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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de este trabajo consiste en disefiar el Modelo de Gestion por Procesos para
la Facultad de Informéatica y Electronica de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, que permitira mejorar el desempefio de los gestores y lograr el
cumplimiento de objetivos institucionales (administrativos, educativos, de vinculacién e

investigacion), levantando los procesos y subprocesos de cada unidad de la Facultad.

Mediante la aplicacion de métodos y técnicas como la Entrevista Descriptiva y el
Analisis Documental, se levantaron los procesos y subprocesos de: Decanato,
Vicedecanato, Direccion de Escuela, Trabajadores, Secretarias y de los Docentes de la
Facultad. Mediante el uso de herramientas como la Norma ISO 9001-2008 y
estructurando finalmente el Mapa de Macroprocesos divido en: Procesos Gobernantes,

Procesos de Apoyo Yy Procesos Clave.

El disefio del Modelo de Gestion por Procesos permitira a los gestores de la FIE cumplir
los objetivos de &mbito administrativo, de docencia, vinculacion e investigacion.
Desarrollando un espiritu de trabajo en equipo, autonomia para la toma de decisiones y

crear un valor agregado para la mejora continua del desempefio laboral.

Se recomienda la implementacion del Modelo de Gestion por Procesos en la FIE
considerando los factores de éxito claves para su efectiva aplicacion. Consideramos que
todas las Facultades de la ESPOCH deberian contar con un Modelo de Gestion similar

para llegar a ser un Modelo de Excelencia Universitaria a nivel nacional.

Palabras Clave: Modelo de Gestion, Gestién, Proceso, Norma ISO 9001-2008, Mapa

de Macroprocesos, Estructura Organizacional, FIE.

Ing. Giovanny Javier Alarcon Parra

DIRECTOR DEL TRIBUNAL



SUMMARY

The objective of this work is to design the processes Management Model for the School
of Computing at Escuela Superior Politecnica de Chimborazo, which will improve the
performance of managers and ensure compliance with corporate objectives
(administrative, educational, entailment and research) raising processes and threads of

each unit of the Faculty.

Dean, Associate Dean, School Management, workers, secretaries and teachers of the
Faculty: By applying methods and techniques such as descriptive interview and
documentary analysis, processes and sub processes. By using tools such as ISO
Standard 9001-2008 and finally structuring the macro processes map divided into:
Regulation processes, support processes and key processes.

The design of the Model Process Management will allow the managers of the FIE meet
the administrative objectives, teaching, and research links. Developing a spirit of
teamwork, autonomy for decision-making and create benefit for the continuous

improvement of job performance.

The implementation of the Management Model is recommended for processes in the
FIE considering the key success factors for effective implementation. Considering that,
all ESPOCH Faculties should have a similar management model to become an
Academic Excellence Model at national level.

Keywords: Model Management, Process, 1SO 9001-2008, Macro map processes,

Organizational Structure, FIE.



INTRODUCCION

La gestion administrativa en la actualidad se hace mas competitiva dentro de empresas e
instituciones y estas, cada vez adoptan mejores estrategias con el fin de garantizar la
calidad de sus servicios. Se consideran herramientas de optimizacién, basadas en los
nuevos enfoques gerenciales. En este caso nos referimos al Modelo de Gestidn por
Procesos, mismo que manifiesta la relacion existente entre las diversas unidades e
involucrados que integran la Facultad de Informéatica y Electronica de la Escuela

Superior Politécnica de Chimborazo.

El capitulo I se basa en la presentacién del PROBLEMA, la justificacion del conflicto,
las causas por las que se evidencia su origen, consecuencias y la delimitacion del
estudio, muestra ademds la importancia de la investigacion y quienes serdn los

beneficiarios de la misma.

El capitulo 11, se refiere al MARCO TEORICO, considerando los antecedentes de la
FIE y la fundamentacion tedrica sobre la Gestidn por Procesos que contiene conceptos y
definiciones de los términos que han sido empleados en el presente trabajo.

El capitulo 1l presenta el MARCO METODOLOGICO, mismo que incluye los
métodos, técnicas e instrumentos de investigacion utilizados para la elaboracion de la
propuesta; adicionalmente se publican los resultados del levantamiento de los procesos

de los gestores.

El capitulo IV, contiene la PROPUESTA como alternativa a la solucion de la
problematica expuesta, incluye las directrices para el levantamiento de la informacion

en fichas y sus respectivos diagramas de flujo de los procesos que realizan en la FIE.

Finalmente se determinan las CONCLUSIONES y las RECOMENDACIONES maés
relevantes que se han obtenido del desarrollo de este Trabajo de Titulacion para

consideracion de los beneficiarios.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

La Facultad de Informatica y Electronica de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, esté4 dedicada a la formacion de Disefiadores, Ingenieros Electrénicos y de
Sistemas, desde el afio de 1999. Esta facultad se conform6 por un grupo de Docentes y
Profesionales quienes aplicaron para su funcionamiento el modelo funcional
administrativo clasico de Fayol, mismo que tiene casi 100 afios de existencia, basado en
el tipico modelo piramidal, en donde los directivos mandan y los subordinados cumplen
funciones especificas. Este sistema no considera las ideas del grupo humano que realiza
actividades operativas, subestima y desconoce el trabajo en equipo y se da el
cumplimiento del trabajo, carente de metas auto realizadoras, solamente por el

reconocimiento econémico y para evitar castigos de supervisores.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Facultad de Informatica y electronica de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo desarrolla sus actividades en cumplimiento al marco legal institucional y
de la normatividad de las entidades de control como el CES, CEAACES, para lo cual
todo su recurso humano cumple con sus obligaciones las mismas que se encuentra
dividas en una serie de funciones que estan guiadas por la normativa interna y formatos

institucionales.

El problema que presenta la FIE es el trabajo asilado de los diferentes estamentos
quienes se esmeran por cumplir sus obligaciones pero sin conciencia en que todos son
parte de un sistema educativo que requiere de procesos que agrupen actividades y

recursos definidos que se transformaran en el resultado esperado.

El levantamiento y estandarizacién de los procesos de la FIE, permitira eliminar
actividades infructuosas, aprovechar al maximo los recursos, promocionar la
informacién necesaria para la automatizacion de los procesos y sobre todo el

aseguramiento de la calidad institucional.



1.1.1 Formulacién del Problema

¢Por qué es necesario el disefio de un modelo de gestion, que permita la estandarizacion
de los procesos de la Facultad de Informatica y Electrénica de la Escuela Superior

Politécnica de Chimborazo, para el aseguramiento de la calidad?

1.1.2 Delimitacion del Problema

Problema: Trabajo asilado de los diferentes estamentos de la FIE.

Area: Gestion Operativa

Accion: Levantamiento de informacion y propuesta de modelo de gestidén por procesos.
Espacio: Facultad de Informética y Electronica de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo

Tiempo: 2015.

1.2 JUSTIFICACION

La Facultad de Informatica y Electronica, por la relacion directa que tiene con la
tecnologia moderna y con los sistemas de comunicacion actuales, necesita un Modelo
de Gestion por Procesos que origine una organizacion interna para compensar los
estandares actuales vigentes, siendo estos mas exigentes que los que aplicaban hace un
centenar de afios. No es correcto ni efectivo hoy en dia utilizar un modelo funcional
tradicional pero caduco en estos tiempos en los cuales se considera al Talento Humano
(Personas) como el factor mas importante que puede lograr todo las metas que una
organizacion aspira, que no se conforma simplemente con el cumplimiento del trabajo
sino que también produce un valor agregado en las actividades que se realizan, a través
de equipos de trabajo auto dirigidos y de alto desempefio, capaces de solucionar
problemas y de generar ideas innovadoras sin la necesidad de un supervisor. Por eso
aqui planteamos una propuesta que ya fue creada y aplicada en la Facultad de
Administracion de Empresas, reconocida como una innovacién efectiva para cualquier

organizacion actual.

Por ley, el 28 de Julio del 2011, se emitio la norma técnica de gestion de procesos,
misma que se pubico mediante registro oficial 501. En el 2013, el nuevo Estatuto

Politécnico capitulo 1, manifiesta que se debe trabajar por procesos.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Elaborar la propuesta de un Modelo de Gestion por Procesos para la Facultad de
Informatica y Electronica de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo para el afio
2015.

1.3.2 Objetivos Especificos:

1) Levantar informacion sobre la fundamentacion teorica de la Gestion por Procesos.
2) Diagnosticar la situacion actual de la gestion administrativa y operativa de la FIE.
3) Estructurar el Manual del Modelo de Gestién por Procesos que se ajuste a las

necesidades de la Facultad.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
2.1.1 Antecedentes Histéricos de la FIE
2.1.1.1 Origen de la FIE

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH), tiene su origen en el
Instituto tecnoldgico Superior de Chimborazo, creado mediante Ley No0.6090, expedida
por el Congreso Nacional, el 18 de abril de 1969. Inicia sus actividades académicas el 2
de mayo de 1972 con las Escuelas de Ingenieria Zootécnica, Nutricion y Dietética e

Ingenieria Mecénica. Se inaugura el 3 de abril de 1972.

