerdo acuerdo ni desacuerdo totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo
Tabla N° 40. Pregunta 19
5. 4. De 3.ni 2 en 1. Totalmente
P19 Totalmente ’ acuerdo ni : en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 13 16 1 0 0 30
% 43% 53% 3% 0% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 27. Pregunta 19

¢ Estas de acuerdo con que cada proceso identificado
deberia tener su propia mision y objetivo definido?
3% 0% 0%

= 5, totalmente de acuerdo 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo
= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



La pregunta 19 también esta relacionada con la pregunta anterior de los
procesos, donde se responde a la opinion sobre si cada proceso debe tener su
mision y objetivo definido. El 53% esta de acuerdo, le sigue el 43% que esta
totalmente de acuerdo, y el resto tiene una posicion neutral. En conclusion asi
como la pregunta anterior, el personal en su gran mayoria coincide en la
importancia de la estructura de cada proceso, que necesitan tener definidos sus
objetivos y mision que es la finalidad o logro de cada proceso identificado.

Pregunta 20: ¢ El sistema o las aplicaciones informaticas que utilizo estan
adaptadas a las necesidades de mi puesto y facilitan mi trabajo?

Tabla N° 41. Pregunta 20

¢EL SISTEMA O LAS APLICACIONES
INFORMATICAS QUE UTILIZO ESTAN

ADAPTADAS A LAS NECESIDADES DE M|
PUESTO Y FACILITAN MI TRABAJO?

16
14
12
10

15

6
4 4 5
) 3 3
0
5. 4.DE 3. NI 2. EN 1.
TOTALMENTE ACUERDO ACUERDO NIDESACUERDOTOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 42. Pregunta 20

5. 4 De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P20 Totalmente ' acuerdo ni ' en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 3 3 4 15 5 30
% 10% 10% 13% 50% 17% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



En cuanto al sistema informético de la carrera, la pregunta 20 se refiere al tema
donde el 50% es decir la mitad de los encuestados estan en desacuerdo de que
el sistema actual ayuda y facilita el trabajo administrativo de la carrera. Después
el 17% reafirman estar en total desacuerdo, luego el 13% contesta de forma
neutral. En virtud de las contestaciones se constata que existen falencias en el
sistema informatico donde en vez de ayudar en algunos casos puede llegar a

Gréafico N° 28. Pregunta 20

¢El sistema o las aplicaciones informaticas que
utilizo estan adaptadas a las necesidades de mi
puesto y facilitan mi trabajo?

B 5. totalmente de acuerdo
M 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni

desacuerdo

2. en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

retrasar los procesos.

2.3.4 Preguntas de la variable Metodologia

Pregunta 21: Los distintos procesos de la carrera se interrelacionan
¢estas de acuerdo con emplear el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y

actuar) para gestionar los mismos?

20
15
10

Tabla N° 43. Pregunta 21

LOS DISTINTOS PROCESOS DE LA CARRERA SE
INTERRELACIONAN ¢(ESTAS DE ACUERDO CON
EMPLEAR EL CICLO PHVA (PLANIFICAR HACER
VERIFICAR Y ACTUAR) PARA GESTIONAR LOS

MISMOS?
1
0
5. 4.DE ACUERDO 3. NI 2. EN 1.
TOTALMENTE ACUERDO NI DESACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Tabla N° 44. Pregunta 21

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P21 Totalmente ’ acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 16 11 3 0 0 30
% 53% 37% 10% 0% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 29. Pregunta 21

Los distintos procesos de la carrera se interrelacionan ¢ estas de
acuerdo con emplear el ciclo PHVA (planificar hacer verificar y
actuar) para gestionar los mismos?

10% 0% 0%

= 5. totalmente de acuerdo 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Las siguientes cinco preguntas estan relacionadas con la variable metodologia.

La pregunta 21 se refiere al tipo de método que se puede emplear en la gestidon
por procesos, especificamente se refiere al ciclo de planificar, hacer, verificar, y
actuar. El 53% de los trabajadores si estarian totalmente de acuerdo en utilizar
esa metodologia, el 37% opina estar de acuerdo, y el resto contesta de forma
neutral. Estos resultados muestran la predisposicion del personal de la carrera a
adquirir nuevos métodos que mejoren la eficiencia y calidad de los procesos
administrativos de la carrera.

Pregunta 22: ¢Piensa usted que un plan de mejora continua en los
procesos es necesario para la carrera?

Tabla N° 45. Pregunta 22

¢ Piensa usted que un plan de mejora continua en
los procesos es necesario para la carrera?

25
20 21
15
10
5
0 * ——0 ® 0
5. totalmente 4.de acuerdo 3. niacuerdo ni 2.en 1. totalmente
de acuerdo desacuerdo desacuerdo en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Tabla N° 46. Pregunta 22

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P22 Totalmente ' acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 21 8 1 0 0 30
% 70% 27% 3% 0% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Grafico N° 30. Pregunta 22

¢ Piensa usted que un plan de mejora continua en los
procesos es necesario para la carrera?

579% 3% 0% 0%
0

= 5. totalmente de acuerdo 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

En la pregunta 22 se ha tratado sobre la metodologia de un plan de mejora
continua, en este sentido se debe lograr la implantacion de una filosofia de
gestién que sea excelente sobre la cual la base sea la mejora continua que es
un indicador de calidad. Segun los datos de los cuadros el 70% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo sobre la necesidad de un plan de este
tipo para ser utilizado en los procesos, le sigue en porcentaje quienes estan de
acuerdo con un 27%. La mayoria de la poblacion se concentra en estas dos
opciones, en sintesis la gente que trabaja en la carrera apoya la idea de un plan
de mejora continua en los procesos.

Pregunta 23: ¢ Estaria de acuerdo con establecer un plan de comunicacion
interna en la carrera, para conocer de los cambios introducidos en los
procesos?



Tabla N° 47. Pregunta 23

(ESTARIA DE ACUERDO CON ESTABLECER UN
PLAN DE COMUNICACION INTERNA EN LA
CARRERA, PARA CONOCER DE LOS CAMBIOS
INTRODUCIDOS EN LOS PROCESOS?

20 9
15
10 0
5
0 o : 1o} : 0
5. 4.DE 3. NI 2. EN 1.
TOTALMENTE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO
Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo
Tabla N° 48. Pregunta 23
5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P23 Totalmente ' acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 19 10 1 0 0 30
% 63% 33% 3% 0% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Grafico N° 31. Pregunta 23

¢ Estaria de acuerdo con establecer un plan de
comunicacion interna en la carrera, para conocer de los
cambios introducidos en los procesos?

3%-0% 0%
33% @s‘t‘g
63%

= 5. totalmente de acuerdo 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo
= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

La pregunta 23 se refiere a la implementacion de un plan de comunicacién
interna para la carrera. Partiendo de los supuestos anteriores que reflejaban
problemas de comunicacion entre niveles, se suma la necesidad del personal de
contar con un plan de comunicacion ya que el 63% estéa totalmente de acuerdo,
seguido del 33% con de acuerdo que la carrera necesita de un plan de esta
magnitud para que la gestion por procesos tenga los resultados esperados, se
alcancen las expectativas, y porque no superarlas. Si bien es cierto que la
comunicacion en la institucion es clave y vital, como dice Kreps “es el proceso



por medio del cual los miembros recolectan informacién pertinente acerca de su
organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella” (Kreps G, 1995)

Pregunta 24: ;Te causa molestia cuando se acerca un cliente e interrumpe
una actividad que estés trabajando y que es de importancia?

