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RESUMEN

El presente proyecto consiste en la aplicacién de herramientas lean office en la unidad
de postgrados de un centro de educacion superior con el propdsito de aumentar el grado
de satisfaccion de sus clientes, disminuyendo los desperdicios de los procesos que se
determinen criticos en la realizacion del servicio que se oferta.

Se comprende por desperdicios aquellos elementos que representan costos pero que no
agregan valor al servicio que los clientes esperan recibir; entre éstos se encuentran los
tiempos de espera, retrabajos, movimientos innecesarios, exceso de procedimientos,
personal subutilizado.

La entidad objeto de estudio es una unidad académica dedicada a la ensefianza superior
de cuarto nivel desde el afio 2013, con un aumento importante de estudiantes en el
transcurso de los afios y con 4 maestrias en ejecucion a la presente fecha.

Las universidades, al igual que las organizaciones que producen bienes, estan orientadas
a cubrir las necesidades de sus clientes en los intangibles que ofrece. Por esta razén es
importante analizar si se esta cubriendo con las expectativas de los clientes externos
como lo son estudiantes, egresados y graduados, asi como de los clientes internos, esto
es personal docente y administrativo.

En este sentido, se ha diagnosticado la percepcion de los actores del sistema respecto
al servicio que se da en los programas de postgrados, inicialmente esta en el 75%
promedio de aceptacion de los clientes. Se identificaron los procesos criticos que
generaban insatisfaccion en los clientes: Acompafamiento en la ejecucion de los cursos
y Atencion al cliente.

Se construyeron los flujos de los procesos criticos y los flujos de valor actual del servicio.
Se identifican los desperdicios en este recorrido, priorizando a aquellos que tienen mas
incidencia sobre los clientes.

Ademas, se identificaron los recursos con lo que se cuenta para la realizacion del servicio,
tales como personal y sus funciones, unidades de apoyo, infraestructura, y canales de
comunicacion. Se seleccionaron practicas lean para eliminar los desperdicios tales como
estandarizacion de procesos, procedimientos y formatos de respuesta, establecimiento
de los tiempos de respuesta, 5S en el archivo digital, uso de un gestor de tareas para el
control y seguimiento de lo planificado.

Luego del andlisis de los hallazgos se planted la mejora de los procesos seleccionados
en funcién de una propuesta de flujo de valor futuro del servicio esperado por los clientes.
Asi también se implementé la propuesta de los procesos mejorados y las herramientas
lean seleccionadas, luego se evalu6 su efectividad en los actores del sistema.



Finalmente, para la evaluacion y el control de las mejoras implementadas se midi6 el
grado de satisfaccion de los estudiantes, docentes y coordinadores académicos dando
como resultado el 87% de aceptacion de los clientes mencionados. Ademas, se
monitorearon las solicitudes que ingresaron los clientes luego de las mejoras
implementadas logrando el cumplimiento del 50% de los tiempos de respuestas
propuestos en la mejora. La disminucién de los desperdicios también se reflejé en el flujo
futuro de valor esperado que se construyd para el proceso de Atencién al cliente, en el
que disminuyd el tiempo de preparacién y el tiempo de ciclo.
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CAPITULO 1

1. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

La Unidad de Postgrados de determinada Facultad se cre6 en el afio 2013
ofertando inicialmente la Maestria en Gerencia en Seguridad y Salud en el
Trabajo.

En octubre de 2020 se encuentran vigente los programas de maestria con las
cohortes que se muestran a continuacion:

Maestria en Gerencia en Seguridad y Salud en el Trabajo. 4ta. Cohorte.

e Maestria en Mejoramiento de Procesos. 4ta. y 5ta. Cohorte.

e Maestria en Gestion de Procesos y Seguridad de Alimentos. lera y 2da.
Cohorte.

e Maestria en Ciencias de los Alimentos. 2da. Cohorte.

e Maestria en Ciencias de Ingenieria Mecanica. lera. Cohorte.

Respecto a la base legal que rige a la entidad educativa, de acuerdo al Art. 2 del
Reglamento de Postgrados del centro de educacién superior del presente
estudio, los programas de postgrados de la Institucién estan normados por las
disposiciones de la Ley Organica de Educacién Superior y su Reglamento
General, por el Reglamento de Presentacion, y Aprobacion de Proyectos de
Carreras y Programas de Grado y Postgrados de las Universidades y Escuelas
Politécnicas; el Reglamento de Régimen Académico; el Reglamento de
Doctorados, y los reglamentos y resoluciones que en materia de postgrados
adopte el Consejo de Educacion Superior (CES); el Consejo de Evaluacion,
Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
(CEAACES), y la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e
Innovacion (SENESCYT); por lo dispuesto en el Estatuto de la Institucion, los
instructivos que se deriven de su Reglamento, y demas disposiciones de la
normativa institucional que sean pertinentes.

Bajo el mismo articulo del Reglamento en mencién, se especifica que en las
Unidades Académicas, o en cada uno de los programas de postgrados, se
podran establecer normas complementarias (politicas, reglamentos, instructivos
o lineamientos) que deberan tomar en cuenta las caracteristicas de los estudios
gue imparten, en particular si estos se ofertan en conjunto con otras instituciones
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nacionales o internacionales, mediante la suscripciéon de convenios, alianzas,
contratos de cooperacion, u otros tipos de documentos legales.

1.2. Planteamiento del problema

En los Ultimos 5 afios se ha experimentado un aumento importante de
maestrantes en la unidad de postgrados de la Facultad, tal como se observa en
la Figura 1.1 N° de estudiantes que han cursado los postgrados de la Facultad
por afio, este incremento ha ocasionado mayor volumen de trabajo en los
procesos administrativos, quedando bajo criterio del personal operativo
soluciones que difieren entre si y que no terminan de cubrir las necesidades de
todos los solicitantes.

N° de estudiantes que han cursado
los postgrados de la Facultad por
ano

Cantidad de estudiantes

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

FIGURA 1.1 EVOLUCION DEL NUMERO DE ESTUDIANTES DE LOS
POSTGRADOS EN LA FACULTAD
(Fuente: Unidad de postgrados de la Facultad. Diciembre 2020)

Hasta mayo de 2019 la unidad estaba bajo la direccion de coordinadores a
tiempo parcial que atendian los asuntos relacionados a las maestrias
combinando sus actividades con la docencia y demas actividades académicas
de pregrado. Ventajosamente, desde junio 2019 hasta la actualidad, la oficina
de postgrado cuenta con un coordinador a tiempo completo a cargo de la
administracion.
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Uno de los objetivos del actual coordinador administrativo es instaurar politicas
de mejora continua en los procesos que se ejecutan en los postgrados de la
Facultad, en este sentido implementdé herramientas de mediciébn de la
satisfaccion de los clientes que reciben el servicio y fij6 un estdndar minimo de
satisfaccion del 80% de los encuestados. Se entiende como “satisfecho” a
aquellos clientes que dan una calificacion de “muy satisfecho”, “satisfecho”,
“excelente” o “aceptable” a los aspectos que se estén evaluando.

Desde abril a junio de 2020 se evalud el servicio administrativo y la comunicacion
que reciben los estudiantes de postgrado durante la ejecucién de las clases de
los 8 mdodulos de los programas vigentes en la Facultad. En 2 de los 8 cursos
evaluados se obtuvo un porcentaje de aceptacion del 77% promedio de los
evaluados, esto es por debajo del 80% establecido como estandar minimo.

En el mes de junio de 2020 se realiz6 una encuesta a los docentes y

coordinadores de los programas de postgrado de la Facultad para conocer su

percepcion respecto al soporte que reciben para el desarrollo de sus catedras.

En la Tabla 1 se observa el listado de los aspectos en los que se obtuvo una

calificacion de “excelente” o “aceptable” por debajo del estandar minimo de

aceptacion de los clientes establecido por la unidad. El valor promedio de
aceptacion en estos aspectos es del 73%.
TABLA 1

RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS DOCENTES DE POSTGRADOS DE LA

FACULTAD. JUNIO 2020

>
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ENCUESTA ALOS DOCENTES DE POSTGRADOS DE LA FACULTAD
JUNIO 2020
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£Cdmo evalda el proceso de pago por los servicios que ha prestado en los 67%
programas de postgrados?

Si aplica para usted, ;Camo evalda la plataforma que soporta el desarrollo de las

clases virtuales de la materia a su cargo? 69%
£Cdmo evalda la agilidad de los trdmites administrativos de la Unidad de Postgrados 71%
de la Facultad?

;Como evalda la asistencia de los maestrantes a clases? 1%
£Cdmo evalda la dotacidn de los recursos necesarios para impartir sus clases de 76%

postgrade en la Facultad?

#Como evalda la comunicacidn y actualizacion de los procesos administrativos, de
docencia, vinculacion e investigacidn, relacionados con los programas de postgrados 76%
de la Facultad?

;Como evalda la plataforma que usted ha manejado para la gestion académica de 76%
postgrade(Sidweb/Canvas)?

;Caomo evalda el proceso de contratacion docente en los programas de postgrados
76%
de la Facultad?

% PROMEDIO DE RESPUESTAS "EXCELENTE™ Y "ACEPTABLE" 73%

(Fuente: Encuesta a los docentes de postgrados de la Facultad. Junio 2020)
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El personal que labora en la unidad aplica los procesos en virtud de la
experiencia que han adquirido en el cargo o dependen del criterio del
coordinador de postgrados, lo que ocasiona retrasos en las respuestas,
distorsion de la informacién, retrabajos, demoras, tareas inconclusas,
movimientos innecesarios, que finalmente se traducen en desinterés de
potenciales clientes e insatisfaccion de los actores del sistema.

De las encuestas mencionadas anteriormente, se identifican desperdicios como
demoras, retrabajos, defectos en el servicio y procedimientos inadecuados en
los aspectos evaluados que se mencionan a continuacion:

En las encuestas a los docentes y coordinadores académicos:

Pago de los docentes de postgrado

Contratacion de docentes de postgrado

Desarrollo de clases de postgrado

Planificacion de inicio de los cursos de los programas de postgrado
Gestién de plataformas virtuales que soportan el proceso académico
Comunicacién de procesos, procedimientos, avisos y notificaciones del
area administrativa de postgrados de la Facultad

En las encuestas a los estudiantes:

e Gestion administrativa de la unidad de postgrados. Acompafiamiento en
la ejecucion de las clases.

e Comunicacién de procesos, procedimientos, avisos y notificaciones del
area administrativa de postgrados de la Facultad

Cabe mencionar que en el mes de noviembre de 2020 también se evalué al
personal administrativo que tiene relacién con la unidad de postgrados de la
Facultad, identificados como otro grupo de clientes internos de dicha
dependencia. Se encuesté a 25 personas, entre autoridades y personal
administrativo para valorar el nivel de satisfaccion respecto al servicio que
reciben de la unidad. Se obtuvo la respuesta de 17 personas, resultando que el
97% en promedio califica de “muy satisfactorio” y “satisfactorio” los aspectos
relacionados con el servicio que reciben, por lo tanto, en este grupo se cumple
el estandar minimo de satisfaccion propuesto por la unidad.

Por lo anterior expuesto, la unidad de postgrados de la Facultad requiere tener
una estructura orientada a la satisfaccion de sus clientes, esto es estudiantes,
docentes y coordinadores académicos, basada en procesos estandarizados que
efectivamente agreguen valor al servicio, en los que se eliminen los desperdicios
y se proporcione orden y cultura de mejoramiento continuo.
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1.3. Formulacion del problema

Se realizaron las siguientes preguntas:

s . Qué? -- ;0ué es el defecto?

Insatisfaccion de los estudiantes, docentes y coordinadores académicos de
postgrados por retrabajos, defectos en el servicio, y procedimientos
inadecuados.

» ;. DOnde? — s DAnde es observado geograficamente el defecto? ¢,En qué parte
del producto?

En el desarrollo de los programas de postgrados de la Facultad.

» ;.Cuando? — s, Cuando se observa el defecto? ¢,Cudl es su historia? ¢,Existe un
patrén de comportamiento?

En las encuestas realizadas a:

» Estudiantes cursando los programas de postgrados en el periodo abril-junio
2020.

» Docentes y coordinadores académicos de postgrados a junio de 2020.

+ ;Qué tanto? ¢Cuantos objetos presentan el defecto? ¢,Cuantos defectos se
presentan por objeto? ¢, Cudl es la tendencia?

Se evalud el servicio administrativo y la comunicacion que reciben los
estudiantes de postgrado durante la ejecucion de las clases de los 8 modulos de
los programas vigentes en la Facultad. En 2 de los 8 paralelos se obtuvo un
porcentaje de aceptacién del 77% promedio de los maestrantes evaluados.

Se realiz6 una encuesta a los docentes y coordinadores de los programas de
postgrado de la Facultad para conocer su percepcion respecto al soporte que
reciben para el desarrollo de sus catedras. Se obtuvo una calificacién de
“excelente” o “aceptable”, cuyo valor promedio es 73%.

» » COmo lo sé? — Cual es el estandar que no se cumple?

La unidad de postgrados de la Facultad fij6 un estandar minimo de satisfaccion
del 80% de los encuestados. Se entiende como “satisfecho” a aquellos clientes

que dan una calificaciéon de “muy satisfecho”, “satisfecho”,” excelente” o
“aceptable” a los aspectos que se estén evaluando.



17

En las encuestas realizadas a los estudiantes, docentes y coordinadores
académicos a mediados del afio 2020 se obtuvo resultados por debajo del 80%
establecido como estandar minimo.

Resultando el enunciado del problema que se muestra a continuacion:

Los resultados de las encuestas realizadas a mediados del afio 2020 a los
estudiantes, docentes y coordinadores académicos de los programas de
postgrados de la Facultad denotan un 75% en promedio de satisfaccion en las
actividades de apoyo al proceso formativo de cuarto nivel, sin embargo, la
unidad de postgrados de la Facultad estableci6 un estandar minimo de
satisfaccion del 80%. Hay indicios de la existencia de desperdicios que inhiben
el flujo de valor del servicio ofertado, asi también requerimientos y reclamos no
atendidos de los clientes.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Aumentar el grado de satisfaccion de los clientes disminuyendo los
desperdicios de los procesos criticos de la unidad de postgrados de la
Facultad mediante la aplicacion de la metodologia lean office y asi
promover una cultura de mejora continua.

1.4.2. Objetivos especificos

e Establecer el flujo de valor del servicio esperado por los clientes para
determinar los procesos criticos dentro de la unidad de postgrados.

e Elaborar una propuesta mejorada de los procesos criticos para disminuir
el porcentaje de alumnos, profesores y coordinadores insatisfechos.

o Implementar y evaluar herramientas lean office que permitan asegurar la
mejora continua de la unidad de postgrados
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1.5. Justificacion

Por lo general, los flujos de informacion en los sistemas de oficina se encuentran
poco estructurados y utilizan una programacion informal, lo que dificulta la
identificacion y el mapeo de sus flujos de valores. Ademas, los departamentos
administrativos suelen admitir varios flujos de valor, lo que hace que sea aun
mas dificil documentar el flujo de trabajo de cada flujo de valor individual (Beau
& Drew A., 2004). Del mismo modo, se requiere un tratamiento que permita
identificar todos los flujos existentes en la oficina de postgrados de la Facultad y
orientarlos a los requerimientos de los clientes internos y externos.

Se considera oportuna la aplicacion de herramientas de manufactura esbelta en
los procesos de la unidad de postgrados, porque existe un compromiso de la
direccion y personal idoneo para adaptarse a procesos mas agiles y flexibles
incorporando cambios que agreguen valor a aquello que el cliente espera recibir
y que satisface sus necesidades (Baron & Rivera, 2012).

Por otro lado, es importante valorar el servicio de formacion de postgrado como
una fuente de autogestién que inyecta flujo a la academia. Los sistemas Lean
pueden hacer que un negocio sea mMAas competitivo y mas propenso a
sobrevivir. Un sistema lean puede traducirse en una mayor participaciéon de
mercado. (Tapping & Shuker, 2003)

Finalmente, Gonzéalez (2007) cree importante abordar las herramientas lean o
de manufactura esbelta como una solucién para la identificacion y eliminacion
de desperdicios, mejorar la calidad y reducir tiempos y costos en el proceso.

1.6. Alcance

El presente proyecto es aplicado a la unidad de postgrados de la Facultad
basado en sus necesidades, situacion actual y colaboracién del personal de esta
dependencia. No contempla implementacibn o mejora en otras unidades
académicas de la Universidad.

1.7. Restricciones

Las actividades académicas de todas las dependencias de la Universidad estan
orientadas por una normativa institucional basada en la Ley de Educacién
Superior a nivel nacional, reglamentos externos e internos, codigos y
resoluciones de Consejo Universitario y Directivo que contemplan los derechos,
obligaciones, beneficios y sanciones para establecer y orientar el actuar de toda
la comunidad universitaria, por lo tanto la propuesta del presente estudio no
modificara procesos ni planteard mejoras en aquellas actividades que se
realizan para cumplimento de la Ley y sus derivados.
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Asi también, este proyecto no implica gastos monetarios para la unidad de
postgrados de la Facultad ni compromiso presupuestario extra al ya aprobado
en el tiempo y por las instancias pertinentes.

1.8. Resultados esperados

Se acordo con el jefe administrativo de la unidad de postgrados de la Facultad
aumentar el 10% promedio de satisfaccion de estudiantes, docentes y
coordinadores académicos aplicando la metodologia lean office.
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CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1. Definicion de términos basicos

SATISFACCION DEL CLIENTE

La Norma ISO 9000:2015 Sistemas de gestién de la calidad. Fundamentos y
vocabulario define a la satisfaccion del cliente como:

“Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas
de los clientes”.