El 29 de Enero de 1999 y en el afio 2000, mediante resolucion No. Del H.C.P. se crea la
Facultad de Informatica y Electronica la misma que agrupa a las escuelas de Ingenieria
en Sistemas, Ingenieria Electrénica y Tecnologia en Computacion y Disefio Grafico.

Actualmente la Facultad de Informaética y Electronica cuenta con cuatro escuelas: la
Escuela de Disefio Grafico con dos carreras: Tecnologia e Ingenieria; la Escuela de
Ingenieria de Electrénica en Control y Redes Industriales; la Escuela de Ingenieria de
Electronica en Telecomunicaciones y Redes con dos carreras: Electronica,
Telecomunicaciones y Redes y Electronica y Computacion y la Escuela de Ingenieria en
Sistemas Informaéticos. Ademas cuenta con una Escuela de Academias, misma que

otorga certificaciones de Redes Cisco, Microsoft y Linux.

2.1.1.2 Estructura Orgéanica-Funcional de la ESPOCH

Segun el Organico-Funcional creado por la Comision de Planificacion y Evaluacion
Institucional de la ESPOCH en el afio 2003 y aun aplicado actualmente, manifiesta que

el gobierno politécnico institucional serd ejercido “jerdrquicamente” por:



Tabla 1: Jerarquia del Gobierno Politico Institucional de la ESPOCH

A) ANIVEL GENERAL

B) ANIVEL DE FACULTADES

- Nivel Directivo:
Consejo Politécnico.
Consejo Académico.

Consejo de Investigacion y Desarrollo.

Nivel Directivo:

Consejo Directivo.

- Nivel Ejecutivo:
Rector.
Vicerrector Académico.

Vicerrector ~ de  Investigacion vy

Nivel Ejecutivo:
Decano.
Vicedecano.

Directores de Escuela.

Desarrollo.

- Nivel Asesor: - Niveles de Apoyo:
Comisiones. Comisiones.
Unidades. Unidades de Servicios.

- Niveles de Apoyo:
Departamentos.
Unidades.

Nivel Operativo:

Areas Académicas.

Unidades de servicios.

Centros de Transferencia Tecnol6gica.

Centros de Investigacion y produccién.

- Nivel Operativo:
Facultades.
Centros de Investigacion.
Unidades de Produccion.

Centros Académicos.

Fuente: Organico-Funcional de la ESPOCH, 2003




lustracion 1: Organico Estructural de Facultad

CONSEIO DIRECTIVO
DECANO
SERVICIOS GOMISION DE POSGRADO
VICEDECANO DIRECTORES DE ESCUELA

COMISIONES
DE CARRERA

COMISION DE COMISION DE CENTRO DE COMISION DE

EDUCACION A PLANFICACIONY | | INVESTIGACIONY VINCULACION

DISTANCIA EVALUACION PRODUCCION AREAS ACADEMICAS
BASICA BASICA EIERCICIO FORMACION
ESPEGIFICA PROFESIONAL GENERAL

Fuente: Organico-Funcional de la ESPOCH, 2003

“Los modelos de organizacion y gestion en las universidades y escuelas politécnicas
tienen vigencia de acuerdo a la realidad econémico-social imperante, pero como ésta
cambia con sujecién a las leyes de la dialéctica, los modelos en la actualidad resultan
poco eficaces y operativos ante las demandas, exigencias y expectativas en un mundo

globalizado”.

“En la ESPOCH hemos tenido por 31 afios un modelo napolednico, generalista,
concentrador de funciones en determinadas instancias, con una incipiente coordinacion
y articulacion entre las unidades académicas con la administracion central, propiciando
la creacion de ciertas islas dentro de la misma organizacidn, es decir una estructura poco

apta para la diversificacion y el cambio”.

Recordemos que las Facultades de la ESPOCH son los actores principales para lograr la
Mision Institucional que se basa en “Formar profesionales competitivos,
emprendedores, conscientes de su identidad nacional, justicia social, democracia y
preservacion del ambiente sano, a través de la generacion, transmisién, adaptacion y
aplicacion del conocimiento cientifico y tecnologico para contribuir al desarrollo
sustentable de nuestro pais”. Para cumplir esta meta debe existir una Organizacion

Moderna que les permita a todos los involucrados administrativos y operativos ser



responsables directos y autonomos de ejecutar sus actividades y obtener un resultado

positivo grupal.

2.1.2 Antecedentes Historicos de la Gestion por Procesos

En la siguiente Tabla se presenta la evolucion del pensamiento administrativo y el

desarrollo de los conceptos de calidad, donde podemos encontrar algunas referencias

hacia la gestion por procesos, pero solo a partir de 1990, se empiezan a encontrar

conceptos mas precisos que explican el enfoque por procesos y las metodologias y

técnicas para su implementacion.

Tabla 2: Desarrollo de la Administracion y su relacion con la Gestion por Procesos.

Teoriao Momento Tipo de Tipo de Concepto de | Relacion con la gestion
técnica histérico | organizacion | estructura calidad por procesos.
administrativa
Economia Hasta Organizacion | Referente | Auto
agricola y | 1760 familiar jerarquico | inspeccién
artesanal.
Division del | Rev. Organizacion | Estructura
trabajo (Adam | Industrial | piramidal jerarquica
Smith) 1760 a
1914
Administracion | 1890  a | Mecanicismo Control de
cientifica 1905 conformidad
(Frederick (Henry Ford)
Taylor y Henry
Ford)
Teoria 1909
burocratica
(Max Weber)
Teoria clésica | 1916
de la
administracion
(Henry Fayol)
Teoria de las | 1932 Organicismo
relaciones
humanas (Elton
Mayo
Teoria de las | 1924 Estudio del predominio.
relaciones La coordinacion sin
humanas (Mary subordinamiento.
Parker Follet) Fundamentos del
empoderamiento.
1931 Control
estadistico del
proceso  (W.




Sheward)

Teoria 1947
Estructuralista
(Weber,
Etzioni)
1950 Aseguramiento
de calidad
(D.O.D).
Control  total |- Participacion de todos
de calidad | los empleados para
(Feingenbaum) | alcanzar los objetivos
de la calidad.
1950 Ciclo PHVA |-Metodologia de gestion
(Deming de procesos P-H-V-A.
/Sheward) -Introduccion a la
cadena de valor
(Michael Porter)
Teoria de | 1951 Organicismo | Estructura La organizacion es un
Sistemas Jerarquica conjunto de sistemas
(Ludwing Von interactuantes
Bertalanffy) conformados por
procesos.
- Pensamiento
multidisciplinario
- Autocorreccion
(feedback)
Teoria 1954 Orientacion a  los
Neoclésica objetivos.
(Drucker La relacion eficacia-
O’Donnel) eficiencia.
Teoria del | 1957 La participacion vy
comportamiento compromiso de los
(Herbert empleados.
Alexander
Simon)
Desarrollo 1962 Estudio de las
organizacional interacciones entre las
(McGregor, personas en los
Argyris) procesos.
Teoria 1972 Circulos de - Participacion de cada
Contingencial calidad (K. | empleado.
(Chandler, Ishikawa) - El proceso cliente
Skinner, Burns) - Comités
interfuncionales.
- Empoderamiento.
1980- -Cambio planeado vy
1994 sistematico con énfasis
en la cultura.
2000 Administracion
Técnicas de calidad (J.
administrativas M. Juran)

TQM

Mejoramiento
continuo  (P.

-Todo trabajo es un

proceso es una cadena




Reingenieria Croshy) interrelacionada.
MPE 1SO 9000:1987
Outsourcing 1ISO 9000:1994
Coaching I1SO 9000:2000 | Adopcion del “process
Gestion por (Gestion  de | approach” (enfoque
Procesos calidad) basado en procesos) en
los requisitos de gestion
de calidad.
Organizacion T.Q.M.
hologréfica. Administracién
total de
calidad.

Fuente: FJ Lopez Carrizosa, 2008

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1 Norma Internacional 1SO-9001-2008

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una federacién mundial de
organismos nacionales de normalizacién, misma que tiene la importante tarea de
trabajar en la preparacion de las Normas Internacionales a través de sus comités
Técnicos, los mismos que envian los proyectos de normas a los miembros y que para su

aprobacion requiere una votacién favorable de al menos el 75%.

En su cuarta Edicién con fecha 15 de Noviembre del 2008 se formaliz6 la 1SO 9001-
2008 en donde se estandariza los requisitos para que las empresas tengan un Sistema de
Gestion de Calidad los cuales son:

2.2.1.1 Requisitos generales SGC

La norma se enfoca en procesos en los siguientes literales:

a) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

b) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

c) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

d) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos,

e) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.
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2.2.1.2 El Enfoque de Gestion por Procesos

Dentro de la edicion mencionada de la norma ISO 9001-2008 en el punto 0.2 nos
plantea que debemos adoptar un “enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la calidad de un sistema de gestion de calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento del requisito”.

Adicionalmente nos da avisos de como se estructura un proceso, indicandonos que “una
actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de

permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados”.