Tabla N° 49. Pregunta 24

¢ TE CAUSA MOLESTIA CUANDO SE ACERCA UN
CLIENTE E INTERRUMPE UNA ACTIVIDAD QUE
ESTAS TRABAJANDO Y QUE ES DE
IMPORTANCIA?

14
12 12
10
3 9
6 6
4
5 3
0 0
5. 4.DE 3. NI 2. EN 1.
TOTALMENTE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO
Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo
Tabla N° 50. Pregunta 24
5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P24 Totalmente ' acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 6 12 9 3 0 30
% 20% 40% 30% 10% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréafico N° 32. Pregunta 24

¢, Te causa molestia cuando se acerca un cliente e interrumpe
una actividad que estas trabajando y que es de importancia?

10% 0%  20%

30% (N
40%
= 5, totalmente de acuerdo 4.de acuerdo

3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

En la siguiente pregunta nimero 24 hace referencia al grado de tolerancia que
se tiene en el trabajo, mencionando el ejemplo del cliente que puede ser un



estudiante o algun comparfiero de trabajo que necesitare informacion. Y los
resultados son bastante interesantes, dado que a través de la encuesta se
conoce de informacion general y honesta; en la cual el 40% contesta que si le
molestaria cuando un cliente le interrumpe en una actividad importante, el 30%
contesta de forma neutral que implica ni que si ni que no le molesta mas bien le
seria indiferente. EI 20% le incomoda de forma total que el cliente lo interrumpa,
y apenas el 10% no le molestaria esta situacion. Atendiendo estos resultados se
observa que el grado de tolerancia no es el adecuado, lo que lleva a concluir que
el personal deberia recibir alguna charla o seminario sobre el servicio que debe
brindar y mas que todo por ser una entidad publica, y tener conciencia de la
importancia del cliente que es a quien van dirigidos los resultados de los
procesos.

Pregunta 25: ¢Cree usted que el mapa estratégico del Balance Scorecard
es la estructura que describa y permita comunicar de forma coherente y
sistémica los objetivos de la institucion con la estrategia?

Tabla N° 51. Pregunta 25

¢,Cree usted que el mapa estratégico del Balance scorecard
es la estructura que describa y permita comunicar de forma
coherente y sistémica los objetivos de la institucién con la
estrategia?
14
15 10
10 6

0 0

5.totalmente de 4.de acuerdo 3. niacuerdo ni 2.en desacuerdo 1. totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 52. Pregunta 25

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P25 Totalmente ’ acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 10 14 6 0 0 30
% 33% 47% 20% 0% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Gréfico N° 33. Pregunta 25

¢,Cree usted que el mapa estratégico del Balance scorecard
es la estructura que describa y permita comunicar de forma
coherente y sistémica los objetivos de la institucion con la
estrategia?
20% 0%0%

= 5. totalmente de acuerdo = 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

En la pregunta 25 se refiere a la metodologia del Balance Scorecard BSC o
también conocido como cuadro de mando integral, en dicha pregunta se describe
para sirve esta metodologia y a través de la pregunta se mociona si es aplicable
0 no entre los trabajadores. Los resultados sefialan que el 47% si esta de
acuerdo con que el BSC es la herramienta que va a permitir describir, comunicar,
y enlazar de forma coherente y sistémica los objetivos de la institucion con la
estrategia. El 33% esta totalmente de acuerdo, y el 20% opina de forma neutral.
Por consecuente esta metodologia también tendria buena acogida entre el
personal, lo que nos va acercando a la meta propuesta de un disefio de eficiencia
organizacional EO.

2.3.5 Preguntas de la variable Funciones y Competencias administrativas

Pregunta 26: ¢Conoce si los objetivos de la carrera son congruentes con
los objetivos de la institucién?

Tabla N° 53. Pregunta 26

¢, Conoce si los objetivos de la carrera son congruentes con
los objetivos de la institucién?

15
15 .
10 5
> 2
- —
5 1

5
0
4.de 3.ni 2.en
totalmente acuerdo acuerdo ni desacuerdo totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Tabla N° 54. Pregunta 26

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P26 Totalmente ' acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 2 5 8 15 0 30
% 7% 17% 27% 50% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Grafico N° 34. Pregunta 26

¢Conoce si los objetivos de la carrera son
congruentes con los objetivos de la institucién?

5. totalmente de acuerdo

4.de acuerdo

3. ni acuerdo ni

desacuerdo

2. en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Y el udltimo grupo de preguntas relacionadas a la variable de funciones y
competencias administrativas, se inicia con la pregunta 26 relacionado a los
objetivos de la carrera y los objetivos de la institucién. El conocimiento de los
objetivos es basico en todo trabajo, porque es en funcién de los objetivos que
todas las actividades se llevan a cabo con ese norte, de otra forma las tareas se
realizarian sin direccion no enfocadas a un objetivo. Ese es el caso que toda
administracion debe evitar.

El 50% de los encuestados respondieron estar en desacuerdo sobre el si
conocen el grado de congruencia que existe entre los objetivos de la carrera con
los de la institucion. El 27% contesté de manera indiferente, palpando que gran
parte de los trabajadores no tienen conocimiento, esto conlleva a realizar las
tareas en el corto plazo pero sin finalidad u objetivo que aporte al logro de los
objetivos de la carrera. Por debajo se encuentra las opciones de acuerdo y
totalmente de acuerdo en conocer con el 16% y 7% respectivamente. Entonces
menos de la cuarta parte de los trabajadores dicen conocer la alineacion de los
objetivos.



Pregunta 27: Al momento de ser contratado en el trabajo ¢usted recibié un
instructivo indicando las normas y funciones de su puesto de trabajo?

Tabla N° 55. Pregunta 27

AL MOMENTO DE SER CONTRATADO EN EL
TRABAJO ¢(USTED RECIBIO UN INSTRUCTIVO
INDICANDO LAS NORMAS Y FUNCIONES DE SU

PUESTO DE TRABAJO?

20
18
15
10
5 ) 5
=2 —- 2
5. 4.DE 3. NI 2. EN 1.
TOTALMENTE ACUERDO ACUERDO NI DESACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN

DESACUERDO

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 56. Pregunta 27

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P27 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 2 3 2 18 5 30
% 7% 10% 7% 60% 17% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréfico N° 35. Pregunta 27

Al momento de ser contratado en el trabajo ¢ usted recibi6é un
instructivo indicando las normas y funciones de su puesto de
trabajo?