Nota: Puede que la expectativa del cliente no sea conocida por la organizacion,
o incluso por el propio cliente, hasta que el producto o servicio se entregue. Para
alcanzar una alta satisfaccién del cliente puede ser necesario cumplir una
expectativa de un cliente incluso si no estd declarada, ni esta generalmente
implicita, ni es obligatoria.

En el apartado 9.1.2 Satisfaccion del Cliente, la misma norma enlista requisitos
gue las organizaciones deben cumplir para encaminarse a cubrir las
expectativas de sus clientes:

e La organizacién debe monitorear las percepciones de los clientes sobre el
grado en que sus necesidades y expectativas se han cumplido.

e La organizacion debe determinar y desarrollar métodos para recopilar datos,
procesar informacién, evaluar esa informacion y presentar resultados con
respecto a la satisfaccion del cliente.

Segun Gonzalez (2019), el monitoreo de la satisfaccion del cliente permite la
identificacion temprana de problemas relacionados con la calidad, el rendimiento
y la funcionalidad del producto o servicio y las expectativas no satisfechas de los
clientes; por lo tanto, comprender sus necesidades actuales y futuras permitird
también cumplir con sus requisitos y superar sus expectativas.

LEAN

De acuerdo al Instituto Lean Management de Espafia, Lean consiste en crear el
mayor valor para el cliente mientras se minimiza el desperdicio: recursos,
tiempo, energia y esfuerzo. (Lean Enterprise Academy, 2007)
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Bajo el mismo concepto, Dan Jones (2007) agrega que una idea fundamental
detras de Lean es ver que el valor del cliente es creado por las acciones de
diferentes personas a través de muchos departamentos y organizaciones. La
conexion de éstos sin fisuras, de extremo a extremo, o valor de flujo de proceso,
para cada familia de productos, revela literalmente, cientos de oportunidades
para acelerar el flujo, eliminando los pasos que no afiaden valor y alineando la
creacion de flujo de valor con la demanda de los clientes.

Segun Womack y Jones (1996), el pensamiento lean estd basado en cinco
principios: especificar con precision el concepto de valor para cada producto
especifico, identificar el flujo de valor para cada producto, hacer que el valor
fluya sin interrupciones, dejar que el consumidor atraiga hacia si (pull) el valor
procedente del fabricante, y perseguir la perfeccion.

Respecto a la aplicacion Lean en organizaciones que ofrecen servicios, al igual
gue ocurre en el mundo industrial, se desarrollan mediante procesos integrados
por actividades que deben gestionarse de la forma mas eficiente posible. El
interés del enfoque lean en los procesos de servicios, lo mismo que en cualquier
proceso empresarial, mas all4 de su interés en la gestion de las operaciones
industriales, es lo que ha determinado que, en la actualidad se hable de Lean
Management. (Womack & Jones, 2005).

Tal como lo menciona Araujo (2011) , la filosofia Lean recurre a herramientas y
metodologias sencillas donde las personas desempefian el papel principal para
la eliminacion de desperdicios y creacién de valor; e intenta hacer una revision
rapida y directa de las principales:

a) Para identificar los problemas se utilizan técnicas de brainstorming y
empowerment con los clientes y trabajadores, por ejemplo: Workshops, mapas
de flujo de valor (Value Stream), la Gestién visual;

b) Para identificar la raiz o causas de los problemas se utilizan también los
Workshops, los mapas de flujo de valor (Value Stream, la Gestion visual, la
técnica de los “5 por qués” y los diagramas de Ishikawa;

c) Para resolver los problemas, se utilizan técnicas de desarrollo de objetivos
estratégicos (Técnica Hoshin kanri), la Gestién Visual, etc.

LEAN OFFICE

Es una metodologia fundamentada en la filosofia LEAN que consiste en dar un
valor agregado reduciendo los desperdicios en los procesos de oficina y de
servicios. Para poder mejorar mediante esta metodologia es muy importante
identificar, analizar y evaluar los desperdicios 0 mudas que se producen en una
organizacion.
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El incremento de la productividad va a implicar no solo una reduccion de costes
administrativos, 0 una mejora en la prestacion de servicios, sino una mayor
calidad de la informacion que serd usada por los Directivos para la toma de
mejores decisiones. (SGS Productivity by Leansis, 2016)

Lean office desmitifica la aplicacion de los métodos lean y va mas alla de las
herramientas basicas para entrar en el detalle de los conceptos clave de la
metodologia lean cuando se aplican en los entornos administrativos y de
servicios. Una herramienta es buena si su aplicacion también lo es, y para
obtener todos los beneficios hay que aplicar herramientas Lean en el contexto
del redisefio del proceso de negocio global. Afortunadamente, existe una
herramienta, el Mapa del Flujo de Valor (VSM) que le ayudara a evitar este
problema. El Mapa del Flujo de Valor, le puede ayudar a ver el proceso global y
el panorama general. (Locher, 2017).

Don Tapping and Tom Shuker (2003) detallan los principios a considerar para
construir el flujo de valor VSM en areas administrativas aplicando la metodologia
lean office:

Definir el valor desde la perspectiva de su cliente.
Identificar el flujo de valor.

Eliminar los siete desperdicios.

Hacer que el trabajo fluya.

Tirar del trabajo, no empujarlo.

Perseguir la perfeccion.

Continuar mejorando.

NogokrwbdE

DESPEDICIOS

Para comprender al detalle la filosofia Lean es necesario profundizar en el
concepto de desperdicio. Womack (1996) se refiere a los desperdicios como
“‘Muda” en japonés o “despilfarros”, especificamente toda aquella actividad
humana que absorbe recursos, pero no crea valor: fallos que precisan
rectificacion, produccion de articulos que nadie desea y el consiguiente
amontonamiento de existencias y productos sobrantes, pasos en el proceso que
realmente no son necesarios, movimientos de empleados y transporte de
productos de un lugar a otro sin ningln propdsito, grupo de personas en una
actividad aguas abajo, en espera porque una actividad aguas arriba no se ha
entregado a tiempo, y bienes y servicios que no satisfacen las necesidades del
cliente.

Dentro de los procesos tradicionales del sistema de Toyota (TPS) se
identificaron a los desperdicios como costes improductivos a eliminar.
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Cuatrecasas (s.f.) presenta los distintos desperdicios que Toyota hallé en su
momento, mas los instrumentos o herramientas que se generaron:

Producir lo que no es requerido por el mercado, o hacerlo antes de que lo
requiera.

Naturalmente, ello acabé constituyendo uno de los desperdicios tipificados por
el sistema de Toyota (TPS), la sobreproduccion. A su vez, la eliminacion de este
desperdicio supuso una parte basica del modelo de gestion y las herramientas
del mismo que se materializaron en el concepto de Pull.

Acumular materiales y/o productos antes de lo necesario: éstos deben estar en
el lugar preciso en el momento oportuno. El desperdicio correspondiente fue,
esta vez, el inventario o stock y el instrumento desarrollado para evitarlo, el Just
in time.

La progresion irregular e, incluso, detencion del flujo de producto en los
procesos, que podian tener lugar por muy diversas causas. De la misma forma
gue son muchas las causas que podian provocarlo, varios son los desperdicios
en este caso: sobre procesamiento, transportes, movimientos, esperas,
reprocesado y, desde luego, inventario (una vez el flujo detenido, el producto
pasa a constituir un inventario).

El instrumento del TPS para evitarlo fue, en este caso, pasar a la operativa en
flujo y olvidarse de las implantaciones de tipo funcional, tan utilizadas como
apreciadas en el mundo tradicional.

La operativa por lotes, que provoca directamente detenciones en el flujo (las
unidades del lote que estan esperando en el mismo, para ser procesadas) y el
stock que constituye en si el lote. Ademas del inventario juna vez mas!, se dan
desperdicios en esperas. El principio del TPS que trata de evitar este coste
improductivo, fue esta vez, el conocido como one piece flow, es decir, la
operativa en flujo (como ya se ha comentado), pero con el producto avanzando
unidad a unidad.

Los desequilibrios propios de la operativa tradicional, debidos a la tendencia de
optimizar cada operacion por separado y, ademas, en implantaciones de
caracter funcional y personal especialista. Es decir, olvidarse del proceso. Con
estos desequilibrios aparecen, ademas, los temidos cuellos de botella.

Los desperdicios son, en este caso, mas inventarios y esperas.
Y, el principio o instrumento desarrollado por el TPS para evitar este tipo de
improductividades, es el equilibrado o balanceado que, a su vez, requiere de una
herramienta imprescindible, la flexibilidad, que Toyota desarrollé con el nombre
de Shojinka. Sin ella, el balanceado es poco menos que inalcanzable.
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El balanceado por si solo no es suficiente, ya que supone que todos los puestos
de trabajo trabajan al mismo ritmo, pero no podemos olvidar que este ritmo debe
acoplarse a la demanda si no se quiere incurrir en sobreproduccion (con el
correspondiente inventario) o, en el caso contrario, no poder satisfacer dicha
demanda.

Y el instrumento desarrollado en este caso por el TPS se conoce como Takt
time, el cual no podria implementarse sin la flexibilidad, absolutamente necesaria
para ajustar el ritmo de la operativa al que sea conveniente.

Por ultimo, y al margen de todo lo expuesto, las actividades que se tienen lugar
en los procesos, pueden contener improductividades en si mismas, si no se
plantean y ejecutan de forma correcta (el desperdicio seria ahora el
reprocesado) y sin consumir mas recursos de los necesarios (lo que daria lugar
al desperdicio conocido como sobre procesamiento).
Las herramientas desarrolladas en el TPS fueron, en este caso, la
estandarizacion, jidoka y poka-yoke, entre otras.

Finalmente, la eliminacion de los desperdicios es una tarea que nunca acaba,
ya que supondria alcanzar la perfeccion. Este aserto da lugar al ultimo de los
grandes principios del TPS, la mejora continua, la mejora que no acaba.

2.2. Variables

Se establece como variable de respuesta o dependiente el Nivel de
satisfaccion promedio de los estudiantes, docentes y coordinadores
académicos de los postgrados de la Facultad. Esta variable corresponde se
clasifica como cualitativa de tipo ordinal.

Asi también se definen las variables de entrada o independientes por tipo de
cliente evaluado:
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VARIABLES EVALUADAS EN LOS DOCENTES Y COORDINADORES
ACADEMICOS DE LOS POSTGRADOS DE LA FACULTAD

TIPO DE
N° VARIABLES EVALUADAS EN LOS DOCENTES Y COORDINADORES TIPO DE VARIABLE
ACADEMICOS DE LOS POSTGRADOS DE LA FACULTAD VARIABLE
CUALITATIVA
Recursos para impartir las clases Nominal
Gestion de la coordinacién académica del programa Ordinal
Comunicacién de novedades relacionadas a la catedra Ordinal
Comunicacién, actualizacion y difusién de los procesos relacionados a la .
4 | . Ordinal
catedra
Plataforma de gestién académica de postgrado(Sidweb/Canvas) Ordinal
Tiempo de publicacion de notas en el sistema académico Ordinal
Soporte tecnoldgico que ha recibido para impartir su materia Ordinal
Estado de las aulas de postgrado de la Facultad de las clases .
8 . Ordinal
presenciales
9 |Agilidad de los trdmites administrativos de la Unidad de Postgrados Ordinal
10 |Atencion del personal administrativo de la Unidad de Postgrados Ordinal
11 |Proceso de contratacion docente en los programas de postgrados Cualitativa Ordinal
P ici i | .
12 roceso de pago por servicios de docencia en los programas de Ordinal
postgrados
13 Presentacién del programa de la materia en la primera semana de clases Ordinal
por parte del docente
14 [Cumplimiento de los objetivos de la materia por parte de los maestrantes Ordinal
15 [Dificultades en los maestrantes para recibir las clases Ordinal
16 [Nivel académico requerido de los maestrantes para cursar las materias Ordinal
17 |Asistencia de los docentes a las clases programadas en sus materias Ordinal
18 [Puntualidad de los docentes a las clases programadas en sus materias Ordinal
19 [Cumplimiento del programa de su materia en los tiempos previstos Ordinal
Retroalimentacion de las encuestas a los estudiantes sobre el desarrollo .
20 . Ordinal
de las materias
21 |Mejoras que plantearia para el programa de maestria N/A

(Fuente: Propia. Noviembre 2020)
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TABLA 3
VARIABLES EVALUADAS EN LOS ESTUDIANTES DE LOS POSTGRADOS DE LA
FACULTAD
TIPO DE
N VARIABLES EVALUADAS EN LOS ESTUDIANTES DE LOS TIPO DE VARIABLE
POSTGRADOS DE LA FACULTAD VARIABLE | /a1 iTaTIVA

Gestion administrativa de la unidad de postgrados durante las .

1 Ordinal
clases

2 |Gestién de los docentes en el desarrollo de las clases Ordinal

3 |Gestion del coordinador académico Ordinal

4 |Servicio de conserjeria Ordinal

5 |[Contenido académico de las materias Cualitativa Ordinal

6 [Instalaciones Ordinal

7 |Plataforma de gestion de las materias Ordinal
Comunicacién de novedades relacionadas al programa de maestria .

8 Ordinal
gue cursan

9 Comunicacion de procesos, procedimientos, avisos y notificaciones Ordinal
del area administrativa de postgrados de la Facultad

(Fuente: Propia. Noviembre 2020)

2.3. Poblacion y muestra

Poblacién Objetivo:

Cohortes de estudiantes cursando los 4 programas de postgrados activos
a abril de 2020, en la facultad de un determinado centro de educacién superior.

Planta docente y coordinadores académicos de los 4 programas de
postgrados activos a junio de 2020, en la facultad de un determinado centro de
educacion superior.

Unidades de investigacion:

Estudiantes cursando los 4 programas de postgrados en ejecucion de la

Facultad.

Docentes y coordinadores académicos de los 5 programas de postgrados en

ejecucion de la Facultad.

Censo:

e Se encuesta a todos los estudiantes activos que figuran en la lista de los 8
cursos en ejecucion dentro de sus respectivos programas de postgrado en la
Facultad.
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e Se encuesta a 21 docentes de la némina de los programas de postgrados en
ejecucion que facilité la unidad de postgrados de la Facultad.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se recab6 informacion inicial a través de plantillas de encuestas por tipo de
cliente que se adjuntan en el ANEXO A. La encuesta de los docentes y
coordinadores académicos esta compuesta por 20 preguntas, mientras que la
encuesta de los estudiantes contiene 9 preguntas. Los formatos de encuestas
contemplan respuestas cerradas, de opcién multiple, en una escala ordinal tipo
Likert con 5 valores que representan el nivel de satisfaccion actual de los
encuestados respecto a varios aspectos relacionados con la realizacion del
servicio que reciben en los postgrados de la Facultad, en donde:

1 = “muy insatisfactorio”, “inaceptable”.
2 = “insatisfactorio”, “deficiente”.
3 = “imparcial”.

L]

4 = “satisfactorio”, “aceptable”.

5 = “muy satisfactorio”, “excelente”.

Una vez implementada la propuesta de mejora, con el proposito de evaluar su
efectividad, se encuestara bajo la misma plantilla de preguntas, a los estudiantes
y docentes de los diferentes programas de postgrado de la Facultad.

2.5. Técnicas de procedimiento y analisis de datos

Se tabulan los datos obtenidos de las encuestas iniciales realizadas a los
estudiantes y a los docentes/coordinadores académicos. Se obtiene el
porcentaje promedio de aquellos que han calificado como “muy
satisfactorio/excelente” y “satisfactorio/aceptable” a los 9 aspectos evaluados en
los cursos activos de los estudiantes de los postgrados y a los 20 aspectos
evaluados en la plantilla de docentes y coordinadores académicos de los
postgrados activos de la Facultad.

En este sentido, se contrasta el porcentaje promedio de clientes que han
evaluado satisfactoriamente el servicio con el estdndar minimo fijado por el
coordinador administrativo de la unidad de postgrados de la Facultad y se fijan
acciones en funcion del resultado.

Se plantea la aplicaciéon de la metodologia lean office para mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes que reciben los servicios de la unidad de postgrados
de la Facultad, mediante la utilizacion de técnicas lean orientadas a agregar
valor a los servicios esperados por los clientes, mediante la eliminacién de los
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desperdicios y acciones que no agregan valor en la gestion administrativa y de
soporte para el desarrollo de los programas de cuarto nivel que se estan
ejecutando.

Se construye el flujo de valor actual del servicio y se identificaran los procesos
criticos en este recorrido, mediante una matriz de priorizacién de problemas,
identificando a aquellos que generan mayor incidencia en los clientes para luego
analizar los desperdicios presentes en cada aspecto evaluado.

Para el tratamiento de los desperdicios hallados, se categorizaran en los grupos
gue se muestran a continuacion:

Sobreproduccion

Defectos

Inventario innecesario

Procedimiento inadecuado

Transporte excesivo

Demoras

Movimientos innecesarios (Womack, 1996)
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CAPITULO 3

3. SITUACION ACTUAL. RECURSOS, DESPERDICIOS Y
METRICAS LEAN A UTILIZAR

3.1. Launidad de postgrados de la Facultad y su contexto

En la pagina web recientemente habilitada y exclusiva para postgrados, la
universidad se define como la mejor alternativa para iniciar un postgrado en el
pais basada en el ranking internacional QS World Latin America University
Rankings. Otra caracteristica diferenciadora en la que hace énfasis esta
institucion publica de educacion superior es que posee un campus privilegiado
rodeado de un bosque protector donde se asienta una valiosa infraestructura,
con espacios que favorecen tanto el desarrollo de actividades académicas y de
investigacion, como de vida estudiantil.