2.2.1.3 Ventaja del enfoque basado en procesos

En el mismo literal 0.2 la norma nos indica la principal ventaja de adoptar esta
metodologia y es el “control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e

interaccion”.

2.2.1.4 Consideraciones importantes para el enfoque basado en procesos.

Para poder cumplir el enfoque en procesos dentro de un SGC, se requiere:
a) Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) Laobtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

2.2.1.5 Gréfico del modelo de un SGC basado en procesos

Mediante el presente grafico incorporado en el enfoque en procesos en la Norma I1SO
9000-2008, podemos darnos cuenta de los vinculos entre los procesos y el papel
importante que juega la satisfaccion del cliente.
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llustracion 2: Ciclo de la Mejora Continua

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad
- — — — — — — — —— ; L.
de la direccion

Clientes
Clientes Gestiéon de los Medicion analisis L _ _ _ b satisfaccion
recursos y mejora
- Entradas Realizacién P Salidas
roducto
Requisitos Ldel producto§>

Leyenda

— Actividades que aportan valor
— — — = Flujo de informacién

Fuente: Norma ISO 9000-2008

2.2.2 Definiciones de Enfoque de Gestion por Procesos

2.2.2.1 Definiciones de Proceso

Utilizaremos como principal definicion la planteada por (Hummer, 1990) donde se
denomina proceso al “conjunto de actividades que recibe uno o mas insumos y crea un

producto de valor para el cliente”.

Las implicaciones que presenta este concepto las podemos encontrar en el Libro
Reingenieria de Procesos, F. S&ez Vacas, en donde se analiza que “dentro de cada
proceso confluyen varias tareas. Dichas tareas individuales dentro de cada proceso son
importantes, pero ninguna de ellas tiene importancia para el cliente si el proceso global
no funciona. Por lo tanto las compariias deben mentalizarse de que la importancia de las
tareas, objeto de estudio en la mayor parte de empresas, se encuentra condicionada por

la vision de conjunto que implica el proceso”
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Otra definicién de proceso es la planteada por el profesor Michel Kutschker, “una
ordenacién especifica de actividades, a lo largo del tiempo y espacio, con un principio y

un fin y con unas entradas y salidas”

2.2.2.2 Definiciones de Gestion por Procesos

En cuanto a gestion, gestion por procesos y enfoque de procesos consideramos las

siguientes definiciones:

e Gestion: Accidn para que los objetivos fijados se cumplan. (José Antonio Pérez -
Fernéndez de Velasco 1996).

e Gestion por procesos: Gestion organizacional centrada en la identificacion y
redisefio de sus procesos, de tal forma que estos sean pilares del desarrollo.
(Gerardo Dominguez).

e Enfoque de procesos: Eliminar las barreras entre las diferentes unidades
funcionales y unificar su enfoque a las principales metas de la organizacion. Esto
también incluye la manera apropiada de administrar las interfaces entre los
procesos. El enfoque por procesos requiere que la organizacion gestione cada
proceso como una Unica unidad y también como un componente de una red de
procesos. (ISO/TC 176/SC 2/N 648)

2.2.2.3 Modelo de Administracién por procesos

Toda empresa que desee mejorar su productividad debe sintonizarse con la implantacién
de un modelo de administracion por procesos el mismo que permitira alinear los

procesos del negocio con las estrategias del mismo.

Alexander Hamilton (2009), en su libro Administracion por Procesos propone un
modelo CPIMC, el mismo que “busca definir y administrar los procesos incorporando el
uso de indicadores clave del negocio de manera proactiva y de esta forma evaluar la
eficiencia y la eficacia del negocio, lo que permite mejorar drasticamente lo que su
organizacion hace, ya que establece una relacion con los ciclos PHVA, administrativos
y de mejora, que lo convierten en un modelo vivo y que una vez iniciado no tiene punto

de retorno”.
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2.2.2.4 Tipos de Procesos

Continuando con el planteamiento de procesos que realiza Alexander Hamilton,

encontramos dos tipos de procesos los claves y los de soporte:

e Procesos clave: Son aquellos que forman parte esencial de la razén de ser del
negocio y que impactan de manera directa a algun requerimiento del cliente. No
existe una lista estandar de procesos clave para una organizacion, ya que depende
en gran parte de la operacion de la misma.

e Procesos de soporte: Son todos aquellos que a través de recursos, insumos o

actividades vitales, apoyan a la operacion de los procesos clave del negocio.

2.2.3 El Esquema ldeal de Administracion por Procesos

Hamilton (2009), “nos manifiesta que no se puede concluir que existe una clasificacion
estandar de los procesos de las empresas, y de igual manera no existe un esquema
patrén para la administracion de los mismo”. Pero propone un croquis que sirva como

estructura guia para la administracion de procesos.

lustracion 3: Esquema Ideal de Administracion por Procesos.

— LIDERAZGO

a
X
L O
= PROCESOS S
=
i =
= >
O o
(@)
(V2]

N RETROALIMENTACION -

Fuente: Alexander Hamilton, 2009.
2.2.4 Indicadores de proceso

En la bibliografia revisada nos indica que una toma de decisiones acertada y oportuna
debe realizarse en base al analisis de datos y hechos, en donde la herramienta utilizada
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son los indicadores, quienes se constituyen en los disparadores de areas de mejora tanto

en eficiencia como en efectividad.

2.2.4.1 Tipos de indicadores
Hamilton (2009), propone dos tipos de indicadores, los de proceso (eficiencia) y los de

resultado (efectividad).

1) Indicadores de resultado: EvalUan el nivel de cumplimiento en las expectativas de
los clientes, los cuales pueden ser internos o externos, y este tipo de indicadores
muestran mejora solamente después de que los procesos han sido mejorados.

2) Indicadores de Proceso: Son aquellos que miden el desempefio de los procesos,
sin embargo, la principal aplicacion de éstos es la prediccion del comportamiento
de los indicadores de resultado. Estos indicadores estan directamente relacionados

con los procesos clave.

2.2.5 Diagramas de flujo

Hamilton (2009), nos manifiesta que el analisis de flujo de valor agregado inicia con un
listado de todas las actividades que actualmente integran al proceso. Con el fin de que
esta informacion sea facil de entender y analizar, sera representada de manera grafica,
en un esquema conocido como diagrama de flujo, el cuél debe contener todas las
actividades que integran al proceso, los responsables, las rutas alternas, los puntos de
decision e inspeccion, etc.

e Rutas Alternas: Aquellos caminos que pueden ser tomados de manera opcional

para llevar a cabo un proceso.
e Puntos de control: Son espacios que sirven para detectar errores y prevenir que

éstos lleguen a los clientes.

2.2.6 Ventajas de la gestion por procesos

Muro (2010), en su sitio web www.arpcalidad.com, nos facilita informacion importante
sobre los beneficios que tiene la gestidn procesos entre los cuales resaltan los siguientes:
e Mejora la competitividad de la empresa.

e Reconoce la existencia de procesos internos.

e Mide el proceso en relacion con el valor afiadido percibido por el cliente.
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Identifica las necesidades del cliente tanto interno como externo y orienta la
empresa hacia su satisfaccion.

Las actividades realizadas y la toma de decisiones estan muy proximas al cliente.
Establece responsables de cada proceso.

Establece objetivos e indicadores para cada proceso.

Mide el grado de satisfaccion del cliente.

Promueve la mejora continua de los procesos. La mayoria de los errores cometidos

residen en los procesos, si los mejoramos continuamente eliminaremos las causas

gue provocan esos errores.

Reduce costes internos innecesarios.

Pasamos de una mentalidad de “lo que hacemos” a “para quién lo hacemos”.

Distribuye los recursos de forma més eficiente.

Tabla 3: Gestién Funcional Vs Gestidn por Procesos.

GESTION FUNCIONAL

GESTION POR PROCESOS

Organizacion por departamentos o areas

Organizacion orientada a los procesos

Los departamentos condicionan la ejecucion

de las actividades

Los procesos de valor afiadido condicionan la
ejecucion de las actividades

Autoridad basada en jefes departamentales

Autoridad basada en los responsables del

proceso

Principio de jerarquia y de control

Principio de autonomia y autocontrol

Orientacion interna de las actividades hacia el

jefe o departamento

Orientacion externa hacia el cliente interno o

externo.

Principio de burocracia, formalismo y

centralizacion en la toma de decisiones.

Principios de eficiencia, flexibilidad y

descentralizacion en la toma de decisiones

Ejercido del mando por control basado en la

vigilancia

Ejercicio del mando por excepcion basado en

el apoyo o la supervision

Principio de eficiencia: ser mas productivo

Principio de eficiencia: ser mas competitivos

Como hacer mejor la que venimos haciendo

Para quién lo hacemos y qué debemos hacer

Las mejoras tienen un &mbito limitado: el

departamento

Las mejoras tienen un ambito transfuncional

y generalizado: el proceso.

Fuente: Mora Martinez JR
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2.2.7 Factores de Exito para la Gestion por Procesos

Existen varios factores que inciden en que la adopcion de un enfoque de gestion por

procesos sea exitosa, haciendo la diferencia entre las organizaciones para las que los

sistemas de gestion normalizados son un gasto y las que lo convierten en un activo

intangible. De los factores necesarios para que la adopcion de gestion por procesos

tenga éxito, podemos resaltar los siguientes:

1.