17% 7% 10%

y

60%
= 5. totalmente de acuerdo = 4.de acuerdo

7%

3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Continuando con las funciones y competencias de la carrera, la pregunta 27
atiende al acceso del personal a manuales e instructivos de trabajo al momento



de la contratacion, sus resultados son los siguientes: el 60% contestd estar en
desacuerdo con haber recibido algun tipo de instructivo que indique sus
funciones, normas, y obligaciones del trabajo. Le sigue el 17% con la opcion de
totalmente en desacuerdo de haber recibido algin manual o instructivo. Estos
resultados sustentan la necesidad que tiene la carrera por formar un equipo
encargado de la elaboracién de manuales, instructivos donde se encuentren las
directrices que rigen la administracion y desempefio de actividadepregus en los
distintos puestos de trabajo.

Pregunta 28: ¢Dispone la carrera de un procedimiento claro y preciso para
garantizar la interaccion entre los grupos de interés de la universidad
(autoridades, docentes, estudiantes, personal administrativo, personal de
limpieza, proveedores, etc.)?

Tabla N° 57. Pregunta 28

¢ Dispone la carrera de un procedimiento claro y preciso
para garantizar la interaccion entre los grupos de interés de
la universidad (autoridades, docentes, estudiantes, personal

administrativo, personal de limpieza, proveedores, etc)?

15

13
10
7
5 a 5
0 1
5. totalmente de 4.de acuerdo 3. niacuerdo ni 2.en 1. totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo
Tabla N° 58. Pregunta 28
5. 4. De 3.ni 2 en 1. Totalmente
P28 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 1 4 7 13 5 30
% 3% 13% 23% 43% 17% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Gréfico N° 36. Pregunta 28

Dispone la carrera de un procedimiento claro y preciso
para garantizar la interaccion entre los grupos de interés
de la universidad (autoridades, docentes, estudiantes,
personal administrativo, personal de limpieza,
proveedores, etc)?

17% 3% 439

agya-

23%
43% '

= 5. totalmente de acuerdo = 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo
= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

La pregunta 28 nos permite hacer el planteamiento sobre la existencia de
procedimientos internos de la universidad que normen y regulen la interaccién
entre los distintos grupos de interés que existen en el entorno universitario. El
43% contestod en estar en desacuerdo con que la carrera disponga de algun
instructivo que regule la situacion entre los grupos de interés, puede ser el caso
gue exista algun documento pero no se socializa y por ende es desconocido por
el personal, esto se da cuando no hay un procedimiento con aquel trabajador
gue ingresa a la carrera, porgue ese es el momento para dar a conocer de los
procedimientos existentes. El 23% contest6 de forma neutral, por debajo con el
17% estan quienes contestaron totalmente en desacuerdo, afianzandose que el
personal no conoce si la carrera cuenta con algun instructivo que indique los
procedimientos y garantice una interaccién armonica entre los grupos de interés.

Pregunta 29: ¢Piensas que las cargas de trabajo estan bien repartidas?

Tabla N° 59. Pregunta 29

¢ Piensas que las cargas de trabajo estan bien
repartidas?

12
10 8

8

6 3 - 3

. -} -3

2

0

5 1

4.de 3. ni 2.en
totalmente acuerdo acuerdo ni desacuerdo totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 60. Pregunta 29



5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P29 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA 3 8 4 12 3 30
% 10% 27% 13% 40% 10% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Grafico N° 37. Pregunta 29

¢ Piensas que las cargas de trabajo estan bien
repartidas?

10% 10%

B
‘ %

40% ~J

13%
5. totalmente de acuerdo 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

La pregunta 29 se refiere a la carga o distribucion del trabajo, si sienten que
estan justamente repartidas las tareas en la institucién. Dentro de las opciones
de respuesta predomina el desacuerdo con el 40% indicando que el personal
que labora en la carrera piensa que las distribuciones de trabajo estén mal
repartidas. Probablemente el personal que trabaja medio tiempo tiene la misma
carga de obligaciones que un trabajador de tiempo completo, en este sentido el
personal comienza a trabajar con disgustos, porque el salario es distinto en los
dos tipos de trabajadores pero el trabajo que realizan es casi el mismo. Debido
a esto el director de la carrera debe ser cauteloso al momento de repartir las
actividades de cada uno, segun su carga horaria se da su exigencia en el puesto
de trabajo. El 27% opina estar de acuerdo con la reparticion de trabajo, quizas
aqui se encuentre el grupo de personas que son de tiempo completo y realizan
tareas de la misma magnitud que un trabajador de medio tiempo, esto es
favorable para ese grupo de personas. Sin embargo el lider debe analizar la
situacion y ser equitativo con su personal.



Pregunta 30: ¢(Cree que la evaluaciéon de competencias sirve para la
elaboracion del perfil de cargo con las exigencias deseadas?
Tabla N° 61. Pregunta 30

¢,Cree que la evaluacion de competencias sirve para la
elaboracion del perfil de cargo con las exigencias deseadas?

20 16
15 10
10 4
5 ® - =
0 A— A
5 4.de 3. niacuerdo 2.en 1.
totalmente acuerdo ni desacuerdo totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo
Tabla N° 62. Pregunta 30
5. 4. De 3.ni 2 en 1. Totalmente
P30 Totalmente ’ acuerdo ni ’ en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 10 16 4 0 0 30
% 33% 53% 13% 0% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Gréfico N° 38. Pregunta 30

¢, Cree que la evaluacion de competencias sirve para la
elaboracion del perfil de cargo con las exigencias
deseadas?

13% . 0% 0%

e

53%

33%

= 5. totalmente de acuerdo = 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Avanzando a la pregunta 30 sobre cuanto infiere la evaluacion de competencias
al elaborar o definir el perfil de cargo, los encuestados contestaron lo siguiente:
el 53% es decir mas de la mitad de los trabajadores piensan estar de acuerdo
con esta propuesta de elaboracion, le sigue la opcion estar totalmente de
acuerdo con el 33%, y el resto opin6 de forma neutral. En vista de los resultados
se concluye que los trabajadores de la carrera apoyan la iniciativa de elaboracion
de un perfil de cargo, en base a la evaluaciéon de competencias del personal
tomando en cuenta a las habilidades y destrezas desarrolladas en el individuo.
El resultado aporta al area de talento humano, para en las futuras contrataciones
realizar una mejor seleccién para contribuir al logro de la eficiencia de la carrera.

Pregunta 31: ¢, En qué medida cree usted que la calidad de la carrera se ve
afectada por un nuevo tipo de trabajador académico que esté organizado
en equipos de trabajo, esto implica que aparte de ser docente sea
investigador o gestor o consultor?