Ademads, declara la mision y vision que se presenta a continuacion y que rige las
actividades de todas las unidades y dependencias contenidas en esta institucion:

Mision
Cooperamos con la sociedad para mejorar la calidad de vida y promover el
desarrollo sostenible y equitativo, a través de formacion profesional integra y
competente, investigacion e innovacion.

Vision
Ser una comunidad académica consolidada, con altos estandares
internacionales, de lideres creativos e innovadores que respondan de forma
oportuna a las necesidades de la sociedad.

Asi también en la pagina web de la Facultad esta disponible para consulta
publica el Plan Estratégico para el periodo 2020-2022, del cual se ha extraido
los puntos relacionados a los estudios de postgrados:

OBJETIVO ESTRATEGICO 2: Garantizar una oferta académica, con
operaciones eficientes, que cumpla con estandares nacionales e internacionales
de calidad y que responda oportunamente a las necesidades de la sociedad.

Objetivo tactico 2.1: Lograr la acreditacion internacional en las carreras de
grado y autoevaluar los programas de postgrado periédicamente con estandares
internacionales.
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Estrategias

» Definir estandares para acreditar o autoevaluar programas y carreras no
acreditadas.

* Integrar la gestion de acreditacion ABET* para todas las carreras.

De acuerdo a la informacién publicada en la pagina oficial de la Universidad,
entre los criterios considerados por ABET para estas acreditaciones estan: las
habilidades y resultados de los estudiantes, el pensum académico, la
experiencia docente, la infraestructura académica como aulas, laboratorios,
oficinas y el soporte institucional, entre otros.

TABLA 4
INDICADOR DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS RELACIONADOS CON
POSTGRADOS EN EL PLAN ESTRATEGICO DE LA FACULTAD 2020-2022

Indicadores Linea base Meta

(2019) (2022)
Porcentaje de programas de

postgr_ado ~con trayectoria 0% 50%
profesional vigentes autoevaluados
con estandares internacionales(*)

(Fuente: www.facultad.universidad.edu.ec/es/plan-estrategico-facultad-2020-2022)

(*) La unidad manifiesta que este indicador no se puede definir unilateralmente. Debe ser
direccionado por el Decanato de Postgrados, seglin sea pertinente en cada programa de
postgrado.

Por lo antes expuesto, la unidad de postgrados de la facultad precisa preparar
el terreno para lograr una autoevaluacion exitosa en la revision de sus procesos,
gue aseguren la eficiencia, calidad del servicio y satisfaccion de sus clientes.

3.1.1. Servicios gue ofrece
4 maestrias profesionalizantes:

Maestria en Seguridad y Salud Ocupacional

Maestria en Mejoramiento de Procesos

Maestria en Gestion de Procesos y Seguridad de los Alimentos
Maestria en Ecoeficiencia Industrial

PoONE
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2 maestrias de investigacion:

1. Maestria en Ciencias de los Alimentos
2. Maestria en Ciencias de la Ingenieria Mecénica

Quienes deseen postularse para el ingreso a las maestrias que se ofertan,
deberan cumplir con los requisitos de admision que se piden por programay que
se encuentran publicados en la pagina oficial de postgrados. Estos requisitos
difieren entre maestria, sin embargo, se mencionan a continuacion los comunes:

Prueba de aptitud, con componente de inglés.

Hoja de vida.

Copia simple de calificaciones.

Una recomendacién académica o profesional.

Carta de exposicion de motivos.

Planilla de luz actualizada.

Copia a color de cédula de identidad y certificado de votacién actualizado.
Para extranjeros: copia a color del pasaporte.

Certificado de registro de titulo emitido por la SENESCYT, que se obtiene

de internet. Para extranjeros: copia del titulo apostillada o legalizada por via

consular, y certificado de registro emitido por la SENESCYT.

Copia a color del carnet de discapacidad (en caso de tenerlo).



(Fuente: http://www.universidad.edu.ec/postgrados/programas. Enero 2021)

3.1.2. Histoérico de datos relevantes
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Programa de Meodalidad y duracicon del Costo y financiamiento del Profesores del Beca
Postgrado programa programa programa
IMaestria en Presencial Arancel $8500 +
Seguridad y Matricula $500 70% master No
Salud 12 médulos en 1 afio + 30% phd
Ocupacional 1 periodo ordinario para titulacion  [Financiamiento: No
USD. 8,000 arancel + USD.
500matricula
Maestria en Semi presencial
Meoramienta de *Dscto: 5% para ex politécnicos 63% master No
: 13 médulos + 1 periodo ordinario  |sobre matricula 37% phd
Procesos .
para titulacion
Financiamiento: Si
Crédito educativo de postgrado
Matricula: $ 500
Arancel: $ 7500
Gestion de Hibrida *Descuento: 5% para ex s
Procesos y olitécnicos sobre el valor sin 20% master No
Seguridad de los |11 médulos + 1 periodo ordinario polie 80% phd
. matricula.
Alimentos para titulacion
Financiamiento:Si
Crédito educativo de postgrado
Presencial Matricula § 500.00
Ecoeficiencia Arancel: $8,200.00 20% master No
Industrial 10 médulos + 1 periodo ordinario 80% phd
para terminar proceso de titulacion [Financiamiento: No
Presencial $500 matricula +
L $7500 colegiatura
Ciencias de los .
" . - - 100% phd Si
Alimentos 8 modulos + 1 periodo ordinario . - o
titulacis Financiamiento:Si
para tiiacion Crédito educativo de postgrado
Ciencias de | Presencial Valor del arancel
1encias ge a ] _|(8): 8,000 26% master .
Ingenieria 10 médulos + 1 periodo ordinario 75% phd Si
Mecanica para |n§rest|gaC|0n y proceso de Valor de la matricula ($): 500
titulacian

Tal como se puede observar en la figura 3.1, desde el afio 2014 hasta la
presente fecha, los postgrados de la Facultad muestran un
comportamiento incremental en el nimero de estudiantes admitidos, esto
se debe a que se ha diversificado la oferta con nuevos programas y con la
apertura de mas de un paralelo por afio. Las maestrias profesionalizantes
como la de Seguridad y Salud Ocupacional y la de Mejoramiento de
Procesos tienen mayor acogida que las maestrias de investigacion
ofertadas.
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N° de estudiantes admitidos por programay por afio
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MGSST = Maestria en Gerencia en Seguridad y Salud en el Trabajo
MEI = Maestria en Ecoeficiencia Industrial
MMP = Maestria en Mejoramiento de Procesos
MGPSA = Maestria en Gestidn de Procesos v Seguridad de Alimentos
MCM = Maestria en Ciencias e Ingenieria de los Materiales
MCA = Maestria en Ciencias de los Alimentos
MCIM = Maestria en Ciencias de la Ingenieria Mecanica
FIGURA 3.1 CANTIDAD DE ESTUDIANTES DE POSTGRADO ADMITIDOS
POR PROGRAMA Y POR ANO
(Fuente: Unidad de postgrados de la Facultad. Diciembre 2020)

573 estudiantes en total han cursado los programas de postgrado de la
Facultad desde enero de 2014 hasta diciembre de 2020. En la figura 3.2 se
observa la cantidad de estudiantes por programa, por cohorte y por afio,
siendo el afio 2020 el periodo con mayor niumero de paralelos, cohortes y
programas en desarrollo de forma simultanea.
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CANTIDAD DE ESTUDIANTES QUE HAN CURSADO LOS PROGRAMAS DE POSTGRADO POR ARO

Programas de

postgrado de la Ail::::;le Aiio de fin| = g
Facultad

MGSST Cohorte 1 2014 2015 60
MGSST Cohorte 2 2016 2017 60
MGSST Cohorte 3 2018 2020 70
MGSST Cohorte 4 2018 2020 70
MEI Cohorte 1 2016 2018 28
MEI Cohorte 2 2019 2020 27
MMP Cohorte 1 2016 2018 60
MMP Cohorte 2 2018 2020 33
MMP Cohorte 3 2018 2020 33
MMP Cohorte 4 2020 2022 25
MMP Cohorte 5 2020 2022 22
MGPSA Cohorte 1 2020 2021 28
MGPSA Cohorte 2 2020 2021 24
MCM Cohorte 1 2015 2017 ]
MCA Cohorte 1 2015 2017 T
MCA Cohorte 2 2020 2022 3
MCIM Cohorte 1 2015 2017 5
MCIM Cohorte 2 2020 2022 12

TOTAL DE ESTUDIANTES POR PERIODO 60 T8 166 166 | 284 223 347 M4 62

MGSST = Maestria en Gerencia en Seguridad y Salud en el Trabajo
MEI = Maestria en Ecoeficiencia Industrial

MMP = Maestria en Mejoramiento de Procesos

MGPSA = Maestria en Gestion de Procesos y Seguridad de Alimentos
MCM = Maestria en Ciencias e Ingenieria de los Materiales

MCA = Maestria en Ciencias de los Alimentos

MCIM = Maestria en Ciencias de la Ingenieria Mecanica

FIGURA 3.2 CANTIDAD DE ESTUDIANTES QUE HAN CURSADO LOS
PROGRAMAS POR ANO
(Fuente: Unidad de postgrados de la Facultad. Diciembre 2020)

Respecto al estado de todos los estudiantes que han cursado los programas
de maestria de la Facultad desde el afio 2014 hasta finales del 2020, el 29%
se encuentra graduado, mientras que la mayoria, es decir el 65% ha
egresado, pero no ha culminado el proceso de titulacion. El 6% restante se
encuentra en estado activo con materias pendientes de tomar para culminar
la malla académica de su postgrado.
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FIGURA 3.3 ESTADO DE LOS ESTUDIANTES QUE HAN CURSADO LOS
PROGRAMAS DE MAESTRIA DE LA FACULTAD
(Fuente: Unidad de postgrados de la Facultad. Diciembre 2020)

Asi también en la figura 3.4 se observa que la mayoria de estudiantes de
los postgrados de la Facultad son Ingenieros Industriales que optan por la
maestria de Seguridad y Salud en el Trabajo o la maestria de Mejoramiento
de Procesos.

ING. INDUSTRIAL er:'DIEﬂ{A] MG REC . | ING.E_.
84

ING. QUIMICO(A)

62

FIGURA 3.4 PROFESION DE LOS ESTUDIANTES DE POSTGRADOS
DE LA FACULTAD
(Fuente: Unidad de postgrados de la Facultad. Diciembre 2020)
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3.2. Recursos involucrados en la dotaciéon del servicio
3.2.1. Organigrama

De acuerdo al Art. 14 del Reglamento General de Postgrado, sobre la
estructura organizacional, a continuacion, se presenta la figura 3.5
Organigrama de la Unidad de Postgrados, con las relaciones de las
autoridades que velan por la calidad y el funcionamiento de los postgrados
en la universidad, més el personal administrativo y docente que interviene
en la realizacion del servicio en la Facultad.

Consejo Universitario

——— | Vicerrector Académico

Director STA

[ Consejo Directivo J

F==================f--=---—>- | Director STAC
[ Decana

de la Facultad } - { Decano de Postgrados J

[ Subdecano de la Facultad ]7

[
Comité académico
(1 por programa)( *)

[ ]
. . Coordinador académico
Asistente financiero

(1 por programa)( * )
‘ |
[ I | [ |

Profesor de Analista de | | Asistente de | | Asistente de | | Asistente de - )
postgrados postgrados postgrado 1 postgrado 2 onserje

comunicacion

inads
Caordinador general ] [ Soaldhadopds J

postgrado 3

'(*) A octubre de 2020 se encuentran 5 programas de maestria en
ejecucion, cada uno con su coordinador y comité academico.

(Fuente: Reglamento General de Postgrado de la Universidad. Unidad de
postgrados de la Facultad. Octubre 2020)

La unidad proporcion6 una estructura organizacional a nivel de Facultad,
sin embargo, para el presente proyecto se construyd un esquema con las
relaciones y jerarquias en todo su contexto, es decir con la Universidad.

Los coordinadores académicos por programa, estan encargados de dar
seguimiento y control a las actividades académicas de las maestrias a su
cargo, por ejemplo, de la seleccion de docentes, andlisis de la evaluacion
de docentes, asignacion de directores y vocales en los procesos de
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titulacion, seguimiento de las calificaciones y nivel académico de los
alumnos, asignacion becas de acuerdo a los reglamentos y leyes, entre
otros.

Mientras que el coordinador general, con su equipo de trabajo compuesto
por 3 asistentes, 1 analista y un conserje, se encarga de la gestion
administrativa y logistica de los programas de cuarto nivel de la unidad
académica, del control y acompafiamiento para todos los procesos
internos, desde el proceso de admision de los alumnos hasta su titulacion.

3.2.2. Infraestructura

A continuacion, se detallan los espacios en donde se desarrollan las
actividades administrativas y de docencia para los postgrados de la
Facultad:

Edificio Administrativo

Planta Baja. Lado derecho: Oficina administrativa de postgrados.
Aulas (1) de postgrados.

e SalaA

Edificio 24E

Laboratorio de Computacion.

Primera Planta: Aulas (5) de postgrados.
e Aula 24E-101

Aula 24E-102

Aula 24E-104

Aula 24E-105

Aula 24E-106

Segunda Planta: Aulas (1) de postgrados.
e Aula 24E-201
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FIGURA 3.6 AULA DE POSTGRADOS DE LA FACULTAD. EDIFICIO 24E.
(Fuente: Coordinacién General de Postgrados de la Facultad. Enero 2021)

En las encuestas realizadas a los estudiantes y docentes de postgrados
de la Facultad entre marzo y junio de 2020 se presentaron sugerencias
puntuales y aisladas respecto al no funcionamiento del equipo de audio en
las aulas de postgrado del edificio 24E y falta de acondicionamiento de la
sala A Aula de Postgrado que se encuentra en la planta baja, lado derecho
del edificio administrativo de la Facultad.

3.2.3. Canales de comunicaciobn con los clientes. Sistema
documental.

Canales de comunicacién con los clientes

e Solicitudes en fisico

Con el brote de la pandemia por COVID 19, la Universidad oper6
presencialmente hasta marzo de 2020. Hasta ese entonces se receptaban
solicitudes de los estudiantes en fisico para los procesos de homologacién
de materias, aplicacion de postulantes dentro del proceso de admision,
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prérrogas de pago, registro de materia en 2da matricula, anulacién de
registro de materias, registro y entrega de propuestas en titulacion.

No se registraba ni se llevaba un control de ingreso de las solicitudes. Se
colocaba el sello de recepcion con fecha y hora para constancia de las
partes.

Llamadas telefénicas

Los clientes internos que mas utilizan este medio de comunicacion son los
docentes y coordinadores académicos, mayoritariamente en la ejecucion
de los cursos presenciales/virtuales para reportar alguna novedad o
solicitar asistencia por problemas puntuales. La unidad cuenta con dos
equipos celulares asignados a 1 asistente y a 1 analista, sin embargo, el
personal restante atiende en sus nimeros personales dentro de su horario
laboral.

Asi también, las llamadas telefénicas son un canal de comunicacion
utilizado por el personal encargado de las ventas y la difusion de los
programas de maestria que oferta la unidad para la captacion de clientes.

Correos electrénicos

El correo institucional se ha establecido como canal oficial de
comunicacion con los actores del sistema, sobre todo a raiz de la
pandemia en donde se instauré el teletrabajo y las clases virtuales para
todas las instituciones educativas a nivel nacional. Ha reemplazado en su
totalidad a las solicitudes en fisico.

Para los casos en donde se requieren firmas en la documentacion, los
estudiantes deben enviar los documentos firmados y digitalizados,
mediante el correo institucional, al personal que gestiona dicho proceso.
Asi también el personal de la unidad de postgrados de la Facultad utiliza
el correo institucional para enviar a los estudiantes, personal docente y
administrativo, las actualizaciones de los procesos a su cargo,
procedimientos, guias, avisos y notificaciones.

En la pagina web de la Facultad se informa a la comunidad la direccion de
correo electronico de postgrados a la que pueden contactarse los
estudiantes en el periodo actual de teletrabajo y actividades online.
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Redes sociales

La aplicacion de mensajeria instantdnea WhatsApp es la mas usada por
los estudiantes, docentes, coordinadores y personal de la unidad de
postgrados de la Facultad. Su utilidad radica en la comunicacion fluida que
se puede mantener a través de los mensajes en los diferentes grupos por
cohorte de cada programa de maestria que se encuentre activo.

En la actualidad se encuentran abiertos 5 grupos de WhatsApp que
corresponden a las 5 cohortes de los programas activos. El asistente de
logistica de la unidad de postgrados de la Facultad, quien tiene a su cargo
el proceso de acompafiamiento en la ejecucién de los cursos, forma parte
de estos grupos y a través de este canal atiende las novedades o
solicitudes que reportan los estudiantes y docentes respecto a las clases.

Sistema documental

Archivo fisico

El archivo fisico de la unidad de postgrados de la Facultad ha estado en
reestructuracién desde junio de 2019 cuando el coordinador general actual
asumio la administracién de esta dependencia, encontrando en cajones
varias carpetas que contenian los expedientes de los estudiantes
segregados por tipo de proceso, files con las entrevistas de los aspirantes
sin clasificar por término, cohorte o programa, o carpetas que agrupaban
todas las solicitudes enviadas por los estudiantes que han cursado los
postgrados en esta unidad académica. En la estanteria de madera
reposaban los folders con los archivos de titulacion.