La estrategia: La adopcion de un enfoque de gestion por procesos debe ser parte
de las estrategias de la alta gerencia o direccion y es una decision organizacional
que debe tomarse de manera integral, debe considerarse como un proceso de
transformacion que va a involucrar a cada uno de los miembros de la empresa y no
debe limitarse a la obtencion de un certificado o registro.

La cultura: Para implementar la gestion por procesos en una organizacion debe
haber un cambio cultural que incluye la identificacion de principios y valores que
deben estar presentes en cada una de las personas de la empresa. La alta direccion
debe asegurar que las condiciones sean propicias para que se dé la cultura que hace
posible la gestion de los procesos.

La estructura organizacional: La adopcion de la gestion por procesos transforma
radicalmente la estructura organizacional, en la responsabilidad y autoridad de las
personas, el sistema formal de comunicacion, la division del trabajo y la
coordinacion y control de actividades, inclusive afecta las jerarquias (reacias al
cambio), ya que con ellas se busca cambiar el modelo burocratico y vertical por un
modelo de creacion de valor en sentido horizontal.

La creacién de valor: El enfoque de gestion por procesos esta centrado como se
dijo en el valor agregado, y debe disefiarse un sistema de creacién de valor, que se
pueda medir con indicadores de eficiencia y eficacia incluyendo los financieros. Si
los indicadores no muestran incrementos en la eficacia (valor percibido por el
cliente y rentabilidad del negocio) y en la eficiencia (mejora de procesos y
disminucion de gastos) el sistema no esta bien definido.

Los procesos criticos: La gestion de los procesos implica también identificar los
procesos criticos para el negocio y que afectan al cliente y las partes interesadas,
buscando un sistema en el que no se terminen gestionando procesos que no agregan

valor.
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2.3 IDEA A DEFENDER

Un Modelo de Gestion por Procesos en la Facultad de Informatica y Electronica de la
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, provocara una mejora del desempefio y la

gestion institucional y de la calidad de los servicios a sus Stakeholders.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

3.1.1 Investigacion Cualitativa:

La investigacion cualitativa es aquella que trata de identificar la naturaleza profunda de
las realidades, su sistema de relaciones y su estructura dindmica. Orientada al proceso

de manera subjetiva.

3.1.2 Investigacion Cuantitativa:

La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen datos numéricos sobre las

variables. Esta orientada al resultado de manera objetiva.

El empleo de las dos modalidades en esta investigacién probablemente nos puede
ayudar a corregir los sesgos propios de cada modalidad. Galileo Galilei afirmaba lo

siguiente: “Mide todo lo que sea medible y has medibles lo que no lo sea”
3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1 Investigacion de Campo:

Para presentar el enfoque de gestion por procesos desde el punto de vista tedrico y su
relacién con el disefio organizacional e impacto sobre la estructura, se procederd a
realizar la investigacién de campo, considerando la perspectiva de los involucrados
expertos (personal de la Facultad de Informatica y Electronica de la ESPOCH),

mediante los formatos entregados por la Comision de Gestion de Calidad de la FADE.

3.2.2 Investigacion Documental

La investigacion documental es aquella que se basa en la recoleccion, seleccion, analisis

y presentacion de informacidn coherente a partir del uso de documentos.
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3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblacion:

Para delimitar la poblacién citamos al autor Arias (2006) quien define la poblacion
como “un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los

cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion.

En la Facultad de Informatica y Electronica de la Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo encontramos una poblacién de 138 personas, distribuidos de la siguiente

manera:
Docentes = 115
Empleados = 14
Trabajadores = 9

Total Poblacion = 138

3.3.2. Muestra:

Con el objetivo de generar la informacidn que permita estandarizar los procesos que se
desempefian en la FIE, y con el firme propdsito de no provocar un sesgo en la

3

informacion citamos a RENA (2010) donde nos manifiesta que “una muestra es un
conjunto de unidades, una porcion del total, que representa la conducta del universo en

su conjunto.

Krueger (1988) manifiesta, El grupo focal es “una conversacion cuidadosamente
planeada, disefiada para obtener informacién de un area definida de interés, en un

ambiente permisivo y no directivo”

En el caso particular de la FIE, al querer describir sus procesos de caracter de particular
procederemos a estudiarlos mediante la técnica de Grupo Focal para los puestos de
Docencia, Trabajadores y Empleados.
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Tabla 4: Grupo Focal de la Investigacion.

Grupo Focal

Decano/a

Vicedecano/a

Director/a de Escuela (1)

Secretaria Decanato

Secretaria Vicedecanato

Secretaria Direccion de Escuela (1)

Secretaria de Academias
Docente (1)

© © N o g & W NMoE

Empleados (2): Conserje y Técnico

Docente

Fuente: Investigadores

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.4.1. Métodos

3.4.1.1 Método Analitico

Este método nos permite realizar la descomposicién de un proceso en sus principios

constitutivos, para obtener una mejor compresion de como esté estructurado.

3.4.1.2 Método Sintético

Método mediante el cual se procede de las actividades mas simples a la estructuracién
del proceso como un todo, su naturaleza, su comportamiento.

3.4.2. Técnicas

3.4.2.1 Entrevistas Descriptivas

Utilizaremos la Entrevista Descriptiva como técnica para reflejar y documentar las
condiciones presentes, mediante las hojas de levantamiento de procesos los mismos que
se llenara con la informacion que nos proporcionen los involucrados de como realizan

sus diferentes actividades.
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3.4.2.2 Anélisis Documental

Adicionalmente es necesario utilizar la técnica de Analisis Documental debido que
muchas de las actividades estdn formalizadas y cumplen con la reglamentacion
institucional, disposiciones de organismos de control y politicas internas, las mismas

que debemos recabar, organizar y analizar.

3.4.3. Instrumentos

3.4.3.1. Fichas

Se registrara la informacion proporcionada por los entrevistados plasmando procesos
que realizan en sus actividades cotidianas y un detalle de las actividades que componen

este proceso.

Tabla 5: Formato de la Ficha.

. HOJA
Levantamiento de Procesos
DEPENDENCIA: Cadigo:
RESPONSABLE: Auditor:
Objetivo: Fecha:
no | PROCESQOS

1

Fuente: Director de la Comisién

3.4.3.2 Diagramas de Flujo

Es la representacion grafica de la informacion levantada y nos permite establecer una
secuencia logica y sistematica que un proceso debe tener para obtener resultados de

calidad.

3.4.3.3 Grabadora

Para un mejor sustento en la identificacion y estructuracién de los procesos se procedera
a grabar las entrevistas realizadas para posteriormente analizar la informacion

proporcionada.
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3.5

RESULTADOS

Ficha 1: Procesos de Decanato-Gestién Administrativa.

GESTION ADMINISTRATIVA

DECANO
Cumplir los objetivos de la FIE con
eficiencia y efectividad. 28/05/2015

1.1

REALIZAR LA PLANIFICACION ANUAL OPERATIVA'Y FINANCIERA DE LA FIE.

IMPULSAR LA CREACION DE NUEVAS CARRERAS O PROGRAMAS DE
POSTGRADO ACORDE AL REQUERIMIENTO NACIONAL.

PROPONER MODELOS DE GESTION PARA LA FIE.

OTORGAR PERMISOS AL PERSONAL DE LA FIE.

REPRESENTAR A LA FACULTAD EN LAS SESIONES DEL CONSEJO POLITECNICO.

DESARROLLAR LA INFRAESTRUCTURA'Y EL ORNAMENTO DE LA FIE.

DESIGNAR LOS MIEMBROS PARA LOS TRIBUNALES DE TESIS.

O |IN (o |0 BN

ASISTIR A LAS INCORPORACIONES DE LOS ESTUDIANTES.

9

DEFINIR LAS CARGAS HORARIAS PARA LOS DOCENTES DE LA FIE.

Fuente: Decano de la FIE

Ficha 2: Procesos de Decanato-Investigacion

GESTION DE LA INVESTIGACION
DECANO

1.2

28/05/2015

Determinar la linea de investigacion de la FIE

DIRIGIR LA COMISION DE INVESTIGACION DE LA FIE

AVALIZAR CONFORMACION DE GRUPOS DE INVESTIGACION.

AVALIZAR PROYECTOS DE INVESTIGACION Y DESIGNACION DE
EVALUADORES PARA EMISION DE INFORME.

4

AUTORIZAR Y CERTIFICAR DE LA DIVULGACION CIENTIFICA.

Fuente: Decano de la FIE

1

Ficha 3: Procesos de Decanato-Vinculacion.

GESTION DE VINCULACION
DECANO

Desarrollar proyectos de vinculacion con la colectividad. 28/05/2015

DIRIGIR LA COMISION DE VINCULACION DE LA FIE.

2

GENERAL PROYECTOS DE VINCULACION CON LA COLECTIVIDAD.

Fuente: Decano de la FIE
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No

Ficha 4: Procesos de Vicedecanato-Gestion Académica.