Tabla N° 63. Pregunta 31

¢En qué medida cree usted que la calidad de la carrera se ve
afectada por un nuevo tipo de trabajador académico que esté
organizado en equipos de trabajo, que cuente con experiencia
laboral y que sea polivalente, esto implica que aparte de ser
docente sea

20 19
15
10
5 ! 2
0 © 0
5.totalmente de 4.de acuerdo 3. niacuerdo ni 2. en desacuerdo 1. totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Tabla N° 64. Pregunta 31

5. 4. De 3. ni 2 en 1. Totalmente
P31 Totalmente ' acuerdo ni ) en TOTAL
acuerdo desacuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
FRECUENCIA| 7 19 4 0 0 30
% 23% 63% 13% 0% 0% 100%

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo



Gréafico N° 39. Pregunta 31

¢ En qué medida cree usted que la calidad de la carrera se
ve afectada por un nuevo tipo de trabajador académico que
esté organizado en equipos de trabajo, que cuente con
experiencia laboral y que sea polivalente, esto implica que
aparte de ser docente sea

U

23%

63%
5. totalmente de acuerdo 4.de acuerdo
3. ni acuerdo ni desacuerdo 2. en desacuerdo

= 1. totalmente en desacuerdo

Fuente: encuestas
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

Finalmente la Gltima pregunta, cierra con la mirada de un tipo de trabajador, que
cumpla distintas funciones entre ellas las de académico, con experiencia laboral,
polivalente es decir que tenga distintas capacidades y se desemperfie bien
indicando la cualidad extra de ser investigador, gestor, o consultor. Lo que la
pregunta expresa es un trabajador idoneo con muchas facetas dentro del trabajo,
gue sea funcional y proactivo. En los resultados el 63% esta de acuerdo que con
empleados de este nivel la calidad tendra mejoras sustantivas, y por
consecuente la carrera aumenta su nivel, grado de eficiencia, calidad y status.
El 23% estad totalmente de acuerdo, y el 13% esta ni en acuerdo ni en
desacuerdo.

2.4 Verificacion de hipotesis

2.4.1 Comprobacion de Hipotesis General

A lo largo del proceso investigativo a través de la observacion en el lugar de la
zona de estudio, y usando el recurso del cuestionario se concluye que la
hipotesis general si se cumple.

Se cumple, porgue a partir de los hechos, vivencias, y pensamientos empiricos
de los implicados en el estudio se demuestra que no hay un tipo de gestion
definido, no hay metodologia aplicada, no hay definicion en funciones y
competencias en la carrera, y el indice de calidad no es aceptable. En base a
todas las variables independientes que acabo de mencionar influyen en la
eficiencia organizacional de la carrera. Por consiguiente la variable dependiente
Eficiencia Organizacional E.O. depende de la buena y correcta aplicacion de las
variables independientes para que funcione el modelo.



2.4.2 Comprobacion de Hipoétesis particulares

De las evidencias anteriores se comprueba cada una de las hipotesis
particulares, al comprobar si son congruentes con datos de la muestra realizada.

La primera hipétesis se cumple porque, al tener una adecuada documentacion,
estandarizacion e identificacion de los procesos, de los responsables de los
mismos, se lograra un mejor desempefio administrativo que apoye las metas y
objetivos de la carrera alcanzando una mejora organizacional.

La segunda hipétesis se cumple porque, los resultados de los métodos aplicados
muestran que mas de la mitad de la poblacion piensa que al tener un instructivo
con sus funciones y competencias a desarrollar en su puesto de trabajo le
facilitara una pronta adaptacion y entendimiento de sus responsabilidades y
obligaciones en la organizacion.

La tercer hipotesis se cumple porque, al contar con diagramas de flujo detallando
la secuencialidad de actividades, procedimientos de cada proceso, fluidez en
comunicacion interna, es decir teniendo una mejor organizacion se agilitaran los
tramites administrativos reflejando calidad.

La cuarta hipétesis se cumple, porque al conocer los factores, grupos de interés
que intervienen en los procesos se dirigiran los requerimientos ajustados a las
necesidades de los grupos, beneficiando el tipo de gestion por procesos.

La quinta hipétesis se cumple, porque al implementar la metodologia de mapas
de procesos se visualizaran las actividades pudiendo ser monitoreadas en el
punto donde se encuentran, y se detectaran a tiempo las actividades que no
estén acordes a los objetivos estratégicos de la carrera.



CAPITULO3

PROPUESTA DE CREACION

3.1 Fundamentacion

Las razones por las cuales se motivo la realizacion de la presente investigacion
estan dadas bajo un contexto académico, porque es requisito previo a la
obtencion del titulo de Magister de Administracion de Empresas MBA en la
Universidad Técnica Empresarial de Guayaquil UTEG en el presente afio 2015.
Otra de los motivos que me incentivaron a realizar este tema de investigacion es
porque trabajo en la institucion donde se realizo el analisis y estudio.

En torno al tema tratado, sobre la propuesta de aplicacion de un modelo de
Eficiencia Organizacional E.O., segun la validez de las hipotesis en el capitulo
anterior en base al estudio investigativo se aceptan dichas hipédtesis. La
realizacion del estudio se llevd a cabo en una institucidon educativa superior
Universidad de Guayaquil, en la facultad de Ingenieria Industrial,
especificamente en la carrera de Teleinformética, que es una entidad
educacional de gran relevancia, respectivamente en la carrera de
Teleinformética. En la cual el personal que labora en la carrera fue parte del
andlisis de sus vivencias y experiencias en su lugar de trabajo, parte de la
informacion recabada en el estudio es de los documentos, procesos, Yy
actividades registradas de la carrera.

En mi lugar de trabajo he presenciado problemas en la administracién, no por el
hecho de las personas que estan en la direccién actualmente, sino por la falta de
documentacion, y estilo de gestidon no definido por su corto periodo de creacion
ya que la carrera es la mas nueva de la facultad. Entonces no se ha designado
los puntos basicos necesarios para edificar una buena administracién, que no
s6lo sea pasajera puesto que los directores de la carrera son designados por las
autoridades de la facultad y cada nuevo director va con sus politicas a dirigir la
carrera por este hecho cada dos afios hay un nuevo director. Pero la
administracion puede cambiar de directores pero no sus objetivos que son la
esencia del grupo de trabajo de Teleinformatica, sin embargo en la carrera hay
escasez de documentos, con politicas, y lineamientos en los distintos procesos
de la carrera.

Luego de la informacién obtenida a lo largo del estudio, podemos deducir que la
administracion de la carrera de Teleinformatica no es la adecuada. Como
resultado esta la propuesta de modelo de esta investigacion, que formara un
precedente hacia el futuro de una mejor Eficiencia Organizacional de la carrera.



Los usuarios o personas que son parte del estudio es la poblacién del personal
que labora propiamente en la carrera de Teleinformatica, que desempefian
funciones de tipo administrativas, y otros combinan sus funciones con la
docencia, investigacion, y actividades de los procesos administrativos. La gente
que trabaja en la carrera se caracteriza por ser un grupo unido, que le gusta
integrarse no soOlo en las horas de trabajo, sino también actividades de
distraccion fuera del horario de trabajo; esas actividades les han permitido
socializar la mayor parte del cuerpo de trabajadores. Pero llevando la situacion
en el trabajo, todos los miembros de la carrera deberian participar en diversos
proyectos con el fin de mejorar las actividades administrativas con sus aportes e
ideas de solucion.

3.2 Justificacioén

La realizacidn del estudio se justifica en la medida que en la administracion de la
carrera no existe un sistema de Gestion definido, y que a pesar que a lo largo de
su existencia se ha venido trabajando las actividades y procesos de manera casi
empirica debido a que no hay evidencia o documentacién de los mismos. El
apoyo brindado por el personal de la carrera fue el apropiado ya que fue un factor
importante que permitio identificar y obtener informacion valiosa para los
procesos.