El coordinador dispuso la clasificacion de los documentos por estudiante,
es decir todo el historial del estudiante desde la admision hasta la titulacion
en una unica carpeta por cada estudiante. Se separaron los documentos
de los aspirantes no admitidos que inicialmente reposaban junto a los
estudiantes admitidos.

El espacio fisico en el primer piso donde inicialmente funcionaba la oficina
de postgrados resulté insuficiente para las 5 personas que laboran en la
unidad, asi también el archivo fisico necesitaba mas espacio para que se
pueda implementar la clasificacion de la documentacion por estudiante.
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FIGURA 3.7 ARCHIVO FiSICO DE LA UNIDAD DE POSTGRADOS DE LA
FACULTAD
(Fuente: Imagen tomada en la oficina administrativa antes de la reubicacion)

Por las razones antes expuestas, el decano autorizo el cambio de la oficina
de la unidad de postgrados a la planta baja de la parte derecha del edificio
administrativo de la Facultad, a una sala con el doble de espacio que la
anterior, en donde se empez06 a acondicionar el archivo fisico, siguiendo
las directrices de la politica institucional emitida por la secretaria
administrativa y aprobada en consejo universitario mediante resolucion
N° 19-07-279 sobre la gestiéon documental y archivo de la Institucion.

La reorganizacion del archivo fisico no se concluy6 debido al cambio de la
modalidad de trabajo presencial a teletrabajo desde que inici6 la pandemia
en marzo de 2020. Ademas, como medida de seguridad de la informacion
esta pendiente la digitalizacion de toda la documentacion que conforma el
archivo fisico de la unidad de postgrados de la Facultad.
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Archivo digital

Para el archivo digital la unidad de postgrados de la Facultad utiliza
Sharepoint, una plataforma de administracion de documentos con médulos
de busqueda y navegador. En este repositorio el personal tiene a su
alcance, la base legal que soportan los procesos educativos, los oficios
gue se han elaborado y emitido desde esta dependencia, las bases de
datos relevantes de los programas de postgrados y toda la informacién
digital pertinente para el desarrollo del servicio.

De lo observado este archivo requiere una limpieza de documentos
obsoletos/repetidos, orden y clasificacién de su contenido para acortar los
tiempos de busqueda de informacion.

3.3. Mapa de procesos

En este apartado se presenta el mapa de procesos o macroproceso de la unidad
de postgrados de la Facultad, diagrama que integra toda la dinamica que se
requiere para la realizaciébn del servicio educativo de cuarto nivel que la
dependencia ofrece. La elaboracion estuvo a cargo de la autora del presente
proyecto, pero fue discutido y aprobado por el coordinador administrativo de
dicha unidad.

Asi también se mencionan los procesos que se derivan del macroproceso con
sus subprocesos, procedimientos y se identifica los que cuentan con instructivos.

Cabe recalcar que para lograr comprender el sistema en su totalidad fue
necesario definir las funciones, responsabilidades, interaccion, frecuencias y
entregables no so6lo de quienes conforman la unidad de postgrados de la
Facultad sino también de las unidades de apoyo de la Universidad que tienen
relacion con esta dependencia. Como resultado de este levantamiento se
adjunta en el ANEXO B Manual de Funciones de la unidad de postgrados de la
Facultad y responsabilidades de las unidades de apoyo de la Universidad.

3.3.1. Macroproceso

Para la construccion del Mapa de Procesos se tomé como referencia el
Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos de la
norma ISO 9001:2008 que se presenta a continuacion:
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FIGURA 3.8 MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD BASADO EN PROCESOS
(Fuente: Introduccién a la norma ISO 9001:2008)

El macroproceso de la unidad de postgrados de la Facultad muestra el
flujo principal de la realizacion del servicio, la categorizacion de los
procesos que forman parte de este servicio, quiénes son los clientes y
cudles son las entradas (insumos) que se transforman mediante la
interaccion de procesos y cudles son las salidas o resultados para la
sociedad generando un impacto en el espacio y el tiempo.

En la figura 3.9 se muestran los procesos estratégicos y de soporte que
funcionan como apoyo para la ejecucion de la operacion o la realizacion
del servicio educativo de cuarto nivel. Los aspirantes interesados/clientes
potenciales mas los docentes/proveedores son considerados entradas del
sistema. Los clientes titulados de 4to. nivel representan la salida del
sistema. La medicion de la satisfaccion de los clientes, una vez concluido
el servicio, esta concebida como parte de la retroalimentacién del sistema.
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FIGURA 3.9 MACROPROCESO DE LA UNIDAD DE POSTGRADOS DE LA

FACULTAD
(Fuente: Unidad de postgrados de la Facultad. Septiembre 2020)




3.3.2. Procesos y procedimientos criticos
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PROCESOS Y SUBPROCESOS DE LA UNIDAD DE POSTGRADOS DE LA FACULTAD

APROBACION E
INICIO DE UM
PROGRAMA DE
POSTGRADD
(Art 27 al 32)

DISEFIO/REDISEND
DE PROGRAMA

Designacion del
coordinador del

proyecto de
programa.

POSTULACION Y
ADMISION A LOS
PROGRAMAS
(Art 33

Publicacion de un
proceso de admision

Registro de
postulantes en el
=istema. Ingreso de
informacion digital

Proyecto de creacion
de un programa de
postgrado

Verificacion de
cumplimiento de
reguigitos. Recepcion
de requisitos en
fisico

CONTROL Y EJECUCION DE LOS PROGRAMAS DE POSTGRADOS

MATRICULA Y
REGISTROS A
PROGRAMAS

(Art. 40)*

Registro de
estudiantes en
periodo ordinario y
extraordinario

CAMBIOS ¥

REGULARIZACIONES

Anulacidn de registro

GESTION
ADMINISTRATIVA

Planificacion de
hararios v asignacion
de aulas

EVALUACIONES
ACADEMICAS
{ Art. 44)

Ingreso tardio de
calificaciones

TITULACION
{Art. 45)

Titulacidn de
postgrados del 1 al
4(art.10) Proyectos
en Unidad de
titulacidn

Contratacion de
docentes

Rectificacion de
calificaciones (dentro
v fuera del plazo)

Registro en el modulo
de trabajo de
titulacidn({dentro y
fuera de los plazos)

Sequimiento y control
en la ejecucion de los
CUrsos

Ingreso de
recalificaciones

Titulacion de
postgrados del 5 al 8
(art.10) Tesis de
caracter cientifico

Elaboracion, revision
y aprobacion de
programas en
instancias internas y
externas

INICIO DE
PROGRANA

Solicitud vy
aprobacion de inicio
de una cohorte

Toma de pruebas de
aptitud

Registro de
estudiantes en
cursos de otras
cohortes u otros

Tramites sclictados
por los estudiantes

Control y seguimiento
de notas

Prorrogas del
proceso de titulacién
o cambio en eltema
de trabajo de

Entrevista personal

programas titulacion
Regularizacion del
registro del Aprobacion y

estudiante (fuera de
plazo de matricula
extraordinaria)

Wentas y difusion

Becas

defensa del trabajo
de titulacion

Evaluacion y
seleccion de

Registro de
estudiantes libres

Procesos y mejora
continua

Evaluaciones de fin
de curso

Revision de la tesis
por parte de los
vocales y tutores de

(Apertura de postulantes \as tesis
cohortes)
Planificacidn de Comunicacién de

materias (Mo se
planifican en el

resultados a
estudiantes

Segunda Matricula -
Por segunda
evaluacidn

sistema) seleccionados

Planificacion de -
ma:;ri:c?sne Segunda Matricula -
TerRET I T Firma de contrato Por registro en una
sz materia

Aprobacion de
silabos

CAMBIOS EN LA
PLANIFICACION
ACADEMICA

Cambic de
profesores

Cambio de fecha de
inicio de clases

Macroprocesos

Procesos que cuentan con un instructivo

Precesos que no cusntan con un instructivo

Comité académico

GESTION

FINANCIERA

Pagos

Autoevaluacion de
docentes

Encuesta de
evaluacion a fin de
curso

Homologacion de
estudios

Reconocimiento por
notas al finalizar el
programa

CAMBI

REGULARIZACIONES

Solicitud de cambio
de tutor, coatutor o
evaluadores

Cobros

Compras y caja chica

Presupuestos

Cambio de
horarios/aulas

Fuente: Elaborade por la unidad de postgradoe de la Facultad, basado en &l Reglamento General de Postgrados de la Universidad.

Fecha de actualizacién: Enere 2021.

FIGURA 3.10 PROCESOS Y SUBPROCESOS DE LA UNIDAD DE
POSTGRADOS DE LA FACULTAD
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Para determinar cuales son los procesos criticos se construyé una matriz
de priorizacion de los aspectos evaluados que obtuvieron un grado de
satisfaccion menor al estadndar minimo requerido internamente por la
unidad, es decir menos del 80% de los clientes encuestados (estudiantes,
docentes y coordinadores) estuvieron “satisfechos” o dieron una

calificacion de “muy satisfecho”, “satisfecho”, “excelente” o “aceptable” a
los aspectos que se enlistan en la tabla 6.

Junto al personal de la unidad de postgrados de la Facultad, se fijaron los
criterios de seleccion con el nivel de impacto de cada uno (15, 10 0 5) para
determinar aquellos procesos en los que resulte mas viable y
representativa la implementacion de una mejora. Finalmente, en funcion
de los criterios de seleccion, se calificaron los aspectos evaluados en
funciéon del peso de cada criterio, obteniendo los puntajes mas altos
aquellos que se encuentran sombreados con amarillo y que se muestran

a continuacion:

TABLA 6
MATRIZ DE PRIORIZACION DE PROCESOS CRITICOS

MATRIZ DE PRIORIZACION DE PROCESOS CRITICOS

Relacién con los objetivos
estratégicos de la organizacion

Proceso que agrega valor al
cliente

Impacta en |a satisfaceidn del
cliente

Criterios de seleccion

Disponibilidad de datos

Medible

Tiempo para resolver el problema
se ajusta al cronograma

Disponibilidad de recursos para
realizar mejoras

La mejora se puede implermentar
sin la intervencién de extemos

Impacto cuantificable

TOTAL

Nivel de impacto de los criterios de seleccion 15
Pmoes:)s con rfil.lﬁczclon por debajo . . Periodo de
del estandar minimo requerido por la Herramienta de evaluacion bl
unidad de postgrados de la Facultad
A amient a e ion de | Encuesta a docentes y coordinadores Abril v Juni
compafamienta en la ejecucion de los | "L o il y Juniaf - 15 15 10 10 10 10 10 5 100
cursos de postgrados . 2020
Encuesta a postulantes y estudiantes
Motificaciones, avisos y comunicaciones a |Encuesta a docentes y coordinadares bl v U
los clientes (incluye difusién de procesos, |académicos y Yy Jumol g 15 15 10 10 10 10 10 5 100
2020
procedimientos e instructivos) Encuesta a postulantes y estudiantes
Ale_ncmn alos chentgs. Tramites Encu?st_a a docentes y coordinadores |Abril y Junio 15 15 15 10 10 10 10 10 5 100
solicitados por los clientes académicos 2020
Planificacidn de inicio de cursos de los Encu?st.a a docentes y coordinadores Junio 2020 | 10 10 10 10 5 0 5 5 0 55
programas de postgrado académicos
Contratatacion de docentes de postgrado Encu?sta 2 docentes y coordinadores Junio 2020 5 10 10 10 10 5 0 0 5 55
académicos
Gestidn de plataformas wr}ug\es que Encu'est_a a docentes y coordinadores Junio 2020 | 10 10 10 5 5 10 0 0 5 55
soportan &l proceso académico académicos
Pago a los docentes de postgrado Encu?st.a a docentes y coardinadores Junio 2020 | & 10 10 ] 10 5 0 0 ] 50
académicos

(Fuente: Consenso con el personal de la unidad de postgrados de la Facultad)
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Los aspectos criticos que resultaron mas viables para la aplicacion de una
mejora y con mayor incidencia en la satisfaccion de los clientes
(estudiantes y docentes) responden a 2 subprocesos de la gestion
administrativa:

1. Atencion a los clientes
2. Seguimiento y control en la ejecucién de los cursos

Respecto al aspecto “Notificaciones, avisos y comunicaciones a los
clientes (difusién de los procesos, procedimientos e instructivos)’, esta
contenido en el numeral 2, es decir en el proceso de seguimiento y control
en la ejecucion de los cursos.

Cabe recalcar que en la actualidad la unidad de postgrados de la Facultad
no cuenta con instructivos ni procedimientos especificos sobre la atencion
a los clientes ni del acompafiamiento administrativo en la ejecucién de los
cursos. En este sentido se procede a levantar los procesos en mencion
gue se adjuntan en su version completa como ANEXO C y cuyos flujos se
muestran a continuacion:



CODIGO:

ACOMPANAMIENTO EN LA EJECUCION DE
PRO-POSFAC-00L

UNIVERSIDAD LOS CURSOS

UNIDAD DE POSTGRADOS DE LA FACULTAD | VERSION: 01
FECHA28/01/2021
Estudiante Asistente de logistica Docente

Enwia infegrafia a
los estudiantes con
los pasos a sequir
para el registro de

las matenas del [ nfografia sobre
terming académico registros y
mis el cronagrama Cronograma de

1 clases

T

Elabora y entrega
si guias alos
docentes para la =
ejecucion de las Guia de los
cursos docentes para la
ejecucion de los

curs
H“--__

Asisie al curso Gestiona las Inicia el curso
novedades
reportadas por los
estudiantes y
docentes en la
epecucion de los
Curses

Envia link de
acceso de la
heteroevaluacion a

l los estudiantes

para que evalien

el desempeiio del

Evallia ¢l docente del curso

desempefio del

docente a cargo del 1
curse

Prepara el infarme
de resultados de la
heteroevaluacion y
presenta al docente
evaluado, al Coord.
Acadiémico del Informe de
programa y al resultados de la
Coord. General | heweroevaluacion

'

Da seguimeinto
hasta que se
realice la carga de
notas de cada
curso al sisterma
académico

Califica examen
fproyecto final de los
= esiudiantes y carga
calificaciones al
sistema académico

Acta de
calificaciones de
05 CUrsos

N

Elabora informe de

actividades del
curso y enrega
l junio con demés Informe de
requisitos para gl | actividades del
¢ RN ) page curso

FIGURA 3.11 FLUJO DE PROCESO DEL ACOMPANAMIENTO EN LA

EJECUCION DE LOS CURSOS
(Fuente: Personal de la unidad de postgrados de la Facultad)



ATENCION AL CLIENTE coieo.
PRO-POSFAC-002
UNIVERSIDAD UNIDAD DE POSTGRADOS DE LA FACULTAD VERSION: 00
FECHA:30/01/2021
Cliente Asistente/Analista que recibe [Asistente/Analista que gestiona. Coordinador general
solicitud la solicitud
INICIO
Realiza solicitud y envia
a asistente/analista de la
unidad ¥
informacién para
gestionar la
solicitud?
Solicita informacion
adicional al cliente i
Direcciona al
asistente/analista
encargado de gestionar ‘
la solicitud
Analiza el requerimiento
consultando las bases de
datos, los sistemas
informéticos, a los
coordinadores u otras
dependencias
Elabora respuesta a la
solicitud I
! o
<Necesita
aprobacion? —Sl—l
(Esta de
acuerdo?
si
no !
Requiere d
Aprobacion de una
instancia
superior?
no |
1 sl
ii Aprueba
Entrega respuesta al
1 solicitante -
Envia tramite a la
FIN - instancia superiory se | ¢J
inicia el proceso
pertinente

FIGURA 3.12 FLUJO DE PROCESO DE LA ATENCION AL CLIENTE

(Fuente: Personal de la unidad de postgrados de la Facultad)
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3.3.3. Flujo de valor actual del servicio

Se construy6 un flujo de valor por cada proceso critico, basado en la
informacion proporcionada por el personal de la unidad de postgrados, con
el proposito de identificar las actividades que agregan valor para los
estudiantes, docentes y coordinadores, asi como aquellas que presentan
desperdicios que se traducen en insatisfaccion para los clientes.

Acomparamiento en la ejecucién de los cursos

El acompafiamiento en la ejecucion de los cursos es gestionado, en la
mayoria de actividades, por el asistente de logistica de la unidad de
postgrados. Inicia semanas antes del registro de los estudiantes a las
materias del término académico hasta que pueden visualizar la nota final
de las materias que han cursado.

Es un proceso que combina actividades de acompafiamiento en un solo
rol, mientras este realiza en paralelo otras actividades propias del cargo.

Para la realizaciéon del servicio educativo de postgrados es indispensable
el apoyo administrativo a los estudiantes y docentes, dado que los encausa
en el desarrollo de los cursos, desde el registro de las materias hasta su
culminacion. Asi también, atiende y da solucién a las novedades que
presentan los estudiantes y docentes en las clases.

En la actualidad se estan ejecutando 5 cursos de manera simultanea, que
pertenecen a las diferentes cohortes y programas de postgrados activos.
Los cursos se desarrollan en 2 meses aproximadamente, dependiendo del
namero de créditos que tenga la materia. El tiempo del proceso de
acompafiamiento lo marca el tiempo de ejecucién de las materias.