GESTION ACADEMICA

VICEDECANO
Cumplir los objetivos de la FIE con
eficiencia y efectividad.

28/05/2015

REALIZAR LA PLANIFICACION MACRO PARA DAR SEGUIMIENTO AL REDISENO
DE CARRERAS DE LA FACULTAD

APROBAR LA CARGA HORARIA ACADEMICA SEMESTRAL DE LA FACULTAD

PLANIFICAR LA AUTOEVALUACION DE LAS CARRERAS

AW iN |-

REVISAR Y NOTIFICAR ERRORES DE LAS ESTAFETAS DE LOS DOCENTES.

5

AUTORIZAR LA NOTIFICACION DE LA APROBACION DEL TEMA DE TESIS O TRABAJO DE
TITULACION

Fuente: Vicedecano de la FIE

Ficha 5: Procesos de Director/a de Escuela.

GESTION ADMINISTRATIVA

DIRECTOR/A DE ESCUELA
Cumplir los objetivos de la FIE con
eficiencia y efectividad.

28/05/2015

ORGANIZAR REACTIVOS PARA EXAMEN DE MATERIAS PROFESIONALIZANTES.

GESTIONAR PARA QUE SE REALICEN LAS PREGUNTAS DE EXAMENES
COMPLEXIVOS.

APROBAR LA PRE-MATRICULA DE LOS ESTUDIANTES.

ELABORAR EL PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA FIE.

SUGERIR MIEMBROS DE COMISION PARA REALIZAR EL REDISENO DE
CARRERA.

6

HACER LAS CARGAS HORARIAS DE LA ESCUELA.

Fuente: Director de Escuela de la FIE

Ficha 6: Procesos de Trabajadores.

LOGISTICA

TRABAJADORES
Cumplir los objetivos de la FIE con
eficiencia y efectividad.

28/05/2015

RECIBIR Y CUSTODIAR MOBILIARIO DE LA FIE

REGISTRAR LA ASISTENCIA DE LOS DOCENTES.

ADMINISTRAR IMPLEMENTOS DE ASEO O DE LIMPIEZA.

CUSTUDIAR Y MANEJAR LAS LLAVES DE LAS INSTALACIONES DE LA FIE.

RECIBIR Y ENTREGAR OFICIOS DE LA FIE.

o O WIN (-

ADECUAR Y LIMPIAR OFICINAS, AULAS, LABORATORIOS Y AUDITORIO DE LA
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FIE

7 |CUIDAR DE LA INFRAESTRUCTURA, EDIFICIO Y AREAS VERDES DE LA FIE

Fuente: Conserje de la FIE

Ficha 7: Procesos de Secretaria-Decanato.

GESTION ADMINISTRATIVA

SECREATRIA DECANATO
Cumplir los objetivos de la FIE con
eficiencia y efectividad.

28/05/2015

1 |RECIBIR OFICIOS INTERNOS Y EXTERNOS Y DAR RESPUESTA A LOS MISMOS.

ATENDER A ESTUDIANTES Y AL PUBLICO EN GENERAL SOLICITANTES DE
2 | INFORMACION.

3 | ARCHIVAR DOCUMENTOS DIRIGIDOS A DECANATO.

4 | ATENDER LOS TELEFONOS DE DECANATO

Fuente: Secretaria de Decanato

Ficha 8: Procesos de Secretaria-Direccién de Escuela.

GESTION ADMINISTRATIVA
SECREATRIA DIRECCION DE
ESCUELA
Cumplir los objetivos de la FIE con
eficiencia y efectividad. 28/05/2015

LEGALIZAR ACTAS DE CALIFICACIONES

GESTIONAR EL TRAMITE PARA CAMBIO DE ESCUELA.

ELABORAR CERTIFICADOS DE MATRICULACION

REALIZAR EL ASENTAMIENTO DE MATRICULAS.

g [w|IN (-

ASENTAR LA MATRICULA DE TESIS.

6 | GESTIONAR EL TRAMITE PARA RETIRO DE MATERIA.

Fuente: Secretaria de Direccion de Escuela

Ficha 9: Procesos de Secretaria- Vicedecanato.

GESTION ADMINISTRATIVA

SECRETARIA VICEDECANATO
Cumplir los objetivos de la FIE con
eficiencia y efectividad.

28/05/2015

1 |ELABORAR EL INFORME DE RETIRO DE MATRICULA.

2 |GESTIONAR LA MATRICULA DE TESIS.

3 |REALIZAR EL INFORME DE CONVALIDACION DE MATERIAS.

4 | ARCHIVAR ESTAFETAS

Fuente: Secretaria Vicedecanato
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Ficha 10: Procesos de Secretaria-Academias.

L evantamiento de Procesos HOIA

DEPENDENCIA: GESTION ADMINISTRATIVA | Codigo:

RESPONSABLE: SECREATRIA DE ACADEMIAS | Auditor:

. Cumplir los objetivos de la FIE con
Objetivo: eficiencia y efectividad. Fecha: 28/05/2015

No

PROCESOS

1

GESTIONAR LA APERTURA DE LOS CURSOS DE ACADEMIAS DE LA FIE.

2

REALIZAR LAS INSCRIPCIONES DE LOS ESTUDIANTES EN LOS CURSOS DE
ACADEMIAS.

3

EMITIR CERTIFICADOS DE CONVALIDACION DE MATERIAS A LOS
ESTUDIANTES.

4

EMITIR CERTIFICADOS POR HORAS DE DURACION DEL CURSO.

5

GESTIONAR EL PAGO A LOS DOCENTES DE ACADEMIAS.

Fuente: Secretaria de Academias de la FIE

Ficha 11: Procesos de Docente-Docencia.

. (@)
L evantamiento de Procesos HOIA

DEPENDENCIA: GESTION DE DOCENCIA Cadigo:

RESPONSABLE: DOCENTE Auditor: 9.1

- Cumplir los objetivos de la FIE con
Obijetivo: eficiencia y efectividad. Fecha: 28/05/2015

No

PROCESOS

IMPARTICION DE CLASES PRESENCIALES TEORICO PRACTICO.

PREPARACION Y ACTUALIZACION DE CLASES, SEMINARIOS, TALLERES, ENTRE
OTROS.

ORIENTACION, ACOMPANAMIENTO Y ATENCION A ESTUDIANTES A
TRAVES DE TUTORIA PRESENCIALES INDIVIDUALES O GRUPALES.

DISENO Y ELABORACION DE MATERIAL DIDACTICO, SILABO O PEA.

VISITAS DE CAMPOS Y DOCENCIA EN SERVICIO

o |01 |bh W

DIRECCION, SEGUIMIENTO, EVALUACION DE PRACTICAS.

~

PREPARACION, VALIDACION Y CALIFICACION DE PRUEBAS, TRABAJOS
Y PRACTICAS.

DIRECCION Y TUTORIA DE TRABAJOS DE TITULACION DE GRADO

DIRECCION Y PARTICIPACION DE PROYECTOS EN EXPERIMENTACION E
INNOVACION DOCENTE

10

DISENO E IMPARTICION DE CURSOS DE EDUCACION CONTINUA

11

PARTICIPACION EN ACTIVIDADES DE PROYECTOS SOCIALES,
ARTISTICOS, PRODUCTIVOS Y EMPRESARIALES

12

PARTICIPACION Y ORGANIZACION DE COLECTIVOS ACADEMICOS DE
DEBATE, CAPACITACION O INTERCAMBIO DE EXPERIENCIAS.

13

USO PEDAGOGICO DE LA INVESTIGACION

14

DISENO Y ELABORACION DE LIBROS

Fuente: Docente de la FIE
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Ficha 12: Procesos de Docente-Investigacion.

- HOJA
Levantamiento de Procesos
DEPENDENCIA: INVESTIGACION Cadigo:
RESPONSABLE: DOCENTE Auditor: 9.2
. Cumplir los objetivos de la FIE con
Objetivo: eficiencia y efectividad. Fecha: 28/05/2015
no | PROCESQOS

D|§ENO, DIRECCION Y EJECUQION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION
BASICA, APLICADA, TECNOLOGICA.

INVESTIGACION PARA RECUPERACION DE SABERES ANCESTRALES

DISENO, ELABORACION DE METODOS, TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS
DE INVESTIGACION

INVESTIGACION EN LABORATORIOS, CENTROS DOCUMENTALES Y
DEMAS INSTALACIONES.

ASESORIA, TUTORIA DE TESIS DE CUARTO NIVEL.

PRESENTACION DE RESULTADOS DE INVESTIGACION EN CONGRESOS,
CONFERENCIAS Y SEMINARIQOS.

DISENO, GEST’ION Y PARTICIPACION EN REDES O PROGRAMAS DE
INVESTIGACION.

8

PARTICIPACION EN COMITES Y CONSEJOS ACADEMICOS DE
EDITORIALES DE REVISTAS INDEXADAS.

9

PUBLICACIONES DE RESULTADOS DE INVESTIGACION.

10

PUBLICACIONES DE RESULTADOS DE INVESTIGACION.