3.3 Objetivo

El objetivo de la realizacién de este estudio, es proponer un modelo de Eficiencia
Organizacional que se estructure en el tipo de Gestidn en este caso una Gestidn
por Procesos, en la Calidad, en la Metodologia de este tipo de gestion, y en la
definicion de funciones y competencias administrativas que queden plasmadas
y estandarizadas en un documento propio de la carrera.

3.4 Factibilidad

Finalmente con las ideas y reflexiones de la investigacion se puede concluir que
si es posible la implementacion de un modelo de Eficiencia Organizacional con
Sus sugerencias y propuestas para aplicarlas en la administracion de la carrera.
Debido a que en la carrera puede haber una gestion administrativa por areas.

La factibilidad se basa en los recursos disponibles utilizados para el logro de los
objetivos planteados en la investigacion para posteriormente a su investigacion
y desarrollo llevarlo a la implementacién. En la fase de factibilidad se analizan
los siguientes puntos: técnico, econdmico, y operativo.



3.4.1 Factibilidad técnica:
- Mejora del tipo de gestion actual
- Mejora en los sistemas informéaticos

3.4.2 Factibilidad econémica:
- Costo de implementacion
- Costo de personal
- Costo adquisicion de herramientas

3.4.3 Factibilidad operativa:
- Uso de flujogramas en los procesos
- Operacion documentada

3.5 Andlisis de situacioén

En el camino de normar la gestién por procesos, se necesitan desarrollar talleres
donde participe el personal de la carrera para estructurar un mapa de procesos,
en el que se distingan los procesos claves, los procesos estratégicos, y los
procesos de apoyo. El mapa va a permitir observar las interacciones y relaciones
que existen entre los procesos, dado que la mayoria son enlazados va uno
seguido del otro.

Segun (Bermudez, 2009) “los procesos claves se estructuran en un primer nivel
en macroprocesos y en un segundo nivel en procesos”. Los macroprocesos
estan directamente relacionados con la mision de la organizacion, mientras que
los procesos son disefiados en concordancia con el servicio que prestan y se
realizan a través de diagramas de flujo con responsabilidades asociadas o
compartidas.

Los procesos claves y estratégicos deben estar definidos y constar en el manual
de calidad y procedimientos. Lugar en el cual deben estar bien documentados y
justificados, y se los observa en las fichas de procesos, mas en los diagramas
de flujo estarian desarrollados y detallados.

Para su realizacion la carrera debe estructurarse o replantearse nuevamente sus
objetivos, y sus estrategias pero bajo la vision de procesos, hasta su forma de
organizacion operativa, y dirigir cada uno de los procesos administrativos. Al
adoptar esta nueva forma de gestion va a permitir a la carrera de la facultad
centrarse en el cliente, permitiendo también predecir las actividades segun los
disefios, y porque no gestionar cambios para mejoras continuas de los procesos.



Una vez tenido bien definidos los procesos, se deben documentar las actividades
propias del proceso, asi como también las personas encargadas del proceso, la
responsabilidad y funcidén de cada uno, por supuesto debe tener un responsable
encargado quien seria el jefe de ese equipo. El equipo debe definir todas las
actividades que se dan en el proceso para darles una secuencia porque el
proceso tiene que documentarse a través de un Diagrama de Flujo en la que las
actividades vayan en forma de secuencia y el producto de ese trabajo también
conocido como mapa de procesos. Asi como las actividades se documentan
también la informacion de los miembros del equipo, las entradas o insumos que
se utilicen en el proceso y los outputs o resultados del proceso registrados en
una ficha de proceso. Todo proceso tiene la finalidad maxima de agregar o afadir
valor al resultado.

La ficha de proceso se utiliza como documento para registrar la informacion que
abarca un determinado proceso, se convierte en una herramienta que comunica
los por menores de un proceso dentro de la carrera. Por ello se hace necesario
la aplicacion de fichas de proceso para archivar y documentar los distintos
procesos, quedando a la vez estandarizados; dejando la inestabilidad a un lado
porque quedan definidos, independientemente del cambio de director como se
da normalmente en las carreras. La ficha de proceso consta de: nombre, objetivo,
y responsable del proceso, indicadores de gestion del proceso, elementos de
entrada, elementos de salida, actividades del proceso, la norma de
cumplimiento, firma del responsable, y fecha de elaboracion de la ficha.

3.5.1 Valores Organizacionales propuestos

Honestidad
Compromiso

Etica

Respeto

Calidad de servicio

AN NI NN

3.5.2 Objetivos de propuesta

Los objetivos del tema de investigacion son:

» Elaborar un documento que identifique y describa los procesos
estratégicos, operativos y de apoyo de la carrera de Teleinformatica.

= Establecer reglamentos que especifiquen las politicas del personal con
respecto a sus funciones y competencias de la carrera de Teleinformatica.

» Afadir valor a los clientes (interno y externo) con el uso de las
metodologias de la Gestidn por Procesos.



* Programar una capacitacion para el personal que trabaja en la carrera con
el fin de conocer los factores de la Gestion por Procesos.

= Aplicar las metodologias de la Gestion por Procesos para realizar los
disefios y mapas de procesos.

3.6 Analisis de Oportunidades y alternativas

La propuesta del modelo de Eficiencia Organizacional, mas alla de implementar
nuevo tipo de gestion, metodologias, mejorar calidad, y establecer funciones y
competencias de la carrera, es un camino para dar lugar al cambio, experimentar
nuevos procesos que enriquecen el intelecto apreciandose su personal. Por
consecuente se van a mencionar oportunidades y alternativas que se logren con
esta propuesta.

3.6.1 Principales Fortalezas

e Impulsa la participacion en conjunto entre los grupos de interés de la
universidad en la integracion de los procesos.

¢ Deja establecido los responsables de los procesos, las asignaciones de
recursos para cada proceso, las actividades que se deben realizar, y el
grupo de personas encargadas de los mismos.

e Prima la organizacion de la administracion en todo sentido.

¢ No hay interrupcién en los procesos, por la interrelacion, comunicacion y
secuencialidad de actividades.

e El activo intangible proporciona a la carrera una ventaja competitiva con
el resto de carreras de la universidad.

3.6.2 Principales Oportunidades

e Permite detectar a tiempo los errores y desviaciones de las actividades de
los procesos, por lo que evitaria contratiempos y despilfarro de recursos.

e Insertar cambios administrativos para la mejor organizacion
administrativa.

e Fijar un ambiente préspero de oportunidades en crecimiento profesional
del personal

e Adoptar la politica de establecer normas estandarizadas para garantizar
la armonia de los procesos de la carrera de Teleinformatica hacia una
Eficiencia Organizacional.

3.6.3 Principales Debilidades



e Enlaprimerafase de aplicacion de la propuesta, el personal conoce poco
del tipo de gestidon con probables errores, los que haran tomar tiempo para
apreciar los beneficios del nuevo modelo.

e Toma tiempo convertir este modelo de gestion en una filosofia de la
carrera.

e Poca cultura de planificacion.

e En la carrera se cuenta con un sistema informatico poco eficaz.