El teletrabajo y las clases virtuales han acentuado el acompafiamiento a
través de redes sociales. El asistente de logistica es miembro de los
grupos de WhatsApp que se crean por cada paralelo, cohorte y programa
de postgrados de la Facultad. Por este medio recepta la mayoria de las
novedades que se presentan en las clases, sin embargo, no siempre esta
disponible revisando los chats de su teléfono por el resto de actividades a
Su cargo.

Antes de finalizar los cursos, el asistente de logistica solicita a los
estudiantes la evaluacion del desempefio de cada docente. Esta
heteroevaluacién no incluye evaluacion a otros aspectos relacionados con
la realizacion del servicio. Los resultados de dichas encuestas se informan
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al coordinador general, al coordinador académico del programa y al
docente evaluado.

Finalmente, el asistente de logistica da seguimiento a los docentes de las
materias recientemente ejecutadas para que carguen las notas del curso
al sistema de gestién académico de postgrados.

En lafigura 3.13 se observa el flujo actual del proceso de acompafamiento
en la ejecucion de los cursos, gracias a la informacién proporcionada por
el personal de la unidad de postgrados.

Flujo de valor actual del proceso Acompafiamiento en la ejecucién de los cursos

Mapa de flujo de valor actual Referencias
Duracién del curso: 2 meses aprox. (depende del #
de créditos académicos) LT (tiempo de preparacién): El tiempo total que demora completar una tarea
N° de cursos en ejecucién simultaneamente: 5 VAT (tiempo de valor agregado): El tiempo real empleado para completar una tarea
~ ~ 1 A ~ L s
1A .

Cliente interno:
Docente

Cliente externo:
Estudiantes

\4
/
A S
_——_en®
/‘“ﬁm"AS :
ae
©
reo

Enviar a los estudiantes el Elaborar la guia Gestionar las novedades Evaluar a los Preparar informe de Da seguimiento a los

cronograma de clases e para los docentes reportadas por los estudiantes sobre el resultados de la docentes hasta que
infograffa con la gufa para para la ejecucion de clientes en la ejecucion desempefio de los heteroevaluacion para enviar realicen la subida de
el registro en las materias los cursos de los 5 cursos docentes en los cursos a coordinadores y docentes notas al sistema
> [ >l > >

Asistente de

Asistente de logistica fogistion Asistente de logistica Asistente de logfstica Asistente de logistica Asistente de logfstica
O1 O1 O1 1 91 1
LT: 0 hr(s) LT: 1hr(s) LT: 2 hr(s) LT: 1 hr(s) LT: 1 hr(s) ‘ LT: 96 hr(s)
VAT: 30 min(s) VAT: 1 hr(s) VAT: 10 hr(s) VAT: 2,5 hr(s) VAT: 2 hr(s) ‘ VAT: 1 hr(s)
VAT: 30 min(s) VAT: 1 hr(s) VAT: 10 hr(s) VAT: 2,5 hr(s) VAT: 2 hr(s) VAT: 1 hr(s)

LT total: Tiempo total de preparacién: 101 hr(s)

LT: 0 hr(s) LT: 1hr(s) LT: 2 hr(s) LT: 1 hr(s) LT: 1 hr(s) LT: 96 hr(s)}»
L

VAT total: Tiempo total del ciclo (VA): 17 hr(s)

FIGURA~3.13 FLUJO DE VALOR ACTUAL DEL PROCESO
ACOMPANAMIENTO EN LA EJECUCION DE LOS CURSOS
(Fuente: Personal de la unidad de postgrados de la Facultad)

Como se muestra en la figura anterior, el Tiempo total de preparacion (LT
total) es 101 horas desde que el asistente de logistica orienta a los
estudiantes en el registro de las materias hasta que éstos reciben la nota final
de la materia cursada. Cabe recalcar que este tiempo no responde a un flujo
continuo porque las actividades del acompafiamiento se distribuyen, de
acuerdo a la necesidad, en el periodo de ejecucion de los cursos.
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Respecto al tiempo total del ciclo (VAT Total) es 17 horas, siendo este el
tiempo real y exclusivo que toma ejecutar las actividades de acompafiamiento
en el desarrollo de las materias. En este sentido la tasa de actividad (VAT
Total/LT Total) o el porcentaje del tiempo empleado efectivamente en brindar
acompafiamiento a los estudiantes y docentes durante la ejecucion de los
cursos es del 17%.

En este proceso no resulta Gtil calcular el tiempo takt, porque no se trata de
atender un determinado numero de solicitudes, si no de brindar el
acompafamiento mas acertado en funcion de lo que espera el cliente.

Por lo tanto, se requiere identificar los desperdicios del flujo de valor actual
del proceso de acompafiamiento en la ejecucion de los cursos para proponer
mejoras en las actividades que efectivamente representen valor agregado
para los clientes externos e internos.

Atencion al cliente

La atencion al cliente es una funcion esencial porque es la “cara” de la unidad
a los ojos de los clientes internos y externos. Se presentan diferentes tipos
de solicitudes ingresadas por los estudiantes y por los docentes de
postgrados en la Facultad, que pueden tomar de 3 a 5 minutos resolver si la
gestiona el asistente o analista que la recibe o varios dias de procesamiento
si requiere de aprobaciones de instancias superiores o acciones de otras
unidades de apoyo de la Universidad.

Este proceso combina distintas actividades realizadas por la persona que
recibe el requerimiento, pero también intervienen terceros que llevan a cabo
actividades en el desarrollo del flujo.

El proceso de atencion al cliente tiene un comportamiento estacional para la
mayoria de las solicitudes porque experimenta periodos de cambio de la
demanda segun la época del afio. Para citar un ejemplo en los meses de
mayo y octubre se receptan las propuestas de titulacién de varios programas
de postgrado que involucran procesos de aprobacion de instancias
superiores con varios dias de seguimiento y mayores tiempos de respuesta
porque aumenta la carga de trabajo para la asistente responsable del proceso
de titulacion.

No se han definido tiempos de respuesta por tipo de solicitud y aunque el
cliente no exige un tiempo de respuesta concreto, la fijacion de niveles de
servicio permitiria establecer el ritmo de trabajo. El tiempo de respuesta varia
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segun coémo se reciba el requerimiento: en fisico, por correo electrénico,
llamadas telefonicas y redes sociales.

En la actualidad solo se usa el sistema de gestion documental Quipux para
comunicaciones con otras dependencias de la Universidad fuera de la
Facultad, dentro de la Facultad se envian las comunicaciones por correo o
por oficios internos entre departamentos.

En este sentido, en la figura 3.14 se ha construido el flujo de valor actual del
proceso de atencion al cliente que combina actividades que agregan valor
para los clientes (estudiantes y profesores) con aquellas que representan
cuellos de botella dado los tiempos de preparacién excesivos vs. los tiempos
de valor agregado o tiempo de valor real empleado para realizar cada una de
las actividades del flujo.

Flujo de valor actual del proceso Atencion al cliente

Mapa de flujo de valor actual Referencias
Solicitudes del cliente: En promedio LT (tiempo de preparacién): El tiempo total que demora completar una tarea
ingresan 16 solicitudes de clientes VAT (tiempo de valor agregado): El tiempo real empleado para completar una tarea

(estudiantes y docentes) por dia

Solicitudes fisicas/

' Correo electrénico/
correo electrénicol redes falae]
redes sociales/ Clientes llamadas telefénicas
llamadas telefénicas
Revisar si la informacion esta Analizar la solicitud Elaborar Revisar y aprobar Si el caso lo amerita, enviar
completa para gestionar la revisando bases, sistemas respuesta a la respuesta a la tramite a instancia superior
solicitud informaticos, a coordinadores solicitud solicitud para revision y aprobacién
> — = — = — = L
Asistentes/Analista que Asistentes/Analista que Ashséen(;z::;:‘:h‘s;a Coordinador Asistente/Analista que
recibe la solicitd gestiona la solicitud q s?)\\cltud general gestiona la solicitud
O4 O4 O 4 O O 4
LT: 1 hr(s) LT: 1 hr(s) LT: 2 hr(s) LT. 48 hr(s) LT. 24 hr(s)
VAT. 5 min(s) VAT, 15 min(s) VAT. 30 min(s) VAT. 10 min(s) VAT. 30 min(s)
LT: 1 hr(s) LT: 1hr(s) LT: 2 hr(s) LT: 48 hr(s) LT: 24 hr(
\ v [ [ 1 1 r
VAT. 5 min(s) VAT: 15 min(s) VAT: 30 min(s) VAT: 10 min(s) VAT: 30 min(s)

LT total: Tiempo total de preparacion: 76 hr(s)

VAT total: Tiempo total del ciclo (VA): 1.5 hr(s)

FIGURA 3.14 FLUJO DE VALOR ACTUAL DEL PROCESO ATENCION AL
CLIENTE
(Fuente: Personal de la unidad de postgrados de la Facultad)
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Como se observa en el flujo de valor del proceso, el Tiempo total de
preparacion (LT total) es 76 horas desde que ingresa una solicitud de un
cliente a la unidad de postgrados de la Facultad hasta que se deriva, segun
la necesidad, a otra dependencia para su revision, analisis y aprobacién.
Cabe recalcar que este tiempo de respuesta adicional no depende de la
unidad de postgrados de la Facultad, sin embargo, se realiza seguimiento
para obtener la contestacion para el cliente.

Para las solicitudes que no requieren de la gestion de otras dependencias,
pero si la revision y aprobacion del coordinador general de la unidad, el
tiempo de preparacion LT se acorta, pero no a menos de 52 horas hasta que
el cliente recibe respuesta a su solicitud.

Respecto al tiempo total del ciclo (VAT Total) es 1.5 horas desde que
ingresa la solicitud hasta que el coordinador general la aprueba, siendo este
el tiempo real y exclusivo para gestionar una solicitud dentro de la unidad de
postgrados.

En este sentido la tasa de actividad (VAT Total/LT Total) o el porcentaje del
tiempo empleado efectivamente en gestionar una solicitud es del 2%, siendo
lo ideal el aumento de este indicador en la medida que se disminuyan los
tiempos de preparacion.

Para marcar el ritmo del proceso en funcion de las 16 solicitudes que se
reciben en promedio diariamente en la unidad de postgrados de la Facultad,
se calcula el Tiempo takt o tiempo de trabajo por turno para cubrir la
demanda diaria:

Tiempo takt =

(7 horas efectivas de trabajo por dia)(4 personas gestionan las solicitudes)

16 solicitudes que se reciben por dia
= 1,75 horas por solicitud en el dia

Por lo tanto, se requiere identificar los desperdicios del flujo de valor actual
del proceso de atencion al cliente para que el tiempo de ciclo mas el tiempo
de preparacién se acerquen al tiempo takt y asi responder a la demanda de
los clientes.
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3.4. Hallazgos de desperdicios por tipo y por proceso

Una vez analizado el flujo de valor actual de cada proceso critico, y habiendo
reconocido los recursos que intervienen en la realizacion del servicio, se
identificaron desperdicios en las actividades que implican la atencién a los
clientes, evidenciando tiempos de preparacion excesivos en un flujo de valor no
continuo.

Respecto al acompafiamiento en la ejecucion de los cursos se identificaron
actividades que no agregan valor al cliente externo, asi como demoras en la
atencion a las novedades reportadas durante las clases, esto ultimo debido a la
reciente contratacion del asistente a cargo del proceso. Cabe recalcar que entre
las sugerencias propuestas por los estudiantes en las encuestas realizadas
entre mayo y junio de 2020, sobre la gestion de la oficina de postgrados,
opinaban que seria bueno recibir mayor acompafiamiento de la parte
administrativa.

Para la clasificacion de los desperdicios hallados, se consideraron las categorias
descritas en el libro Lean office (2017):

e Sobreproduccion

Produccién de mas informacién o servicio del que se necesita y/o antes
de que lo necesite el cliente. Por ejemplo, informes excesivamente
detallados, procesos de planificacion muy detallados, etc.

e Defectos
Toda actividad que se realice para corregir un error. Por ejemplo, corregir
errores de registro, contratar a una persona no cualificada para un

puesto, etc.

e |nventario innecesario

Todo lo que exceda del flujo “una sola pieza” o procesamiento por “lotes”.

e Procedimiento inadecuado

Pasos que duran mas de lo que deberian o actividades completas que
no afiaden valor a los clientes. Por ejemplo, el proceso de elaboracion
del presupuesto de una compafiia es una actividad que no agrega valor
al cliente, reuniones excesivas 0 mas largas de lo que deberian.
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e Transporte excesivo

Movimiento de informacién o materiales. Por ejemplo, saturacién de
correos electrénicos, entrega fisica de documentacion.

e Demoras
Informacion sobre la que hay que trabajar en espera o clientes que
aguardan para ser atendidos. Por ejemplo, espera de decisiones a tomatr,

de problemas a ser resueltos, etc.

¢ Movimientos innecesarios

Desplazamientos del personal de oficinas y servicios. Por ejemplo, ida y
vuelta a los archivos centralizados, a la impresora, etc.

En este sentido, se elabor6 la Tabla 7. Tipo de desperdicios en los procesos
criticos, categorizando y enumerando los problemas encontrados en el proceso
Atencion al cliente y en el proceso Acompafiamiento en la ejecucion de los
Cursos.

Asi también se muestran los flujos de valor actual de los procesos mencionados
identificando en qué actividad ocurre cada desperdicio detallado en la tabla 7.
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S PROCESOS CRITICOS

TIPO DE
DESPERDICIO

PROCESOS CRITICOS

Acompanamiento en la ejecucion de los cursos

Atencion al cliente

Sobreproduccidn

1) Respuestas muy detalladas con informacion que no requiere el
cliente.

Defectos

1) No se tiene un plan especifico que margue los tiempos de cada
actividad de acompafiamiento en el desarrollo de los cursos, lo
que ocasiona omisiones o cumplimientos improvisados de las
actividades a Gltima hora.

2) Respuestas a las solicitudes de los clientes con errores.

2) Falta de planificacidn para la revision de defectos en el proceso
y propuestas de mejoras.

3) Falta de planificacidn para la revision de defectos en el proceso
y propuestas de mejoras.

Inventario inncesario

4) Bandejas de correo llenas o grupos de WhatsApp de los cursos
con informacion irrelevante.

Procesamiento

3) Se realiza una heteroevaluacion a los estudiantes para evaluar
el desempefio del docente en la materia cursada, pero no se
obtiene retroalimentacidén de los estudiantes ni de los docentes
respecto al apoyo administrativo recibido en dicho periodo. En
consecuencia, se termina evaluando en otro momento la gestidn
administrativa, saturando de evaluaciones al cliente.

5) Se observa un cuello de botella en el proceso de revisidn y
aprobacidn del coordinador general. Los documentos elaborados
por 4 personas convergen en 1 sola persona que realiza |a revisidn
ylo aprobacion, y que ocupa su tiempo efectivo de trabajo con
reuniones u otras actividades propias de la administracidn de la
unidad.

4) La preparacidn de informes de los resultados de las
evaluaciones del desempefio docente es una actividad que no
agrega valor al cliente externo.

6) Se presenta un proceso adicional de revisidn y aprobacidn del
coordinador general para respuestas a solicitudes que no lo
ameritan.

inadecuado
5) Dar seguimiento a los docentes para gque suban las notas de
las materias ejecutadas es una actividad que no agrega valor al 7) Envio de correos innecesarios a destinatarios que no intervienen
cliente externo, considerando que es parte de las tareas y en el proceso
obligaciones de los docentes a cargo de los cursos.
8) No existen formatos de respuestas predeterminadas por cada
tipo de solicitud que ingresan los estudiantes y docentes,
tampoco procedimientos, instructivos o guias levantadas para
cada tipo de solicitud, lo que implica mayor tiempo para la
elaboracidn de las respuestas a los clientes.
6) Se presentan demoras en la atencidn a las novedades . . - .
) 9) Ocurren demoras en la bisqueda de informacidn en el archivo
reportadas por los estudiantes y docentes en los grupos de ;o . o
. oL digital que requiere de limpieza y orden.
WhatsApp durante la ejecucion de los cursos.
. 10) El flujo del proceso se corta y se producen esperas en el
7) Ocurren demoras en la atencidn a las novedades reportadas por ) u p v p P
h primer dia de la semana gue no laboran 2 personas del area, o por
los estudiantes y docentes en los grupos de WhatsApp por falta - . ;
S las reuniones a las que debe asistir el personal de la unidad de
de conocimiento.
postgrados.
Demoras

11) Las solicitudes que realizan los estudiantes sobre la
actualizacidn del sistema sobre los pagos que ellos realizan mas
la emisidn de facturas tarda aprox. 1 mes. Los coordinadores de
los programas también consultan, mayoritariamente, sobre el
estado de pago de los estudiantes. Se evidencian demoras en las
solicitudes que requieren aprobacidn del comité académico de
determinado programa de postgrado.