11

VINCULACION A TRAVES DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION O
INNOVACION

12

COORDINACION DE CONVENIOS INTERINSTITUCIONALES.

Fuente: Docente de la FIE

Ficha 13: Procesos de Docente-Vinculacion.

. HOJA
Levantamiento de Procesos
DEPENDENCIA: VINCULACION Cadigo:
RESPONSABLE: DOCENTE Auditor: 9.3
Cumplir los objetivos de la FIE con
Objetivo: eficiencia y efectividad. Fecha: 28/05/2015
no | PROCESQOS

COORDINACION DE CONVENIOS INTERINSTITUCIONALES.

AYUDA A COMUNIDADES VULNERABLES.

CAPACITACION CONTINUA EXTRACURRICULAR.

CAPACITACION CONTINUA EXTRACURRICULAR.

gl W N |-

ARTICULACION CURRICULAR ENTRE EDUCACION MEDIA Y SUPERIOR.

(ep]

IMPUSAR Y EFECTUAR CAPACITACION EXTRACURRICULAR EXTERNA
EN CUENTROS Y CAPACITACION A EDUCACION SECUNDARIA.

~

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS Y SOLUCIONES DEL CONTEXTO

VIABILIZAR PEDIDOS PROPUESTOS POR LA COLECTIVIDAD.

ASISTENCIA TECNICA Y TRANSFERENCIA TECNOLOGICA SIN
REMUNERACIONES.
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|10 | COORDINACION DE CONVENIOS INTERINSTITUCIONALES.
Fuente: Docente de la FIE

Ficha 14: Procesos de Docente-Gestion.

GESTION

DOCENTE
Cumplir los objetivos de la FIE con
eficiencia y efectividad. 28/05/2015

94

ENCARGADOS DE ORGANIZACION DE EVENTOS ACADEMICOS Y
1 |CURRICULISTAS.

2 | COLABORACION INTERINSTITUCIONAL CON CES, CEAACES, SENESCYT.

3 |EN INSTITUTOS PUBLICOS DE INVESTIGACION.
Fuente: Docente de la FIE
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3.6 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

Partiendo de la idea a defender planteada: “Un Modelo de Gestion por Procesos en la
Facultad de Informatica y Electronica de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, provocara una mejora del desempefio y la gestion institucional y de la

calidad de los servicios a sus Stakeholders”.

Se procede a realizar un analisis comparativo entre la gestion actual de la FIE que
basicamente consiste en una organizacion y estructura funcional, con la propuesta

planteada en el presente documento que consisten en la gestion por procesos.

llustracién 4: Estructura Funcional de la FIE.

CONSEJO DIRECTIVO

DECANO
1
TRABAJADORES
SECRETARIA DECANO
[ |
DIRECTORES DE VICEDECANO
ESCUELA
SECRETARIA B SECRETARIA
DIRECCION DE —
ESCUELA
COMISIONES COMISIONES - —

Fuente: Investigadores

La Estructura Organiza Funcional de la FIE presenta las siguientes desventajas:

3.6.1 Desventajas de la Estructura Funcional de la FIE
Jerarquia Vertical.

Cargos y puestos de trabajo sobrevalorados.

Niveles de poder y liderazgo establecidos inconscientemente.
Estructura formal, fija e inflexible.

o b~ w0 DN

Dividida por unidades funcionales.
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Por otro lado, tenemos la propuesta del disefio de un Modelo de Gestion por Procesos,

mismo que graficamente se presentaria de la siguiente manera:

llustracion 5: Estructura por Procesos-FIE.
MAPA DE MACROPROCESOS FIE

I GESTION ADRIFMISTRATTVEA

I GESTIOMN ACADEMICA

I GESTION DE CALIDED

IMVESTIGACIOM > WINCLLACION

vV VIV N/ VU

Fuente: Investigadores

El Modelo de Gestidn por Procesos propuesto, posee una serie de ventajas pero

citaremos las mas explicitas a continuacion.

3.6.2 Ventajas del Modelo de Gestion por Procesos para la FIE

1. Disefio de la organizacion y sus actividades en funcién de los objetivos y buscando
crear valor agregado para satisfacer al cliente interno y externo.

2. Aparicién de procesos que se sobreponen a puestos o cargos de la Facultad.

3. Cadena de valor horizontal con énfasis en el Cliente.

4. Estructura flexible y menos formal.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO:

MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA FACULTAD DE
INFORMATICA Y ELECTRONICA DE LA ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
DE CHIMBORAZO.

4.2. ANTECEDENTES:

De los diversos modelos de estructura organizacional educativa, luego de un profundo
andlisis y contando con la peticion de la Facultad de Informatica y Electrénica a la
Facultad de Administracion de Empresas mediante la firma de un Acuerdo de
Cooperacion entre ambas partes (Ver Anexo 1). La FADE es la primera facultad de la
ESPOCH que implemento un Modelo de Gestion por Procesos Automatizado gracias a
la gestion de la Comision de Gestion de la Calidad dirigida por el Ing. Giovanny
Alarcon, mismo que se comprometio a disefiar y automatizar un Modelo de Gestion por
Procesos para la FIE. Para cumplir su objetivo, el director de la comision recluto a un

grupo de estudiantes para que participemos en este proyecto de cooperacion.

Una vez que se evidencia la necesidad de disefiar un moderno de gestion de calidad, que
facilite resultados inmediatos y automatizados, debido a que la organizacién funcional
de la FIE actualmente tiene la caracteristica de conservar colaboradores ineficientes e
individualistas al desarrollar su trabajo; el Grupo Investigador se dispone a realizar la
primera etapa del proyecto: Levantamiento de Proceso de la FIE.

4.3 PROCEDIMIENTO DEL LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS:

Para lograr el primer objetivo de la Comision gestora del proyecto, realizamos las
siguientes actividades previas al disefio del Modelo de Gestion por Procesos:

1) Preparacion conceptual y tedrica sobre el tema (Modelo de Gestion por Procesos).
2) Conocer la situacion actual del objeto de estudio (FIE)

3) Elaboracion de un cronograma de Actividades.
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4) Coordinacioén de actividades y designacion de responsabilidades.

5) Visitar a los gestores de los procesos para inducirles el objetivo del proyecto y fijar
la fecha, lugar y hora de la entrevista.

6) Preparar formatos (fichas) y las preguntas adecuadas para obtener la informacion
requerida de forma répida y concreta.

7) Asistir a la entrevista de manera puntual y formal.

8) Grabar toda la conversacion.

9) Crear las fichas de procesos e indicadores y armar los flujogramas correctamente

10) Presentar los procesos y subprocesos levantados para su revision.

11) Informar el avance del levantamiento de los procesos al Director de la Comision,
cuando él lo solicite. (Ver Anexo 2)

12) Entregar las hojas de trabajo, fichas, flujogramas y documentos de respaldo de los
procesos que han sido levantados (Ver Anexo 3).

13) Disefiar el Modelo de Gestion por Procesos para la FIE (Ver Anexo 4).

4.4 OBJETIVOS DEL MANUAL:

1)  Estandarizar los procesos que se ejecutan en la FIE.
2)  Documentar los procesos como parte del Sistema de Gestion por Procesos.
3)  Ser una guia de consulta, capacitacion e inducciédn para los involucrados en dichos

procesos.

4.5 ALCANCE DEL MANUAL:

El presente Manual describe y documenta todos los procesos que se ejecutan en la

Facultad de Informaética y Electrénica.

4.6 BASE LEGAL:

- Manual de Registros.

- Ley de Educacion Superior.

- Proyecto de Excelencia.

- Estatuto Politécnico.

- Reglamento de Régimen Actual.

- Manual de Descripcion de Puestos.

- Manual de Gestion de Organizacion de Procesos ESPOCH.

32



4.7 MAPA DE MACROPROCESOS

llustracién 6: Mapa de Gestion por Procesos de la FIE.

MAPA DE MACROPROCESQOS DE LA FIE

mejora continua

Gestion Administrativa AFIE-GA-00X N
|‘\- potarsania |
. - [ ™,
Geslién Académica AFIE-GAD-00X |
'n._ pobarsanio
H‘h
Gestion de la Calidad  AFIE-GC-00X
,‘\ pabanants
I_.r"- . - . . - -h"-\.
[ Asistencia Administrativa  AFE-aa-00X |
\_ y,
. L L I
| Mantenimiento Logistica  AFE-ML-00X
. S
7 o .. ™
L Capacitacion y Educacidon  AFIE-CE-D0X )

Fuente: Manual de Gestion por Procesos FIE
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48 FORMATOS DE LAS FICHAS PARA EL LEVANTAMIENTO DE
PROCESOS:

Tabla 6: Ficha del Proceso.
NOMBRE DEL PROCESO:
OBJETIVO:
JUSTITIFICACION
LEGAL:
RESPONSABLE:
ENTRADAS:
SALIDAS:
RECURSOS:
INSUMOS:
INDICADORES:

TIPO DE PROCESO:
Fuente: Director de la Comision.