3.6.4 Principales Amenazas

e La plataforma actual del sistema interrumpe las actividades causando
demoras en los resultados de los procesos.

e Por el hecho de cumplir con informes puede darse el uso excesivo de
documentacion de procesos, que pueden llevar a generar un sin nimero
de archivos perdiendo el sentido de orientacidbn y en muchos casos
confusion de lo que se debe aplicar.

e Que otra universidad tome la delantera en la aplicacion del modelo
propuesto, desplazando de ser vanguardistas.

e Encontrar ciertas personas reacias al cambio y obstaculicen el sistema de
gestion.

¢ Que el personal no se actualice en el tema de las TicS, o herramientas
tecnoldgicas.

3.7 Presentacion de las estrategias

3.7.1 Evaluacién de Desempefio por Competencias

Parte de las directrices de este trabajo, es la evaluacién de desempefio del
personal, “se trata de valorar o evaluar la actuaciobn misma del ocupante, es decir
el grado de competencia real demostrado en el ejercicio de los roles y funciones
del cargo” (Urquillo & Bonilla, 2008)

En este caso es necesario desarrollar una “Evaluacién de desempefio por
competencias” del personal de la carrera, para lograr medir las competencias
demostradas de una persona en la situacion laboral sobre sus habilidades y
destrezas para realizar la tarea acorde a las metas y objetivos de la organizacion
qgue forma parte. Tomando en cuenta aquello mediante esta valoracion se evalla
al ocupante haciendo referencia al Perfil Ocupacional de Competencias en la
cual las competencias son demostradas mas no exigidas. Con la sugerencia de
gue las evaluaciones tienen que darse en forma perioddica, cada semestre o cada
afo.

Cuadro N° 7. Perfil Ocupacional de Competencias



Perfil Ocupacional de
Competencias

*conocimientos demostrados

*capacidad gerencial demostrada

*iniciativa demostrada

*sentido de responsabilidad
demostrado

*dedicacién a las asignaciones
demostradas

*presencia (imagen que proyecta)

*calidad/cantidad de trabajo
demostrado

*entre otros

Fuente: (Urquillo & Bonilla, 2008)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

En el proyecto de evaluacion de competencias del personal se evalla:

- las competencias de adaptacion al cambio

- el aprendizaje

- el grado de compromiso con la institucion

- el nivel de comunicacion
- la orientacion al cliente

- el trabajo en equipo

3.7.2 Directriz de nuevos procesos de la carrera

A partir de lo anteriormente expuesto, he desarrollado una matriz como pruesta
de nuevos procesos identificados para agregar a los procesos existentes; y que
en su totalidad todos los procesos no tienen documentacion alguna. Posterior a
haber identificado los mismos se empezaria la responsabilidad de elaborar las
fichas y documentos de cada proceso con su respectivo responsable al mando
del equipo. Estos procesos nuevos han sido identificados en base a los hechos
gue acontecen en la administracion de la carrera, en base a la experiencia
compartida con el personal que labora, en base a la observacion directa del lugar
de estudio, y en base a informacion existente de otras universidades fuera del

pais.

Cuadro N° 8. PROPUESTA DE DIRECTRIZ DE NUEVOS PROCESOS DE LA
CARRERA DE TELEINFORMATICA

PROCESO PHVA (actividades)

OUTPUTS/SALIDAS




PROCESO

PHVA (actividades)

OUTPUTS/SALIDAS

Admision de

*Reclutamiento de personal
donde prevalezca el sentido
comun

*Mostrar  habilidades vy
cualidades para el puesto de
trabajo

*Evaluacion de desempefio
por competencias

*Persona con el perfil requerido,
con fecha y costes estimados

*Buena seleccion de personal
con competencias

*Desarrollo y elaboracion de un
Perfil Ocupacional de

personal y competencias
Recursos
Humanos
*Induccion de ingreso al | *Persona integrada al equipo,
trabajo conocimientos generales de la
carrera
*Formacion y capacitacion | *Cursos impartidos segun la
del personal planificacion
*Conocer los objetivos e | *Pasado cierto tiempo el cliente
ideales de la carrera interno  percibe el "valor"
afiadido al cliente
*Registro en el sistema *La persona puede utilizar la
cuenta institucional
*Control, direccion, y | *Emisiéon de informes
documentacion
*Revisidon de planes puestos | *Informe sobre los planes en
. en acciéon marcha
Auditoria
interna

*Correctivos y propuesta de
mejora continua

*Mantener orientacion y
supervision competentes

*Plan de accién correctiva,
preventivas o de mejora

*Persona encargada que haga
prevalecer el sentido comun, y
cumplimiento de procesos

*Mejorar  los  procesos
administrativos

*Afianzar la gestion por
procesos

*Valor y satisfaccion percibida
por el cliente

debidamente
registrados, vy

*Procesos
identificados,
documentados




PROCESO PHVA (actividades) OUTPUTS/SALIDAS
*Mejoras en el manejo del | *Uso continuo operacional por el
Desarrollo | sistema SIUG personal
Institucional S _ o
(gestion) *Estandarlzacm_n de normas | *Mejoras en las adquisiciones
para las operaciones de recursos
*Estandarizar normas de | *Asegura la convivencia y el
trabajo clima laboral
*Implementacién de nuevas | *Mejoras en los procesos
metodologias (PHVA, BSC,
PEI)
*Implementacién de nuevas | *Reduccién del tiempo, vy
tecnologias agilidad en los procesos
*Incrementar el niamero de | *Numero de proyectos
programas y proyectos que | finalizados y en desarrollo
fomenten el bienestar social,
cultural, y ambiental para la
Vinculacién SSILLIEEE
con Ig d *Mejorar la calidad y sentir | *Aumento de participaciéon en
COlL L hoE humano entre los | los proyectos
participantes de los

proyectos para convertirlos
en mejores seres humanos

*Formar personas
respetuosas, responsables,
y eficientes

*Ciudadanos
funcionales

integrales vy

Investigacion

*Promover la investigacion
cientifica

*Aportar a la sociedad con
nuevos conocimientos

*Implementar mejoras
tecnologicas para
potencializar y sacar

provecho de los recursos del
pais

*Mayor numero de proyectos

*Proyectos
aplicables

funcionales y

*Diversificacion de productos
nacionales

*Proyectos con cambio de

matriz productiva




PROCESO PHVA (actividades) OUTPUTS/SALIDAS
*Cooperar con la
transformacion de matriz
productiva
*Fortalecer y asistir los | *Incremento en la eficiencia en

Académicoy
docencia

procesos académicos

*Fortalecer la
especializacion del docente
en su area de conocimiento

*Promover la asistencia
masiva a congresos
nacionales e internacionales

*Normar tutorias con
estudiantes fuera de la hora
de clase

procesos operativos

*Actualizacion de conocimientos
de especialidad

*mejoras en calidad docente

*mejoras en la eficiencia

terminal

Mejora
continua

*Revisar periodicamente
(semestral) los procesos

*Seguimiento y control de los
distintos procesos de la
carrera

*Poner en marcha un plan de
comunicacion interna para
fortalecer los procesos y el
sistema

*Revisar periddicamente
(semestral) los indicadores
para determinar la eficiencia
del proyecto