(Fuente: Propia. Febrero 2020)
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Flujo de valor actual del proceso Acompafiamiento en la ejecucién de los cursos

Mapa de flujo de valor actual

Duracién del curso: 2 meses aprox. (depende del #
de créditos académicos)

N° de cursos en ejecucién simultineamente: 5

P
<]«

Cliente externo:

Referencias

LT (tiempo de preparacién}: El tiempo total que demora completar una tarea
VAT (tiempo de valor agregado): El tiempa real empleado para completar una tarea

A
¥ Clienteinterno: ™.
~—_
// Docente \\

000 o

Enviar a los estudiantes el Elaborar la guia Gestionar las novedades Evaluar a los Preparar informe de Da sequimiento a los
cronograma de clases & para los docentes reportadas por los estudiantes sabre el resuktados de la docentes hasta que
infograiia con la guia para para la ejecucion de clientes en la ejecucin desempefio de los heteroevaluacion para enviar realicen la subida de
el registro en las materias o5 cursos de los 5 cursos docentes en los cursas a coordi ¥ docentes notas al sistema
. L - L .
Asistente de logistica "'f:;‘i’s’:::“ Asistente de logistica Asistente de logistica Asistente de logistica Asistente de logistica
Q1 O 1 Q1 Q1 Q1
1T 0hris) LT 1hi(s) LT 2 hrts) LT 1hris) LT: 1 hi(s) LT: 96 hr(s)
VAT: 30 min(s) VAT: 1 hris) VAT: 10 hr(s) VAT: 2,5 hrfs) VAT 2 hr(s) VAT: 1 fr(s)
LT: 0 hr(s) LT: 1hn(s) LT 2 hr(s) LT 1 hr(s) LT: 1 hr(s) LT: 96 hr(s)|
|
VAT. 30 min(s) VAT: 1 hr(s) VAT: 10 r(s) VAT 2,5 hr(s) VAT. 2 hr(s) VAT. 1 hr(s)

| LT total; Tiempo total de preparacion: 101 hi(s) |

| VAT total: Tiempo total del ciclo (VA): 17 hr(s) |

Flujo de valor actual del proceso Atencion al cliente

Mapa de flujo de valor actual

Solicitudes del cliente: En promedio
ingresan 16 solicitudes de clientes
(estudiantes y docentes) por dia

1~

Clientes

Solicitudes fisicas/
correo i
redes sociales/ o

Referencias

LT (tiempo de preparacién): El tiempo total que demora completar una tarea
VAT (tiempo de valor agregado): El tiempo real empleado para completar una tarea

Correo electrénicol
redes sociales/

llamadas telefénicas /

v
e
e

e
0000 ©

llamadas telefénicas

Revisar si la informacion esta Analizar la solicitud Elaborar Revisar y aprobar Si el caso lo amerita, enviar
completa para gestionar la revisando bases, sistemas respuesta a la respuesta a la tramite a instancia superior
solicitud informaticos, a coordinadores solicitud solicitud para revisién y aprobacién
. — — — =
Asistentes/Analista que Asistentes/Analista que AsistentelAnalista Coordinador Asistente/Analista que
recibe la solicitd gestiona la solicitud e general gestiona la. solicitud
Q4 Q4 O 4 O 1 Q4
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LT: 1 hr(s) LT: 1hr(s) LT: 2 hr(s) LT: 48 hr(s) LT: 24 hr(s)
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VAT: 5 min(s) VAT: 15 min(s) VAT: 30 min(s) VAT: 10 min(s) VAT: 30 min(s)

LT total: Tiempo total de preparacién: 76 hr(s) ‘

‘ VAT total: Tiempo total del ciclo (VA): 1.5 hr(s)

FIGURA 3.15 DESPERDICIOS EN LOS FLU:]OS DE VALOR ACTUAL DE
LOS PROCESOS CRITICOS
(Fuente: Propia. Febrero 2020)
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3.5. Seleccion de herramientas lean para eliminar los desperdicios
A continuacién, se muestran las practicas lean seleccionadas para eliminar los
desperdicios que se diagnosticaron en los procesos criticos del presente estudio:

TABLA 8
HERRAMIENTAS LEAN PARA ELIMINAR LOS DESPERDICIOS

TIPO DE

DESPERDICIO PRACTICAS LEAN PARA ELIMINAR LOS DESPERDICIOS

= Revisar la informacién antes de entregar al cliente verificando que sea la requerida o esperada, eliminar lo que no agregan valor

SreraiEsaT siempre que sea posible.

= Crear formatos de respuestas estandarizados por tipo de solicitud.

« Establecer procedimientos de trabajo y formatos estandarizados de respuestas por tipo de solicitud.

= Implementar un sistema de gestidn de tareas con recordatorios automaticos para evitar omisiones o falta de cumplimiento de las
Defectos actividades que no son continuas en la ejecucidn de los procesos.

= Acordar junto al personal las mejores practicas para las actividades que conforman los procesos, planificando reuniones mensuales
con todo el personal en donde se revise solicitudes no atendidas, frecuencia de las solicitudes, excesivos tiempos de respuesta, etc.

= Elaborar sélo lo suficiente para satisfacer los requisitos de trabajo del cliente interno.

» Asegurar que el trabajo llegue al gestor de la actividad posterior en el flujo v que se envie a los destinatarios adecuados que
Inventario inncesario |intervienen en el proceso.

« Difundir politica de uso de los grupos de WhatsApp, asi también la informacidn de contacto del personal con los procesos a su
cargo para que los clientes puedan contactar directamente al o los involucrados en el tema de su interés.

= Revisar y estandarizar las aprobaciones que son realmente necesarias.
= Capacitar al personal para que pueda continuar con el flujo de los procesos critcos, a pesar de la ausencia de algin interviniente del
proceso.

Procesamiento

. = Asequrar que el trabajo llegue al proceso posterior y se envie a los destinatarios adecuados.

« Crear formatos de respuestas estandarizados por tipo de solicitud.

= Difundir a los clientes la informacidn de contacto del personal con los procesos que tienen a su cargo, de tal manera que pueden
dirigir sus solicitudes directamente al gestor del proceso requerido.

« Revisar y estandarizar las aprobaciones que son realmente necesarias.

= Capacitar al personal para que pueda continuar con el flujo de los procesos critcos. a pesar de |a ausencia de algun interviniente del
proceso.

= Implementar 55 para el archivo digital Sharepoint.

= Implementar un sistema de gestién de tareas con recordatorios automaticos para evitar omisiones o falta de cumplimiento de las
Demoras actividades que no son continuas en la ejecucidn de los procesos.

- Establecer tiempos de respuesta por tipo de solicitud.
« Establecer politicas de manejo de informacidn para los grupos de WhatsApp que se han creado por paralelo, cohorte y programa.
- Establecer como politica interna que las reuniones con el personal operativo de la unidad no tomen mas de 30 minutos.

« Revisar si es factible que el asistente de postgrados 1, encargado del proceso de pagos/cobros, trabaje los lunes y no los sabados.

(Fuente: Propia. Febrero 2021)

Las précticas lean propuestas en la Tabla 8 fueron presentadas y discutidas con
el personal de la unidad de postgrados de la Facultad, finalmente el coordinador
general aprobo la implementacion de estas.
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CAPITULO 4

4. IMPLEMENTACION Y EVALUACION DE RESULTADOS

4.1. Procesos criticos mejorados

A continuacion se detallan las modificaciones que se realizaron en los flujos
actuales de los procesos criticos, contemplando la aplicacién de las practicas
lean seleccionadas para la eliminacién de los desperdicios que se hallaron.

Acomparfiamiento en la ejecucion de los cursos de postgrados de la Facultad

Se adiciond el registro del proyecto de acompafiamiento a los cursos del
semestre en el gestor de tareas de la unidad, de tal manera que se asignen las
actividades, fechas e involucrados y el programa envie las alertas necesarias
para el cumplimiento de las mismas. En consencuencia se eliminé la actividad
de seguimiento al docente por el registro de notas.

Se adiciono a la actividad de atencion de novedades, la difusiéon de la politica de
uso de los grupos que se crearon en WS para los cursos de postgrados en
ejecucion, de tal manera que sea un canal eficaz de comunicacién entre el
cliente y la administracion para la resolucion de novedades. Ademas se agregé
qgue el asistente de logistica debe enviar por este medio la informacion de
contacto del personal con horarios de atencién y procesos a su cargo, para

lograr que las solicitudes ingresen directamente al operador que esta designado
para gestionarlas.

Se modificd la actividad de envio del link a los estudiantes para que no solo
evallen el desempefio docente en la heteroevaluacion si no también evalten, 1
vez al afio, la gestion administrativa de la unidad de postgrados de la Facultad.

Se modificoé la actividad de preparacion de informe de los resultados de las
evaluaciones, de tal manera que se reemplace esta actividad que no agrega

valor al cliente por la comparticion de los resultados de las encuestas desde
Microsoft Forms.

Todos estos cambios se encuentran plasmados en la figura 4.1 del Flujo
mejorado del proceso de acompafiamiento en la ejecucién de los cursos que se
muestra a continuacion:



ACOMPARNAMIENTO EN LA EJECUCION DE | CODIGO:
PRO-POSFAC-001
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FECHA:26/02/2021
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FIGURA 4.1 FLUJO MEJORADO DEL PROCESO DE

ACOMPANAMIENTO EN LA EJECUCION DE LOS CURSOS
(Fuente: Propia. Febrero 2021)
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De la misma forma se realizaron cambios en el proceso de atencion al cliente,
como el redireccionamiento al asistente/analista encargado de gestionar la
solicitud sdlo si no ha sido capacitado para atender el tipo de solicitud que ha
recibido.

Ademés se agrego a la actividad de andlisis del requerimiento, la opcion de
recurrir a los formatos de respuestas por tipo de solicitud que se crearon y que
reposan en el archivo digital de la unidad.

En este sentido, se agrego0 la actividad del registro de la tarea en el programa
designado para aquellas solicitudes que no se pueden procesar en el transcurso
del dia que ingresan y que requieren de revision, aprobacion y/o respuesta de
instancias superiores.

También se agregd a la actividad de elaboracion de la respuesta, el paso de
revision final del documento completo por parte del asistente/analista que
gestiona la solicitud, con sus respectivos adjuntos si el caso lo amerita, con la
finalidad de eliminar los desperdicios que generan los errores en la redaccion.

Finalmente, se elimind la revision/aprobacién del Coordinador General para
todos los tramites que salen de la unidad para la aprobaciéon de instancia
superior. Sélo revisard y aprobara los que estan en su instancia de aprobacion.
Los restantes los podra monitorear y hacer observaciones desde el gestor de
tareas.



ATENCION AL CLIENTE conieo:
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FIGURA 4.2 FLUJO MEJORADO DEL PROCESO DE ATENCION
AL CLIENTE
(Fuente: Propia. Febrero 2021)
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Solicitudes del cliente: En promedio
ingresan 16 solicitudes de clientes
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4.2. Flujo de valor futuro del servicio esperado por los clientes

En paralelo, se trabajo el flujo de valor actual del proceso de atencién al cliente
en las actividades que representaban desperdicios y se plantearon mejoras que
redujeron los tiempos de preparacion y de ciclo, tal como se observa en la figura
4.3 que se presenta a continuacion:

Referencias

LT (tiempo de preparacién): El tiempo total que demora completar una tarea
VAT (tiempo de valor agregado): El tiempo real empleado para completar una tarea

(estudiantes y docentes) por dia

Solicitudes fisicas/

- Correo electrénicol
correo electrénico/ -

redes

redes sociales/

les > Clientes llamadas telefénicas
llamadas telefénicas | ——

. . B Analizar la solicitud Si cumple las Elaborar respuesta a la .
Revisar si la informacion esta revisando bases, formatos de condiciones, solicitud y revisar doc. Siel caso lo
completa para gestionar la respuestas, sistemas registrar entel completo antes de enviar al amerita, revisa y
solicitud informaticos, con gestor de tareas solicitante 0 a la instancia aprueba
P de-ap
. > >~ L —
Asistentes/Analista que Asistentes/Analista que A;‘us ;e; gﬁn:;hls;a Asistente/Analista que Coordinader
recibe la solicitd gestiona la solicitud iG] gestiona la solicitud general
O O O 4 O 4 O 1
LT: 10 min(s) LT: 20 min(s) LT: 10 min(s) LT: 30 min(s) LT: 24 hr(s)
VAT: 5 min(s) VAT: 10 min(s) VAT: 5 min(s) VAT: 30 min(s) VAT: 10 min(s)
LT: 10 min(s) LT: 20 min(s) LT: 10 min(s) LT: 20 min(s) LT: 24 hr(s)
[ [
VAT: 5 min(s) VAT: 10 min(s) VAT: 5 min(s) VAT: 40 min(s) VAT: 10 min(s)

LT total: Tiempo total de preparacion: 25 hr(s) ‘

VAT total: Tiempo total del ciclo (VA): 1.1 hr(s) ‘

FIGURA 4.3 FLUJO DE VALOR FUTURO DEL SERVICIO ESPERADO POR LOS

CLIENTES
(Fuente: Propia. Febrero 2021)

Como se observa en el flujo de valor del proceso, el Tiempo total de
preparaciéon (LT total) disminuyé de 76 a 25 horas desde que ingresa una
solicitud de un cliente a la unidad de postgrados de la Facultad hasta que se
deriva, segun la necesidad, a otra dependencia para su revision y aprobacion.

Para las solicitudes que no requieren de la gestion de otras dependencias ni la
revision y aprobacion del coordinador general de la unidad, que con la propuesta
de mejora representan aproximadamente el 80% de los requerimientos que
ingresan, el tiempo de preparacion LT se acort6é a 1 hora.
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Respecto al tiempo total del ciclo (VAT Total) disminuy6 a 1.1 horas desde
gue ingresa la solicitud hasta que se envia la respuesta al solicitante, siendo
este el tiempo real y exclusivo para gestionar una solicitud dentro de la unidad
de postgrados.

En este sentido la tasa de actividad (VAT Total/LT Total) o el porcentaje del
tiempo empleado efectivamente en gestionar una solicitud que requiere de
revision/aprobacion del coordinador general de la unidad es del 4.4%. Cabe
recalcar que esta tasa aumenta para las solicitudes que no requieren de revision
ni aprobacion de ninguna instancia y cuyo tiempo de preparacion es de 1 hora.

Implementacion de procesos mejorados y técnicas lean

Para la implementacion fue necesario crear el proyecto en el gestor de tareas
Microsoft Planner. Se propuso a la unidad el uso de esta herramienta antes que
Trello y Asana porque es un programa gratuito, intuitivo y de facil manejo, que
forma parte de la plataforma Microsoft 365 que soporta todos los correos
institucionales en la universidad, por lo tanto, no fue necesario crear nuevas
cuentas ni manejar plataformas adicionales.

Tal como se observa en la figura 4.4, se asignaron las tareas a los miembros del
equipo, se definieron prioridades y se establecieron los tiempos de inicio y fin de
las actividades.

I - -

€« C Y @ tasksofficecom/espoleconmicrosoft.com/es-ES/Home/Planner/#/plantaskboard?groupld=0e52cdd3-0750-47 16-94b6-dA 76646544488 planld=4QdylzbkAk-2gwbVank.. % % @ i

i Planner

lementacién de mejoras lean office en la unidad de posTgrados de la Facultad

n Implementacion de mejor... % Panel  Grificos  Programacion - Miembros v  Filtro (0) ~  Agrupar por Depésito
I
i

Nuev Miembros
uevo plan

Pendiente Ejecutado 1evo

Escribe un nombre para agregar un miem

O Hub de Planner
+ Agregar tarea + Agregar tarea
R Mis tareas ° Ana Maria Romero Mendoza

o Ingrid Elsa Adanaque Bravo
Favoritos -~

Caultar completadas 2 @ Jennifer paoia Cucalon Echerres
[l implementacion de mej. 7

&' Michael Javier Hernandez Arreaga

Reciente ~

o Tamara Ximena De La A Mendez
Verde
(O 55 en el Sharepoint

B Macroproceso Postgrada por AMRM revisad

©
° Ana Maria Romero Mendoza grupesde WS deestudiantesy
e

gE POLITICA DE USO DEL CHAT GRUPAL CREAL

[]  Obtener Ia apiicacién e Planner Mostrar completadas 3 N ® @202 g1

FIGURA 4.4 PLAN DE IMPLEMENTACION DE MEJORAS EN LOS
PROCESOS CRITICOS TOMADO DEL TABLERO DE MICROSOFT PLANNER
(Fuente: Microsoft Planner)
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En la tabla 9 se observa el listado de tareas creadas dentro del plan de
implementacion de las mejoras en los procesos criticos del presente estudio, a
la que se le ha agregado una columna que indica el “Status” de cada tarea con
corte al 03/03/2021.