Tabla 7: Ficha del Indicador.
NOMBRE DEL
INDICADOR:
OBJETIVO DEL
INDICADOR:
TIPO DE PROCESO:
TIPO DE INDICADOR:
NIVEL DE
IMPORTANCIA:
FRECUENCIA:
PERIODO:
AUDITOR
RESPONSABLE:

Fuente: Director de la Comision.
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4.9 SIMBOLOGIA DEL FLUJOGRAMA:

Las representaciones graficas que utilizamos en los flujogramas tienen un significado

propio y son las siguientes:

llustracion 7: Simbologia del Flujograma.
SIMBOLOGIA

Nombre

Lineas de flujo

Temminador
(Comienzo o final de
Procesos)

Crperacion

Documento

Decision

Simbolos

=
C D

-
<>

Detalle

Muestra la direccion v el senfido
del flyo del proceso. conectando
los simbolos.

Informacion o acciones para
comenzar el proceso © para
mostrar el resultado en el final del
IS0,

Representa una etapa del proceso.
El nombre de 1a etapa v de quien
la ejecuta se registra en el interior
del rectingulo.

Simboliza el documento resultante
de la operacion respectiva. En su
inferior se anota el nombre que
corresponda

Representa el punto del proceso
donde se debe tomar una decision
La pregunta se escribe denfro del
rombo. Doz flechas que salen del
rombo mmestran la direccidn del
proceso, en  fincion de 1a
respuesta real.

Fuente: Zambrano, A. (2011).




1)

2)

3)

CONCLUSIONES

La fundamentacién tedrica nos ha permitido identificar la evolucion del
pensamiento administrativo y terminar que una organizacion con una estructura
horizontal enfocada en la gestién por procesos permitira incrementar el nivel de

excelencia de la FIE.

Los gestores de la FIE han venido cumpliendo sus funciones en base al modelo
piramidal, utilizando formatos y documentos de control interno propios de la

ESPOCH, omitiendo las disposiciones legales y estatutarias vigentes.

La presente Estructura Documental describe procesos de la gestion administrativa,
operativa y académica que se desarrolla actualmente en la FIE, obteniendo como

resultado un mapa de Macroprocesos para lograr la mejora continua.

36



1)

2)

3)

RECOMENDACIONES

Generar un plan de implementacion inmediata del presente Modelo de Gestion por
procesos para aplicarlo de manera gradual en las diferentes areas gestoras de la

facultad.

Considerar las nuevas metodologias de Administracién para la Facultad, empleando
herramientas automatizadas que permitan la lectura horizontal de los indicadores de

gestion y la toma oportuna de decisiones.

Acatar las disposiciones establecidas a nivel nacional referente al enfoque por
procesos y garantizar la implementacion del mismo, estableciendo comités de

mejora continua.
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ANEXO 1: ACUERDO DE
COOPERACION ENTRE
LA FADE Y LA FIE.



ACUERDO DE COOPERA'CI(')N ENTRE
LA FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y LA
FACULTAD DE INFORMATICA Y ELECTRONICA DE LA
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

En la ciudad de Riobamba, a los 14 dias del mes de mayo del ano
dos mil quince comparece por una parte LA FACULTAD DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS representado legamente por la
Ing. Sonia Guadalupe en su calidad de Decana, y por la otra LA
FACULTAD DE INFORMATICA Y ELECTRONICA representado por
el Ing. Gonzalo Nicolay Samaniego Erazo, PhD. en su calidad de
Decano, el domicilio que se fija es la Panamericana Sur Km 1 2 de
esta ciudad de Riobamba, quienes comparecen Ilibre vy
voluntariamente a la celebracion del presente Acuerdo de
Cooperacion.

CLAUSULA PRIMERA:ANTECEDENTES

1.1 La Espoch es una Institucién de Educacién Superior dedicada
a la docencia e investigacion en beneficio del sector
productivo del pais, en el mismo sentido la Facultad de
Administracion de Empresas y la Facultad de Informatica y
Electrénica.

1.2 La Facultad de Administracion de Empresas entre sus
competencias ofrece la capacitacion de los recursos
humanos, que apunte al mejoramiento del buen vivir de sus
ciudadanos en la gestion y quehacer universitario municipal,
complementando la formacibn académica con miras a
lograr que la gestion institucional que se desenvuelva dentro
de un ambiente ético y de transparencia, caracterizado por la
aplicacién de criterios técnicos y cientificos a fin de crear
condiciones apropiadas para impulsar |la gestion,
investigacion, el desarrollo tecnolégico, cultural y Ila
implementaciéon de cambios que requiere la ESCUELA
POLITECNICA DE CHIMBORAZO.

1.3 La Facultad de Informatica y Electronica entre sus
competencias ofrece la capacitacion de los recursos

humanos, que apunte al mejoramiento del bu,egyigi&d.e sus
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CLAUSULA TERCERA: FINES

3.1 Las dos dependencias comparten un comun interés por la
promociéon de la educacién universitaria en base a la gestion,
investigacién y la capacitacién y que entre sus objetivos han
contemplado el entrenamiento y capacitacién de su personal en
diversas areas con la finalidad de alcanzar objetivos comunes.

3.2 Mediante un acuerdo de cooperacion ambas Facultades
pueden generar y desarrollar acciones conjuntas de gestion,
tecnologia, practicas pre profesionales, tesistas o de acuerdo a los
tipos de titulacién utilizados por cada Facultad, intercambio de
conocimientos, asesorias técnica y prestacion de servicios en
beneficio mutuo.

CLAUSULA CUARTA: PROGRAMA DE TRABAJO

41 Las acciones especificas de cooperacion, de gestion,
investigacién asesoramiento y ensefianza que se emprendan para
la obtencion de los objetivos antes descritos, seran establecidas por
medio de proyectos de trabajo que debe contener el objeto, la forma
de cooperacion, la duracion, el presupuesto y los recursos. Estos
programas de trabajo seran elaborados por el personal adecuado
de la Facultad de Administracion de Empresas y por el personal
adecuado de la Facultad de Informatica y Electronica de la Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo y sometidos a aprobacién de
los representantes legales de cada Facultad.

CLAUSULA QUINTA: OBLIGACIONES DE LA FACULTAD DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

5.1 Facilitar la Infraestructura Fisica y Cientifica de acuerdo a la
disponibilidad por cada Facultad, que incluye: Plataforma
Institucional, Laboratorios, Academias, Plataformas de soporte, y
las demas acciones que se desprendan de la ejecucién de este
acuerdo.

5.2 Seleccionar al personal de apoyo idéneo para el cumplimiento
de sus tareas operativas necesarias para el desarrollo efectivo del
objeto del presente convenio de la Facultad de Administracion de
Empresas de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.




ciudadanos en la gestion y quehacer universitario municipal,
complementando la formacion académica con miras a
lograr que la gestién institucional que se desenvuelva dentro
de un ambiente ético y de transparencia, caracterizado por la
aplicacién de criterios técnicos y cientificos a fin de crear
condiciones apropiadas para impulsar la  gestion,
investigacion, el desarrollo tecnolégico, cultural y la
implementacion de cambios que requiere la ESCUELA
POLITECNICA DE CHIMBORAZO.

1.4 EIl Estatuto Politécnico en su Art. 100 literal s) menciona la
“Planificar, coordinar y evaluar los proyectos de investigacion
y transferencia de ciencia y tecnologia de la Facultad”.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETIVOS

2.1 Establecer mediante el presente acuerdo, nexos de
colaboracion y accion conjunta en temas de interés comun como
nuevas temas de gestion, tecnologias, entrenamiento y
capacitacion de su personal en las areas de la administracion, de la
Informatica, la investigacion cientifica, la cultura, la Etica, la
Identidad Institucional, el Medio Ambiente, las Telecomunicaciones
y Redes, la asesoria Técnica y Prestacion de Servicios
Profesionales como comuin denominador en el impulso y el
desarrollo del buen vivir de los politécnicos.

2.2 Ejecutar acciones de cooperaciéon referidas en el numeral
anterior por medio de actividades como:

Asesoramiento e intercambio del personal profesional a través del
grupos de Investigacion y Desarrollo de Talentos en las areas de la
administracion, de la Informatica, la investigacion cientifica, la
Etica, la Identidad Institucional, El Medio Ambiente, las
Telecomunicaciones y Redes, La asesoria Técnica y Prestacion de
Servicios Profesionales area de interés comin con el objeto de
apoyar actividades computacionales, administrativas y estudiantiles
mediante proyectos de capacitacion.




5.3 Facilitar a los estudiantes de los ultimos semestres realicen sus
practicas pre profesionales y/o Tesis de Grado u otros tipos de
titulacién en cualquiera de las Facultades beneficiadas en este
acuerdo.

CLAUSULA SEXTA: OBLIGACIONES DE LA FACULTAD DE
INFORMATICA Y ELECTRONICA

6.1 Facilitar la Infraestructura fisica y Cientifica, que incluye:
Plataforma Institucional, Laboratorios, Academias, Plataformas de
soporte, a las partes para que puedan ejecutar las acciones que se
desprendan de este acuerdo.