*Recoleccion de datos de los
distintos procesos y
medicion de los mismos

*Control de los procesos, Yy
deteccibon a tiempo de
desviaciones

*Eficacia en los procesos, y
correctivos a tiempo

*Mensajes difundidos al

personal

*Datos recogidos

*Uso de plan de accién

*Entrega  oportuna  de
informacion y documentos al
estudiante

*Satisfaccion del cliente externo

*Satisfaccion del cliente interno




PROCESO PHVA (actividades) OUTPUTS/SALIDAS

*Entrega oportuna de
informacion y documentos al
cliente interno
*Percepcion de satisfaccion
*Fluidez en la comunicacién | comunicacional entre procesos
Calidad y interna
satisfaccion *Trato justo entre compafieros
del cliente |*Mantener la honestidad y
justicia en el entorno laboral
*Garantiza un adecuado
*Normar las condiciones de | ambiente de trabajo
trabajo
*Personal en buen estado fisico,
*Tomar en cuenta la salud | y animico
ocupacional

Fuente y Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

3.7.3 Propuesta de Talento Humano - politicas

Con el objeto de aplicar una correcta gestion, en esta area también se debe
documentar la informacion, asi como participar en proyectos de evaluacion de
competencias del personal. Una politica con la que debe contar esta area es la
capacitacién y desarrollo del personal en la cual se incluyen actividades de
induccion propias para personal nuevo de la institucion, mejorar e incrementar el
conocimiento del trabajador, y con la capacitacion se busca mejorar las
habilidades y destrezas apoyando al modelo de Eficiencia en la Organizacion.
(Broggi, 2010). “Un proceso de seleccion es valido si le ayuda a aumentar las
posibilidades de contratar a la persona apropiada para el trabajo” (Encina, 2006)

En la parte administrativa de Recursos Humanos, debe existir una Politica de
seleccion del personal, este documento debe contar con la informacion
necesaria para seleccionar a la persona idénea con las competencias necesarias
acorde el puesto de trabajo, donde se dispongan los procedimientos y
requerimientos establecidos. Es importante tomar en cuenta que en el proceso
de busqueda de personal se debe iniciar desde adentro, es decir, buscar
internamente en la carrera, esta decision le da un mayor apego y respaldo al
director por sus trabajadores.
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Fuente: (Andrade, 2002)
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3.7.4 Estrategia de Plan Comunicacional

Segun Fernandez la comunicacion es “un sistema compartido de simbolos
referentes, lo cual implica un intercambio de simbolos comunes entre las
personas que intervienen en el proceso comunicativo” (Fernandez, 1999). Parte
de la gestidn por procesos es aplicar un plan de comunicacion interna y externa,
con la finalidad de elaborar planes oportunos para lograr el alcance de los niveles
deseados. Es vital para la carrera que el trabajador conozca de los objetivos, que
conozca sus tareas en la parte administrativa que son importantes, entender de
gué manera afecta su trabajo al sistema; que reconozca cuando algo se esta
haciendo mal y que se esta haciendo para mejorarla, y en el caso cuando se esté
haciendo bien conocer los beneficios que se obtienen del mismo.

Al arte de comunicar es llegar a persuadir, y el poder de la persuasion domina la
comunicacioén, es por esto que las personas altamente comunicativas tienen el
poder influir, convencer de forma intencional a las personas. “El estudio de
ADECEC sobre un total de 16 actividades realizadas por las empresas en
materia de comunicacion, la comunicacion interna ocupa el tercer puesto”
(Ballester, 2009).

Toda gestion involucra el don de interrelacionar las ciencias sociales y
humanistica que forman parte de la comunicacion, como sabemos en toda
organizaciéon se manejan grupos de personas donde interactian; es donde se
debe propiciar el didlogo, y demostrar interés en el empleado de lo que piensa
de su trabajo, como les afecta en lo personal y en lo profesional. Segun Ma.



Carmen Carretdn en su trabajo de comunicacion opina refiriéndose al trabajador:
“este colectivo necesita informacion, no solo de lo que tiene que hacer, sino
también de por qué y para qué” (Ballester, 2009).

La comunicacion es una relacion bidireccional, en donde se ven afectadas
ambas partes, en este caso la carrera y al trabajador; una relaciéon que debe ser
transparente siempre, deber ser participativa, motivacional, cuyo propdsito sea
crear una relacion satisfactoria entre la organizacion y empleados. Todo ello
radica en comunicarnos, es la actividad que permite socializar con las personas,
por lo mismo la carrera de Teleinformatica debe facilitar la comunicacion
poniendo a disposicion distintas vias de comunicacion.

La comunicacién interna genera una visualizacién global de como se encuentran
vinculados los clientes internos, este término se refiere a los trabajadores;
ademas fomenta una cultura corporativa es decir crea un sentir de pertenencia y
apego a la institucion donde se labora. También ella opina que, para que la
comunicacién interna funcione es necesario que todos los integrantes de todos
los niveles bajos, medios, y de alta jerarquizacién se involucren plenamente
convencidos de fijar canales de comunicacién; porque todo aquello los
direcciona a una mejora Organizacional. (Ballester, 2009). De igual manera es
importante realizar una auditoria de comunicacion interna debido a que es un
mecanismo Util para analizar el nivel de interaccion dentro de la institucion.

“Por su parte, Almansa, afirma que: “El gabinete de comunicacién es una
estructura organizada, con dependencia directa de la alta direccidn, que coordina
y cohesiona todas las acciones de comunicacion (internas y externas) para crear,
mantener o mejorar la imagen de la organizacién ante todos sus publicos”
(Enrique, Madrofiero, Morales, & Soler, 2008).

Para ello se requiere formar un grupo de comunicacion vinculado directamente
con la alta direccion, designando un responsable del departamento de
comunicacién interna que con su equipo deben:

% Disefiar el plan de comunicacion interna en funcion de los objetivos,
mision, vision estratégicos nuevos de la carrera.

¢ Desarrollar programas informativos

% Propagar noticias, comunicados, periodicos electronicos

+ Elaborar manuales de procedimientos

% Encargarse de las publicaciones internas

% Comunicacion audiovisual

% Realizar auditorias de comunicacion interna

+ Elaborar apoyos de comunicacion interna como una revista de la carrera
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Fuente: (Enrique, Madrofiero, Morales, & Soler, 2008)
Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

3.8 Costo de la propuesta

Las fuentes de donde provienen los recursos son de la administracion central de
la universidad, y son asignados por informes presupuestarios anuales, que se
envian cada afio en el mes de Octubre para el siguiente periodo. La persona
responsable del presupuesto de la carrera es el director de Teleinformatica.

En siguiente cuadro se muestran los valores estimados para la ejecucion de los
procesos propuestos en la carrera, los valores son anuales.