TABLA 9
SEGUIMIENTO AL PLAN DE IMPLEMENTACION DE MEJORAS EN LOS

PROCESOS CRITICOS

Nombre del plan: Implementacién de mejoras lean office en la unidad de postgrados de la Facultad
Fecha de exportacién: 19/02/2021
progresoal | . Fechade | Fechade | Fechad - " status al
N°|  Nombredelatarea 8! Prioridad Asignadoa Creado por < ol echa de Observacién Etiquetas
19/02/2021 creacion inicio vendmiento 03/03/2021
Tamara Ximena De La A El personal de la unidad de postgrados de
Mendez;Coordinacion Postgrados de I Facultad deberd reenviar a Ana Ma.
Monitoreo de las
~ la Facultad;Jenniffer paola Cucalon Romero todas |as solicitudes de clientes
solicitudes de clientes que - Ana Maria y
) Echerres;Logistica Postgrados de la que reciban desde el lunes 22 de febrero
1 |recibe el personal por No iniciado | Importante Romero | 19/02/2021 | 22/02/2021 | 05/03/2021 - Rosa Ejecutado
Facultad;Ana Maria Romero hasta el 05 de marza. Si son correos
correo, WS o llamadas en Mendoza
\ Mendoza;Pagos de la reenviar a amromero@espol.edu.ec, si
estas proximas 2 semanas :
Facultad;Michael Javier Hernandez son mensajes de WS y llamadas reenviary
rreaga;Postgrados de la Facultad comunicar al
El asistente de logistica deberé agregar a
. - |Ana Ma. Romero a todos los grupos de WS
Monitoreo de la interaccion Logistica Postgrados de la . o -
Ana Maria de los cursos en ejecucién para monitorear,
de los clientes y personal 3 Facultad; Ana Maria Romero . -
2 Noiniciado | Importante Romero | 19/02/2021 | 22/02/2021 | 05/03/2021 lainteraccién de los clientes con el Rosa Ejecutado
de la unidad en los grupos Mendoza;Michael Javier Hernandez :
Mendoza personal administrativo, por un pariodo
del WS por 2 semanas Arreaga .
de 2 semanas que inicia el lunes 22 de
febrero y termina el 05 de marzo.
para la revision y posterior difusidn por
Difusion de la politica de parte del asistente de logistica. Ana Maria
uso de los grupos de WS en Logistica Postgrados de la Ana Maria ests adjuntando |a propuesta de la politica
3 |la ejecucion de los cursos Noiniciado | Urgente |Facultad;Michael Javier Hernandez Romero | 15/02/2021 | 22/02/2021 | 22/02/2021 |de uso de los chat grupales que se crearon Ejecutado
de los programas de Arreaga Mendoza en WS para atender los requerimientos y
postgrados novedades de los estudiantes y docentes
de los cursos en ejecucion.
Difundir a los clientes la
informacion de contacto del Logistica Postgrados de la Ana Maria Michael actualizard la informacion para dar|
4 |personal de launidadcon | Noiniciado | Urgente |Facultad;Michael Javier Hernandez | Romero | 19/02/2021 | 22/02/2021 | 22/02/2021 |a conocer los numeros de teléfonos de las Ejecutado
los pracesos que tienena su Arreaga Mendoza bases adquiridas por la unidad
cargo
Tamara Ximena De La A
_ Mendez;Coordinacion Postgrados de Cada asistente/analista enviard a Ana
Levantamiento de formatos ! : -
la Facultad; Jenniffer paola Cucalon Maria un ejemplo de respuesta de los
de respuestas por tipo de Ana Maria -
! ) Echerres;Logistica Postgrados de la diferentes tipos de solicitud que haya .
5 |solicitud y establecimiento | Noiniciado | Urgente Romero | 15/02/2021 | 19/02/2021 | 24/02/2021 . En ejecucion
5 Facultad; Ana Maria Romero laborado en el presente término
de los tiempos de Mendoza orac
ot Mendoza;Pagos de la académico para unificar los formatos y
rocesamiento.
P Facultad;Michael Javier Hernandez organizarlos por proceso en el Sharepoint
Arreaga;Postgrados de |a Facultad
. La coordinadora general encargada de la
Tamara Ximena De La A . .
- unidad aprob6 el uso del Microsoft
MendeziCoordinacion Postgrados de
Planner desde el 22/02/2021. Las tareas
la Facultad;Jenniffer paola Cucalon e
pueden ser asignadas por la coordinacion,
Echerres;Logistica Postgrados de la | Ana Maria o y
Uso del gestor de tareas ) asi también por el personal que gestiona .
6 Noiniciado | Urgente |Facultad;Ana Maria Romero Romero | 19/02/2021 | 22/02/2021 | 23/02/2021 . - En ejecucion
Micresoft Planner las solicitudes de los clientes, quienes
Mendoza;Pagos de la Facultad;ingrid | Mendoza '
" debersn registrar aquello que no puedan
Elsa Adanague Bravo; Michael Javier -
contestar en el transcurso del diay que
Hernandez Arreaga;Postgrados de la ; ¢
Facultad ademis requiera de revision, respuesta
|v/0 aprobacién de instancias superiores.
se debe agrupar |a informacién por
proceso, de acuerdo al macroproceso de la
Logistica Postgrados de la Ana Maria unidad que se adjunta. Asi también
7 |5Sen el sharepoint No iniciado Media  |Facultad;Michael Javier Hernandez Romero | 13/02/2021 | 01/03/2021 | 05/03/2021 |periédicamente se debe ordenar, limpiar, verde En ejecucion
Arreaga Mendoza agregar formatos estandarizados y
actualizados para mantener el archive
digital.
Capacitacion para que los .
5 Tamara Ximena De La A
asistentes/analistas puedan
) MendeziCoordinacion Postgrados de
responder solicitudes de
la Facultad;Jenniffer paola Cucalon
baja compleijidad de ) X
o5 broesns que o Echerres;Logistica Postgrados de la | Ana Maria e debe grabar cada induccion y guardar
aguel
8 q(, ° g No iniciado Media  |Facultad;Ana Maria Romero Romero | 18/02/2021 | 01/03/2021 | 05/03/2021 |los videos clasificados por proceso en el Verde |En ejecucion
estan a su cargo; asi
'@ & 3 505 de la Facultad;Ingrid | Mendoza Sharepoint
también realizar induccion 3
Elsa Adanaque Bravo; Michael Javier
al personal que
Hernandez Arreaga;Postgrados de la
recientemente se ha
Facultad
incorporado a la unidad.
Levantamiento de procesos,
procedimientos, guia o Logistica Postgrados de la Ana Maria Levantamiento de la guia con las opciones
9 |instructivo de procesos mas | Noiniciado | Importante |Facultad;Michael Javier Hernandez | Romera | 19/02/2021 | 22/02/2021 | 05/03/2021 |para estudiantes que reprueban (2da. Rosa  |En ejecucion
solicitados que nose Arreaga Mendoza Matricula, examen de gracia, etc.).
encuentren documentados
Recomendacion de revision
del proceso de pagos que
P pagos g |Acaba de cambiar el proceso con la
realizan los estudiantes. €1 Ana Maria ) .
3 finalidad de eliminar el cusllo de botella X
tiempo de respuesta para el | No iniciado | Importante ‘Ana Maria Romero Mendoza Romero | 15/02/2021 | 01/03/2021 | 05/03/2021 . verde En ejecucion
| N que representa la centralizacion de los
registro del pago realizado y| Mendoza
N [temas relacionados a pagos en la Facultad
la emision de |2 factura es
de 1 mes aprox.

(Fuente: Propia. Marzo 2021)
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Siguiendo con la implementacion de las tareas mencionadas en la tabla 9, a
continuacién, muestran los resultados de la ejecucion:

(1) v (2) En el siguiente apartado, donde se evaluara la mejora
implementada, se mostraran los resultados del monitoreo realizado a las
solicitudes ingresadas por los clientes en la semana del 22 al 27 de febrero.

(3) y (4) Se adjunta como ANEXO D la politica de uso de los grupos de
WhatsApp en la ejecucion de los cursos que fue difundida entre los
estudiantes de los postgrados activos de la Facultad, asi también

(5) Asi también se adjunta en el ANEXO E uno de los formatos de respuesta
que se levantaron por tipo de solicitud. Al momento se encuentran para la
revision y aprobacion del Coordinador General. Con esta accion se reduce
la revisibn/aprobacion de respuestas futuras por parte del Coordinador,
gquedando establecido en cada formato la necesidad de revisién/aprobacion
de instancias superiores.

(6) Respecto al uso del gestor de tareas Microsoft Planner, el Coordinador
General de la unidad decidié trabajarlo inicialmente con el asistente de
postgrados 2 dado que gran parte de sus actividades requieren varios dias
de procesamiento y/o la intervencion de terceros. En funcién de la
necesidad, incorporara progresivamente al personal restante.

(7) La implementacion del 5S en el Sharepoint se encuentra en ejecucion a
cargo del analista de postgrados 2.

(8) En cuanto a la capacitacion para que los asistentes/analistas puedan
responder solicitudes de baja complejidad que no estan a su cargo, la
asistente de postgrados 1 se encuentra capacitada para cubrir, en caso de
ausencia o mayor volumen de trabajo, a la analista de postgrados en la
atencion de las solicitudes que recepta mediante correo o a la base celular
de la unidad. Ademas, se esta grabando la induccién de los procesos a
cargo del nuevo asistente de postgrados 2 de tal manera que repose en el
Sharepoint a disposicién del personal restante.

(10) Enrelacion a la demora detectada en el registro de los pagos y emision
de facturas de los estudiantes, el decano de la Facultad acept6 la propuesta
de transicion de los procesos financieros de postgrados a cargo de la unidad
de postgrados, basado en los resultados del proyecto de titulacion sobre el
mejoramiento de los procesos financieros de la Facultad que desarroll6 otro
egresado de la maestria de Mejoramiento de Procesos.

Finalmente, para asegurar la mejora continua en los procesos objeto del
presente estudio, se establecieron politicas internas que fueron
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debidamente comunicadas por el coordinador general al personal de la
unidad de postgrados de la Facultad y que se muestran a continuacion:

Con el objetivo de eliminar errores, para quienes elaboran las respuestas
a las solicitudes, se establece como accion necesaria la revision final del
documento justo antes de enviar al cliente.

Basado en el andlisis de los tiempos de respuesta a las solicitudes de los
clientes que no requieren de revision ni aprobacién de instancias
superiores, se establece un tiempo de respuesta de 2 horas laborables
desde que ingresa la solicitud hasta que el cliente recibe la contestacion
a lo requerido. Se propone la revisibn mensual de aquellas solicitudes
gue superen este tiempo.

Con la finalidad de encontrar en conjunto las mejores practicas para las
actividades que conforman los procesos, se planificaran reuniones
mensuales con todo el personal en donde se revise solicitudes no
atendidas, frecuencia de las solicitudes, excesivos tiempos de respuesta
y la necesidad que determine el Coordinador General.

Los asistentes/analista deberan registrar en el gestor de tareas Microsoft
Planner aquellas solicitudes que requieran la intervencién de terceros
(revisién, aprobacion, respuesta, etc.) y/o cuyo tiempo de procesamiento
sea mayor a 1 dia. En la creacion de la tarea se debera copiar al
Coordinador General.

Manejar la elaboracion y aprobacién de actas de comité académico
desde Microsoft Planner. Las alertas autométicas para los
revisores/firmantes del documento son de gran ayuda, ademas se podra
visualizar la actividad en una misma pantalla con todas sus versiones,
comentarios, plazos de entrega e intervinientes.
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4.4. Evaluaciéon de la mejora implementada

Resultado de las solicitudes de clientes ingresadas en la etapa de
implementacion

Se evaluaron 31 solicitudes que ingresaron a la unidad de postgrados de la
Facultad desde el 22 al 27 de febrero de 2021. Cabe recalcar que en el
monitoreo se registraron solicitudes ingresadas por el cliente por segunda
ocasion al no tener respuesta en el primer ingreso, en este sentido en la figura
4.5 se muestra la primera fecha desde que ingreso la solicitud por primera vez a
la unidad.

Entre los clientes que las enviaron se encuentran postulantes, estudiantes,
docentes y coordinadores académicos, asi también interesados que solicitaban
informacién, considerados clientes potenciales.

El 45% de las solicitudes fueron enviadas por estudiantes, seguido del 26% que
corresponde a personas interesadas en cursar los programas.

Como se observa en la figura 4.5, el dia de la semana en el que se reciben mas
solicitudes es el lunes. De acuerdo a lo manifestado por el personal de la unidad
es un comportamiento que se ha venido dando desde que estan en la oficina.
Sin embargo, tiempo atras se modificé la jornada laboral de 2 asistentes para
poder cubrir los sabados de clases presenciales de las maestrias.

SOLICITUDES POR OPERADOR Y POR FECHA DE REQUERIMIENTO

Operadores que gestionan las

Total general
solicitudes &

lunes, 8 de febrero de 2021
miércoles, 17 de febrerode 2021
= |jueves, 18 de febrero de 2021
= |viernes, 19 de febrerode 2021
martes, 23 de febrerode 2021

Asistente de postgrados 2 (Michael} 12

Asistente de postgrados 1 (Jenniffer)

# & & lunes, 22 de febrerode 2021
= w miércoles, 24 de febrero de 2021
tom jueves, 25 de febrero de 2021
+ ~ yiernes, 26 de febrerode 2021

Analista de postgrados (Tamara) 1 2 7
Asistente de postgrados 3 (Lilibet) 2 1 1
Total general 2 1 1 1 12 3 5 4 2 31

FIGURA 4.5 SOLICITUDES POR OPERADOR Y POR FECHA DE
REQUERIMIENTO
(Fuente: Unidad de postgrados de la Facultad)
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Dado las condiciones actuales de teletrabajo, el desarrollo de las clases en
modalidad virtual que no requiere de presencia fisica del personal los dias
sabado y debido al volumen de trabajo de los dias lunes, se propuso el cambio
de la jornada laboral del asistente de postgrados 1, quien atiende temas de pago
de los clientes. El coordinador general estuvo de acuerdo y el Decano de la
Facultad aprobdé la propuesta.

Con esta accion se logra disminuir los tiempos de respuesta para aquellas
solicitudes que ingresan los lunes, en su mayoria de pagos, y que hasta finales
de febrero eran atendidas recién el martes que iniciaba la jornada laboral de la
asistente encargada.

Por otro lado, el 13% de las solicitudes de la semana fueron enviadas a un
operador que no es el encargado de atender el tipo de requerimiento ingresado.
Por esta razén, para eliminar la demora que causa la redireccion de las
solicitudes entre el personal, se difundié entre todos los cursos activos de los
programas la informacion de contacto del personal de la unidad con los horarios
de atencion y los procesos que tienen a su cargo. Asi también se dio a conocer
el nuevo horario de la asistente de postgrados 1, la direccién de correo y el
namero de contacto en el que se atenderan los asuntos de pago.

Como se observa en la figura 4.6, se clasificaron las solicitudes ingresadas por
tipo de proceso para relacionarlas rapidamente con los formatos y tiempos de
respuesta establecidos. Respecto a los canales de contacto, la mayoria de
solicitudes ingresan via correo electrénico.

SOLICITUDES POR PROCESO
SEMANA DEL 22 AL 27 DE FEBRERO

Correo

Proceso al que pertenece la solicitud WhatsApp Total general

electronico
Pagos 5 3 8
Ventas 3 8
Comité académico_Planificacion 2 2
Comité académico_Titulacidn 2 2
Planificacion 2 2
Registro de postulantes en el sistema. Ingreso de informacian digital 2 2
Soporte tecnoldgico 2 2
Procesos y mejora continua 1 1
Registro de materia 1 1
Registros 1 1
Seguimiento y control en la ejecucidn de los cursos 1 1
Tramites solicitados por los estudiantes 1 1
Total general 25 6 3

FIGURA 4.6 SOLICITUDES POR PROCESO Y MEDIO DE CONTACTO
(Fuente: Unidad de postgrados de la Facultad)
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Para un efectivo seguimiento y control, se registraron en el gestor de tareas
Microsoft Planner 8 de 31 solicitudes que cumplen con la condicién establecida
en la politica interna, esto es que su procesamiento tome mas de 1 dia y/o que
requieran de revision o aprobacién de instancias superiores. Hasta el sdbado 27
de febrero este grupo de solicitudes tenian status pendiente de respuesta.

En cuanto a la necesidad de revision/aprobacion de una instancia superior, en
funcion de las nuevas propuestas de formatos por tipo de proceso, tal como se
observa en la figura 4.7, la mayoria de las solicitudes (87%) no requieren de
revisién/aprobacion de terceros, por lo tanto, pueden ser resueltas Unicamente
por el operador designado para el tipo de proceso, disminuyendo
significativamente el tiempo de respuesta de estas solicitudes.

Instancias de aprobacién de las solicitudes

* No requiere » Comité académico del programa Decano de la Facultad

FIGURA 4.7 INSTANCIAS DE APROBACION DE LAS SOLICITUDES
(Fuente: Unidad de postgrados de la Facultad)

Respecto al tiempo de respuesta de las solicitudes que ingresaron en la semana
del 22 al 27 de febrero se muestran la figura 4.8, en la que se omitieron los datos
de las solicitudes 4 y 5 por encontrarse fuera del rango del tiempo de respuesta
de las demas observaciones, debido a que hasta la semana pasada llevaban
384 horas (16 dias) sin ser atendidas.

Se justifica esta espera porque el comité académico de este programa se retine
mensualmente, y no se recomienda mayor frecuencia de las reuniones porque
estas 2 solicitudes de aprobacion de propuesta de titulacion se presentan
esporadicamente y se encuentran fuera del periodo establecido y comunicado a
los estudiantes con la debida anticipacion. Sin embargo, se pondra en
conocimiento de los 2 solicitantes la fecha mas préxima de reunién del comité
académico.
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Tiempo de respuestareal vs. propuesto
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Tiempo de respuesta propuesto(horas) 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2242 2 2 22299720 2 2224222

FIGURA 4.8 TIEMPO DE RESPUESTA REAL VS. PROPUESTO PARA LAS
SOLICITUDES DE LOS CLIENTES DE POSTGRADOS DE LA FACULTAD
(Fuente: Unidad de postgrados de la Facultad)

Asi también, en la figura 4.8 se muestra el cumplimento de los tiempos
propuestos en 15 solicitudes que representan el 48% de las observaciones
totales.

No se cumplié el tiempo de respuesta (2 horas) que se establecié como politica
interna en las observaciones 6,7,10,11,17 y 18 debido a la ocupacién de la
analista de postgrados en actividades de soporte a la Facultad, que le fueron
designadas por el Decano en la misma semana que se realizé la evaluacion.
Para evitar estas demoras en el futuro, la asistente de postgrados 1y la asistente
de ventas, quienes tienen acceso al correo de la Analista de Postgrados,
deberan atender los requerimientos mientras ella se encuentre a cargo de otras
actividades que le impida gestionar sus solicitudes.