6.2 Seleccionar al personal de apoyo idéneo para el cumplimiento
de sus tareas operativas necesarias para el desarrollo efectivo del
objeto del presente convenio de la Facultad de Administracion de
Empresas de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

6.3 Facilitar a los estudiantes de los ultimos semestres realicen sus
practicas profesionales y/o Tesis de Grado u otros tipos de titulacion
en cualquiera de las Facultades beneficiadas en este acuerdo.

CLAUSULA SEPTIMA: SOLUCION DE CONFLICTOS

7.1 Las partes signatarias por sus representaciones legales a la
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y LA
FACULTAD DE INFORMATICA Y ELECTRONICA llevaran a cabo
de buena fe todas las acciones derivadas del presente convenio,
pondran todo su empefio para su debido cumplimiento.

En caso de desacuerdo, se comprometen a resolver directa y
voluntariamente entre ellas, con las instancias jerarquicas que
correspondan, y solucionar las diferencias que puedan originarse.

CLAUSULA OCTAVA: COORDINADOR

8.1 El Coordinador que guiara el proyecto sera por parte de la
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS con el apoyo
de un Coordinador de actividades de la FACULTAD DE
ORMATICA Y ELECTRONICA.




CLAUSULA NOVENA: VIGENCIA

9.1 Este acuerdo tendra una duracién de cinco afios a partir de la
presente fecha, pudiendo ser renovado mediante nuevo acuerdo
escrito. Este acuerdo podra ser rescindido, cuando asi lo acuerden
las partes de comun acuerdo y por escrito con un mes de
anticipacion a la fecha sefialada para su terminacion.

Las actividades que estén en ejecucion deberan ser concluidas,
ademas de las que se hayan aprobado para su ejecucién por parte
de los representantes legales de cada Facultad.

Suscrito en Riobamba en tres ejemplares idénticos en espafiol e
igualmente validos en cada entidad, a los 14 dias del mes de mayo
del afio dos mil quince.

Decano Facultad de Adminis
de Empresas

Ing. Gonzalo Nicolay Sarr
Erazo, PhD.
Facultad de Informatica y
Electrénica
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INFORME N°1

Riobamba, 02 de junio de 2015
“LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DE LA FIE”

Antecedentes

El dia jueves 14 de mayo de se firmé el Acuerdo ce Cooperacion entre la
Facultad de Administracion de Empresas y la Facuitad de Informauca y
Electronica de la ESPOCH.

E! objetivo principal de este acugrdo es implantar el mismo medelo de gestion
-que posee la FADE actugimente. La Comisién de Gestion de Calidad de la
FADE, se compromete a transformar a, la organizacién de la FIE en una que se
desempefie por procesos; de;ando gtras la aplicacién de modelos
administrativos clasicos por funciones y jerarquias.

Para lograr lo propueste, ia Comisidn o "e 'Eé. ds -Calidad de la FADE,
representada por &l ing. Glm,:nny Aiar»cr wuscd apoyo en cos estudianies de
la carrera de adminisiracidon de empresas para ;C\laﬂta!‘ y elaberar &l manual de
procesos de la FIE y en un grupo de sstudiantss informaticos para que disefien
y programen el porial 0 pagina web del Modelo de Gestidn.

informe de Actividzadas:

En la oficina del'Area de Calid s¢a de la FADE, el dia
jueves 14 de mays c!e 20 ias 1 : i a czbo la primera
reunion cen el Ing. Giovanny -a!a“ccn para recibiy la respectiva capacitacion o
induccién, misma gue nos guiara para realizar el corracto levantamiento de
procesos de ia Fig, ccs:do a gue nos consideraron como los estudiantes de la
FADE que colaborzran con ef cesarr !lo de este proyecto.

Los puntos que se trataron en dicha reunién fueron los siguientes:

Parte Concaptuai:

Evolucién de la Administracion

Teorias y Principios de los Gurls ae iz Administracion.
Organizacidn Funcional

QOrganizacidn por Procasos.

&,
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“SABER PARA SER"

CONCLUSIONES:

1. El curso de induccién fue muy pertinente y enriquecedor para realizar
nuestro trabajo.

2. La FIE, a través de su méxima autoridad, nos brinda el apoyo y la
apertura que requerimos para cumpiir nuestro objetivo hasta ahora.

3. Levantamos ios procesos del Sr. Decano, Secretaria de Decanato y
Secretaria de Academias de la FIE.

Atentamente,

Srta. Ma. Isabel Villacrés b - Stj Luis Lara

ESTUDIANTES COLABORADORES FADE

%‘%SISTEMA DE GE!

by FACULTAD DE A0
Teléfona (593) 32098-
Ricbamba - &
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e Definicién de Proceso.
s Organizacién Funcional VS Crganizacién por Procesoes.

Parte Practica:
o Estructura de! Formato para isvantamiento de Procesos.
e Fuentes de informacién.

SEGUNDA SEMANA

En la sala de profescres de la FIE, el dia martes 19 de Mayo de 2015 a las
09:00 heias, nos reunimes con la Ing., Patricia Vifian, representante de la FIE y
colaboradora del Proyecio. B _ i

La Ing. Vifian nos proporciond :nformacam muy valiosa parar realizar nuestro
aporte. Obtuvimos documentos magnéiicos sobre formatos, enirevistas y
anexos que evidencian un primer levantamiento de procesos realizado por
estudiantes de la Escuela de Disefio Gréfico de la FiE.

Ademés de acoge' ia informacion, tarmbigh resibimos Cha corta capacitacion

sobre el manejo deg ViZIO para la elaborac on de F.u'og ramas.

Concluimes la reunisn con la decision de ravisar toda la informacién obtenida
la

:

para poder identificar los vacios de nusstra investigacidn y empoderarmoes de
misma.

TERCERA SEWANA

cinas administrativas
2 facuitad y poder
lng Nicolay Samamegu
dy rios asegurd la aperiura
gio (docentes, empleados,
ios procesos sin ninguna

fE"nc: para realizarle la

El dia lunes 25 de Mayo de 20435, nos acercamos
de la FIE, para conversar con

presentarnos como colaboracﬁo
Decarno de la FIE,; nog atend
que nos brindaran izdos ias _cefson
autoridades, trabajadores ds ‘fa iE)
dificultad. Finalizamos ia raunid
entrevista.

El dia jueves 28 de mayg, s
FIE, como io habiamos pian
conversacién, de aproximada;
procescs que reaiize come mAaxmo re;
informatica. Se realizé una grabacion
establecidos respestivos

e ectud la prm*ara entr'\n sta ai Sr. Decano de la
io come resultado una
idn, sobre tcdos los
la unidad zcadémica
llznaron los formatos
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El dia viernes 29 de mayo, nos rsunimos con la Sra. Secretaria de Decanato y
con la Sra. Secretariz de iz Academias de la FIE, para recabar sus procesos.
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MEDIANTE OFICIOS.
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Riobamba, 26 de Agosto del 2015

Ingeniero

Giovanny Alarcén

COORDINADOR DE COMISION DE ACUERDO DE COPERACION ENTRE
FADE-FIE

Presente

Reciba un cordial y atento saludo, a la vez nos permitimos presentar
formalmente los siguientes documentos y archivos:

» Fichas de procesos de la FIE en documento magnético.

* Folleto con hojas de trabajo y anexos del levantamiento de procesos.

Dichos documentos y archivos entregados serviran como evidencia de la
ejecucion y cumplimiento de las actividades delegadas por su coordinacion
previo a la firma del acuerdo de cooperacion entre la FADE y la FIE.

Es importante mencionarle nuestro mas profundo y sincero agradecimiento por
la confianza, tiempo, dedicacion y paciencia que nos ha brindado durante esta
experiencia.

Atentamente,

ESTUDIANTE FADE ESTUDIANTE FADE

/SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Teiétono (593) 32998-200 Ext. 194 - 201
Riobamba - Ecuador

¥
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“SABER PARA SER”

Riobamba, 07 de Octubre del 2015

Ingeniero

Giovanny Alarcén

COORDINADOR DE COMISION DE ACUERDO DE COPERACION ENTRE
FADE-FIE

Presente

Reciba un cordial y atento saludo, a la vez nos permitimos presentar la primera
parte del manual, cuyo documento fisico contiene:

e Cuadro de Macroprocesos, fichas de procesos, procedimientos y fichas
de los indicadores de: Decanato y Secretaria, Vicedecanato y
Secretaria, Director de Escuela y Secretaria, Secretaria de Academias y
Empleados.

e Pags. foliadas desde la pag. 1 hasta la 155.

Dicho documento entregado servird como evidencia de la ejecucion y
cumplimiento de las actividades delegadas por su coordinacién previo a la
firma del acuerdo de cooperacion entre la FADE vy la FIE.

Es importante mencionarle que la segunda y ultima parte del trabajo sera

entregada de manera urgente el dia lunes 12 de octubre de 2015.
Agradecemos su paciencia y comprension.

Atentamente,

2

ESTUDIANTE FADE ESTUDIANTE FADE )

/
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Srta. Ma_ Isabel Villacrés

uis Lara
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/SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Teiéfono (563) 32998-200 Ext, 194 - 201
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ANEXO 4: MANUAL DE
GESTION POR PROCESOS
PARA LA FIE.