Cuadro N° 9. Presupuesto del Costo Estimado por Procesos



COSTO
PROYECTO ACTIVIDADES ESTIMADO por

proceso

A 001 seminarios, capacitaciones,

conferencias 6.000
A - Admision de | A 002 seleccién y evaluacién del
personay personal 2.400 S 13.400,00
Recursos
Humanos

A 003 costos de desarrollo de talento
humano 5.000

B - Auditoria B 001 personal encargado del control,

.., ., . 3.600 S  3.600,00
Interna emision, revision de informes

C 001 elaboracion de plan de mejoras y
desarrollo de procesos

administrativos 7.500
C - Desarrollo
Institucional S 17.500,00
(gestion) C 002 implementacién de nuevos
sistemas informaticos 7.000

C 003 induccion a las nuevas
metodologias 3.000

D 001 gestion de proyectos de

D - Vinculacién vinculacién 12.000

. $ 22.000,00
con la comunidad
D 002 implementacidn de proyectos de
vinculacion 10.000
E 001 disefo y elaboracidn de
proyectos de investigacion 20.000
L E 002 formacidn de equipos
E - Investigacion multidisciplinarios 12000 |$ 35.000,00
E 003 capacitacidn de investigacion 3.000
F 001 capacitacion docente 10.000
F - Académico y » o
docencia F 002 formacién académica de $ 51.000,00
pregrado y postgrado 36.000

F 003 material de trabajo 4.000




COSTO

PROYECTO ACTIVIDADES ESTIMADO por
proceso
F 004 evaluacién del perfil del egreso 1.000
G 001 seguimiento y control de los 1.800
GcOm?r{E;a G 002 Zrlgfmejg saccic’)n 1.500 5 3.300,00

H 001 disefio y elaboracién de
encuestas de satisfaccion cliente
interno 240

H - Calidad y H 002 disefio y elaboracién de
Satisfaccion del encuestas de satisfaccion cliente S 9.960,00
cliente externo 960

H 003 salud ocupacional del trabajador,

implementos 4.200
HOO04 limpieza de instalaciones 4.560
COSTO TOTAL DE PROCESOS $ 155.760,00

Fuente y Elaborado por: Jessica Caguana Baquerizo

3.9 Formas de seguimiento de la propuesta

Dada que la propuesta es un modelo de Eficiencia Organizacional, donde
interviene la Gestidon por Procesos parte de evaluar los procesos es a través de
los disefios y mapas de los mismos, en los cuales consta la informacion de las
actividades para monitorear y controlar el avance administrativo.

También se considera la opcién de realizar auditoria dos veces al afio por una
consultoria externa con el fin de que revisen todos los documentos
administrativos de la carrera, analicen el entorno y ofrezcan una vision global de
las actividades y procesos que se estan efectuando.

Se emitiran informes trimestrales a los directivos de la institucion, para que
constaten las gestiones realizadas con el modelo de propuesta, con los logros
alcanzados y mejoras implementadas en el sistema.

Al finalizar el afio de implementacion del modelo, se realizara el informe con los
avances de gestion obtenidos mencionando los altibajos, y con propuestas para
incrementar la eficiencia y calidad a través de la mejora continua.



CONCLUSIONES

Los resultados expuestos en el presente trabajo permiten establecer que
aspectos deben estar regularizados como parte de la gestion por procesos.
Dentro de ellos los siguientes puntos como conclusion: se encontré que la
Gestion por Procesos crea un espacio funcional en la administraciéon de la
carrera, que permite evaluar los componentes del sistema, agregando que este
tipo de gestidén puede ser utilizada por terceros con propdésitos comparativos con
otras instituciones de caracteristicas similares.

En general las entidades educativas tienen crisis de planificacion, con respecto
a este tema la presente investigacion acierta que después de establecer el tipo
de gestion es prioridad del modelo propuesto la variable “Metodologia” dentro de
la cual se empieza con la planificacién con la finalidad establecer y aclarar los
puntos estratégicos de la carrera, que es la parte medular sobre la cual giran
alrededor los procesos. Dando lugar a un mejoramiento institucional, logrando
reduccion de tiempo; elevando los indicadores Eficiencia Organizacional E.O.

Se constaté que el uso de ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, y actuar) en la
Gestidn propuesta, inciden en el cumplimiento y control de los procesos
estableciendo detalles, secuencialidad y responsables de los mismos; esta
informacion lo respalda el personal durante la investigacion. En este sentido se
comprende que cuando las politicas de Funciones y Competencias
Administrativas son normadas, y estandarizadas da lugar al seguimiento de las
actividades sin necesidad de la presencia y presion del director.

Es evidente que la entrega oportuna de resultados de cada proceso al cliente
comprueba que, el mapa del proceso donde consta el disefio previamente
revisado y omitido pasos repetitivos, ahorran a la carrera tiempo y recursos.
Ofreciendo resultados que causan mayor grado de satisfaccion al usuario,
siendo un indicador de Calidad dentro de la gestion. Relacionado al tema se
concluye que un plan de comunicacion interna se necesita para llevar la
ejecucion de los procesos a un crecimiento mayor del esperado.

Cabe agregar que en el nivel de eficiencia se encontr6é que la calidad obtenida
se contrasta, en base a los resultados de los procesos estratégicos, operativos
y de apoyo; en otras palabras las salidas son indicadores del proceso que
sefialan si cumplen o no cumplen con el criterio exigido de cada proceso
afiadiendo valor, tomando en cuenta que en este tipo de gestiébn prima la
vinculacién de la carrera con el cliente.



RECOMENDACIONES

Al fin y al cabo los aspectos que se originan del modelo propuesto, en definitiva,
desarrolla la gestion institucional, cumpliendo con una exigencia de acreditacion;
esto implica poseer organizacion, procedimientos, y procesos estandarizados en
su administracion. Por ende se sugiere que los documentos sean claros, precisos
y sin ambigledad de interpretacién complementado los procesos, métodos, y
sirva a los responsables en las actividades para analizar, y comprender con
agilidad.

Parte de las recomendaciones es poner énfasis en la aplicacion de
autoevaluacion del personal, sobre el nuevo tipo de gestién de forma que se
desarrollen destrezas en los procesos, y propiciar habilidades en el uso de
herramientas y métodos; contribuyendo a una mejora continua del sistema,
asegurando calidad, mas valor afiadido al cliente.

Como complemento, se sugiere emitir un informe presupuestario en base al
nuevo modelo, considerando los procesos estratégicos, operativos, y de apoyo,
identificados; para una justa asignacion de recursos y poder hacer uso de ellos
en el momento que se los necesite para ejecutar las actividades de la gestion.
Chequeando que los recursos se asignen correctamente, y por consecuente
cumpliendo con las exigencias propias de una sociedad demandante de mejores
servicios.

Ademas se invita a alinear la estrategia de la carrera tomando como eje la
gestidén por procesos con la estrategia institucional, para que sean congruentes
y consistentes en la aplicacién del nuevo modelo propuesto en una jornada
donde participe todo el personal. Tomando en cuenta que las funciones
administrativas se ejecuten y se cumplan en el camino hacia el logro de los
nuevos objetivos para lograr los resultados deseados.

Finalmente se recomienda aplicar este modelo de Eficiencia Organizacional en
la carrera de Teleinformatica asi como en otras carreras de la Universidad, ya
gue su implementacion ayudara a generar informacion suficiente para que la
institucion sea evaluada; y para a futuro continuar con mas investigaciones sobre
la administracion universitaria.
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