No se cumpli6 el tiempo de respuesta (2 horas) que se establecié como politica
interna en las observaciones 12,25,29, debido a que el asistente de postgrados
2, que recientemente ingreso a la unidad, tenia pendiente la induccion de estos

procesos.

No se cumpli6 el tiempo de respuesta (2 horas) que se establecié como politica
interna en las observaciones 9 y 19 debido a que estas solicitudes ingresaron el
lunes, dia de descanso de la asistente de postgrados 1 hasta la semana pasada.
Cabe mencionar que con el cambio de horario se subsanaron estas demoras.

Para las solicitudes que requieren mas de 1 dia de procesamiento y/o revision y
aprobacion de instancias superiores se deberan recoger mas observaciones
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para determinar el tiempo de respuesta por tipo de solicitud. Es muy importante
el registro de este tipo de solicitudes en el gestor de tareas Microsoft Planner
porque facilita la medicién de los tiempos de respuesta.

Resultado de las encuestas realizadas a los estudiantes y docentes en la
etapa de implementacion

Con la finalidad de medir el impacto de las mejoras implementadas en los
procesos criticos del presente estudio, en el mes de febrero de 2021 se evaluo
el soporte administrativo que reciben los estudiantes de postgrados en los
programas de maestria activos de la Facultad. Se encuestd a los 5 cursos que
actualmente se encuentran en ejecucion. Se obtuvo un porcentaje de aceptacion
promedio del 93% en todos los criterios evaluados, esto es por arriba del 80%
establecido como estandar minimo por la unidad de postgrados.

El Unico aspecto que obtuvo una calificacion menor al estandar fijado fue el
tiempo de publicacion de las notas, con sélo el 67% de satisfaccion de los
estudiantes evaluados. A continuacion, se muestra el listado de los aspectos
evaluados:
TABLA 10
RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS ESTUDIANTES DE
POSTGRADOS DE LA FACULTAD. FEBRERO 2021

ENCUESTA ALOS ESTUDIANTES DE FOSTGRADOS DE LA
FACULTAD
FEERERO 2021

>
E
=
[}
=
i}
(5]
=
w

“ACEPTABLE"

w
E
w
w
=2
[
(7]
¢

2 Cdomo evalia el tiempo de publicacién de notas en el sistema académico?

;Cdmo evalla la atencidn del personal de la unidad de postgrados de la FIMCP? 89%
¢Como evalia la gestion del coordinador general (administrativo) de postgrados de

la Facultad? 69%
Comunicacidn de informacidn relevante relacionada con el desarrollo de su

maestria. 89%
¢ Como evalda la plataforma de gestidn académica de postgrados CANVAS? 89%

¢ Cdmo evalla la gestién del coordinador académico del programa de maestria

que esta cursando? 93%
2, Como evalia la agilidad de los trdmites administrativos realizados en la unidad

de postgrados de la Facultad? 6%
¢ Cdmo evalda la plataforma en la que recibe las clases virtuales? 96%
Si ha recibido clases presenciales, evalie el aula asignada para sus clases: 100%
Si ha recibido clases presenciales, evalie los equipos audiovisuales del aula de

clases presenciales: 100%
Si ha recibido clases presenciales, evalle las salas de estudio de la Facultad: 100%
Si ha recibido clases presenciales, evalle los laboratorios a los que ha tenido

acceso en la Facultad: 100%
Si ha recibido clases presenciales, evalie las bibliotacas de la Universidad: 100%
4 Como evalia el soporte tecnoldgico recibido? 100%

PORCENTAJE PROMEDIO DE RESPUESTAS "EXCELENTE" Y "ACEPTABLE" 93%

(Fuente: Encuesta a los estudiantes de postgrados de la Facultad. Febrero 2021)
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Asi mismo, en febrero de 2021, luego de las mejoras implementadas, se realiz6
una encuesta a los docentes y coordinadores de los programas de postgrados
de la Facultad para conocer su percepcion respecto al soporte que reciben para
el desarrollo de sus catedras. En la Tabla 11 se observa el listado de todos los
aspectos evaluados por los docentes en los que se obtuvo una calificacion de
“excelente” o “aceptable”, cuyo valor promedio es 89%.

TABLA 11
RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS DOCENTES DE POSTGRADOS
DE LA FACULTAD. FEBRERO 2021

ENCUESTAALOS DOCENTES DE POSTGRADOS DE LA FACULTAD
FEBRERO 2021

w
=]

i
:

RESPUESTAS
"EXCELENTE" Y
"ACEPTABLE"

£Como evalia el proceso de pago por los senvicios que ha prestado en los programas de 70%
postgrados de la FIMCP?
Percepcidn de las condiciones de los maestrantes para recibir las clases 0%
£Como evalia la agilidad de los tramites administrativos de la unidad de postgrados de la =
T4%
FIMCP?
£ Como evalia la plataforma CANVAS que utiliza para la gestion académica de postgrados? T8%
i Considera que los procesos: administrativos, de docencia, vinculacidn e investigacian,
relacionados con los programas de postgrados de la FIMCP han sido establecidos, T8%
difundidos, actualizados y comunicados debidamente?
£ Como evalia la plataforma que utiliza para el desarrollo de las clases virtuales de la materia 83%
a su cargo?
£Como evalia el tiempo de publicacidn de notas en el sistema académico? 83%
iHa recibido retroalimentacion de las encuestas realizadas a los estudiantes sobre temas
‘ . 83%
inherentes al desarrollo de su catedra?
£Como evalia la atencidn del personal administrativo de la unidad de postgrados de la
a7%
FIMCP?
& Como evalla el proceso de contratacidn docente en los programas de postgrados FIMCP? B7%
Si aplica para su caso, ;Como evalda el estado de las aulas de postgrado FIMCP que le 91%

asignaron para el desarrollo de las clases presenciales antes de la pandemia?
& Considera que los maestrantes tienen el nivel académico requerido para cursar la materia a 919
su cargo?

£Como evalia la gestidn de la coordinacion académica del programa de la maestria al que
pertenece la materia que imparte?

£En la primera semana de clases, ha presentado a los maestrantes el programa de su
materia con justificacidn, objetivos, contenidos, metodologia, evaluacion y bibliografia?
Dotacion de los recursos necesarios para impartir sus clases de postgrado en la Facultad 96%

£Se le ha comunicado oportunamente informacidn relevante relacionada con el desarrollo de

96%

96%

su catedra? 100%
£ Como evalia el soporte tecnoldgico que ha recibido para impartir su materia? 100%
& Considera que los maestrantes han cumplido con los objetivos de su materia? 100%
Asistencia del docente a las clases programadas 100%
Puntualidad del docente a las clases programadas 100%
Tiempo previsto para el cumplimiento del programa de su materia 100%

PORCENTAJE PROMEDIO DE RESPUESTAS "EXCELENTE" Y "ACEPTABLE" 89%

(Fuente: Encuesta a los docentes de postgrados de la Facultad. Febrero 2021)
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Sin embargo, para realizar una evaluacion de la situacion inicial vs. situacion con
las mejoras implementadas, se muestra en la tabla 12 un analisis comparativo
de los resultados de las encuestas en los aspectos que se encontraban por
debajo del estdndar minimo de aceptacion de los estudiantes y docentes a
inicios del presente proyecto.

TABLA 12
COMPARATIVO DE RESULTADOS POR ANO DE LAS ENCUESTAS A
ESTUDIANTES Y DOCENTES DE POSTGRADOS DE LA FACULTAD

% de respuestas

Comparativo de resultados de aspectos calificados inicialmente por debajo del "EXCELENTE" Y

estandar de aceptacion establecido en la unidad de postgrados de la Facultad ACEPTABLE"

Tipo de cliente

Aspectos evaluados Afio 2020  Afio 2021
evaluado

¢ Como evalda la atencidn del personal de la unidad de postgrados de la
FIMCP?

£Como evalia la gestidn del coordinador general (administrativo) de postgrados
79% 89%
de la Facultad?

- ; Como evalia la agilidad de los tramites administrativos realizados en la

Estudiant &= 79% 96%
SICISHEES unidad de postgrados de la Facultad?
¢Como evalia el soporte tecnoldgico recibide? TT% 100%

Comunicacién de informacidn relevante relacionada con el desarrollo de su 76% 299
maestria.

% promedio de respuestas "EXCELENTE" y "ACEPTABLE" en la encuesta de Estudiantes

¢Como evalia el proceso de pago por los senvicios que ha prestado en los
programas de postgrados?
Si aplica para usted, ;Cdmo evallia la plataforma que sopoerta el desarrollo de

. : 69% 83%
las clases virtuales de la materia a su cargo?
¢Como evalia |a agilidad de los tramites administrativos de la Unidad de

1% 4%

Postgrados de la Facultad?
£ Camo evalla |a asistencia de los maestrantes a clases? T1%

¢Como evalia |a dotacidn de los recursos necesarios para impartir sus clases 76% 962

DOCENTES
de postgrado en la Facultad?

¢Como evalia la comunicacidn y actualizacidn de los procesos
administrativos, de docencia, vinculacién e investigacion, relacionados con los T6% T8%
programas de postgrados de la Facultad?

¢Como evalia la plataforma que usted ha manejado para la gestidn académica 76% 78%
de postgrado(Sidweb/Canvas)?
¢Como evalia el proceso de contratacidn docente en los programas de 76% a7%
postgrados FIMCP?

% promedio de respuestas "EXCELENTE™ y "ACEPTABLE" en la encuesta de Docentes

PROMEDIO DEL PORCENTAJE DE ACEPTACION DE LOS CLIENTES POR AHO 75% 87%

(Fuente:Encuesta a estudiantes y docentes de postgrados de la Fac. Afio 2020 y 2021)

Por lo anterior expuesto, se evidencia un incremento anual del 12% en la
satisfaccion promedio de los estudiantes y docentes de postgrados de la
Facultad en los aspectos evaluados.
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CAPITULO 5

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Con la aplicacién de la metodologia lean office, se pudo obtener una
propuesta mejorada de los procesos sobre el Acompafiamiento en la
ejecucion de los cursos de postgrados y Atencion al cliente, en donde se logré
disminuir y eliminar diferentes tipos de desperdicios que mermaban el grado
de satisfaccion de los estudiantes, docentes y coordinadores académicos de
los postgrados de la Facultad.

Con la implementacion de las practicas lean propuestas, y las acciones de
mejoras continua que aplicé el personal bajo la direccion del Coordinador
General de la unidad, se logré un incremento del 12% en el grado de
satisfaccion promedio de los estudiantes, docentes y coordinadores de los
postgrados de la Facultad, es decir que superé el resultado esperado del
presente estudio. Luego de la implementacién, el grado de satisfaccion
promedio de los estudiantes, docentes y coordinadores es del 87%. Se
incluyeron otras acciones de mejora continua, como realizar reuniones
periédicas con el personal para analizar las solicitudes que no cumplan con
las politicas establecidas, y asi proponer mejores practicas que corrijan las
desviaciones de los procesos analizados.

Se redujo al 13% la necesidad de revisién/aprobacion del coordinador general
de la wunidad de postgrados a las respuestas que elaboran los
asistentes/analista para atender las solicitudes de los clientes.

Se establecié un flujo del valor esperado para el proceso de Atencién al
Cliente, en el que se aumenté la tasa de efectividad del 2% al 4% en las
solicitudes que requieren de revision/aprobacion de instancias superiores.
La construccion de los flujos de valor ofrece mejores resultados a aquellos
procesos que tienen un flujo continuo. No es el caso del proceso de
Acompafiamiento en la ejecucion de los cursos que tiene un tiempo definido
por calendario que no deberia variar y no responde a un flujo continuo.

Se establecié un menor tiempo de respuesta para las solicitudes de los
clientes que no requieren de revision/aprobacion de instancias superiores,
esto es 2 horas laborables desde que ingresa una solicitud hasta que se envia
la respuesta al solicitante.



77

5.2. Recomendaciones

e Se sugiere seguir registrando las solicitudes de los clientes que ingresan a la
unidad de postgrados de la Facultad, de tal manera que se puedan establecer
todos los tiempos de respuesta para aquellas solicitudes que requieren de
revision/aprobacién de instancias superiores.

¢ Se recomienda dar seguimiento a la transicién de los procesos de pago que
recientemente pasaron a ser manejados por la unidad de postgrados de la
Facultad, debido a que representan funciones extras para la asistente de
postgrados 1, en consecuencia, la posible necesidad de redistribucién de las
funciones entre el personal de esta dependencia.

e Se sugiere plantear a los que correspondan, la revisién de los tiempos de
publicacion de las notas en el sistema, considerados como excesivo por parte
de los estudiantes de los postgrados de la Facultad.

e Se sugiere plantear a los que correspondan, la revisién de los tiempos del
proceso de pago a los docentes de postgrados de la Facultad, siendo este el
aspecto que obtuvo la menor calificacidn en las encuestas realizadas en los
anos 2020 y 2021.

e Se recomienda la revision de las mejoras y sugerencias planteadas por los
estudiantes y docentes en las encuestas realizadas en febrero de 2021. Se
compartieron los resultados de las evaluaciones con la Coordinacién general
de la unidad.
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ANEXO A
FORMATO DE ENCUESTAS

Encuesta a los docentes de las maestrias de la Facultad

Estimados docentes de los programas de postgrado de la Facultad:

Como parte del proyecto de mejoramiento de los procesos de la unidad de postgrados de
la Facultad, me encuentro levantando informacion relacionada al desarrollo de su catedra
y al soporte que recibe de esta dependencia. En este sentido, se solicita gentiimente
completar la encuesta accediendo al link que se muestra a continuacién, actividad que le
tomaré aproximadamente 5 minutos.

Agradezco de antemano su valioso aporte.

1. Programa de postgrado de la Facultad al que pertenece la materia a su cargo:

O Mejoramiento de Procesos

O Gerencia en Seguridad y Salud en el Trabajo

O Ecoeficiencia Industrial

O Gestién de Procesos y Seguridad de Alimentos

O Ciencias de los Alimentos

O Ciencias de la Ingenieria Mecanica

2. ¢Ha contado con los recursos necesarios para impartir sus clases de postgrado en
la Facultad?
Sl
NO

3. Si la respuesta anterior fue NO, por favor especifique qué recursos le han faltado
para impartir su catedra.

4. ¢Como evalla la gestion de la coordinacién académica del programa de la maestria
al que pertenece la materia que imparte?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

5. ¢Se le ha comunicado oportunamente informacion relevante relacionada con el
desarrollo de su cétedra?

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca




6. ¢Como evalla el soporte tecnolégico que ha recibido para impartir su materia?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

7. Si aplica para su caso, ¢Como evalla el estado de las aulas de postgrado de la
Facultad que le asignaron para el desarrollo de las clases presenciales antes de la
pandemia?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

8. Si su respuesta anterior fue “deficiente”’o “inaceptable” por favor especifique los
problemas que evidenci6 las aulas que le asignaron.

9. ¢Como evallia la plataforma CANVAS que utiliza para la gestion académica de
postgrados?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

10. Si su respuesta anterior fue “deficiente’o “inaceptable” por favor especifique los
problemas que presentan la plataforma.

11. ¢, Como evalla la agilidad de los tramites administrativos de la unidad de postgrados
de la Facultad?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable




12. ¢, Como evalla la atencion del personal administrativo de la unidad de postgrados
de la Facultad?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

13. Considera que los procesos: administrativos, de docencia, vinculacion e
investigacion, relacionados con los programas de postgrados de la Facultad han
sido establecidos, difundidos, actualizados y comunicados debidamente.

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca

14. ; Cémo evalua el proceso de contratacion docente en los programas de postgrados?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

15. (Como evalla el proceso de pago por los servicios que ha prestado en los
programas de postgrados?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

16. ¢ Como evalla la plataforma que utiliza para el desarrollo de las clases virtuales de
la materia a su cargo?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable




17. ¢,Como evalla el tiempo de publicacion de notas en el sistema académico?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

18. ¢ En la primera semana de clases, ha presentado a los maestrantes el programa de
su materia con justificacion, objetivos, contenidos, metodologia, evaluacion y
bibliografia?

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca

19. ¢ Considera que los maestrantes tienen el nivel académico requerido para cursar la
materia a su cargo?

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca

20. ¢ Considera que los maestrantes han cumplido con los objetivos de su materia?

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca

21. Si la respuesta anterior fue “casi nunca” o “nunca” por favor especifique cuales
fueron las razones por las que no han cumplido con los objetivos de la materia que
imparte.

22. ¢ Ha notado dificultades en los maestrantes para recibir las clases?

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca

23. Si su respuesta anterior fue “siempre” o “casi siempre” por favor especifique qué
dificultades ha notado en los maestrantes para recibir las clases.




24. ¢ Ha asistido a las clases programadas para su materia?

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca

25. ¢ Ha asistido puntualmente a las clases programadas para su materia?

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca

26. ¢ Ha logrado el cumplimiento del programa de su materia en los tiempos previstos?

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca

27. Si su respuesta anterior fue “casi nunca” o “nunca” por favor especifigue qué
inconvenientes le han impedido concluir con el programa de su materia.

28. ¢ Ha recibido retroalimentacion de las encuestas realizadas a los estudiantes sobre
temas inherentes al desarrollo de su catedra?

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca

29. ¢ Qué mejoras plantearia para el programa de postgrado al cual pertenece su
materia?




Encuesta dirigida a los estudiantes de postgrados de la Facultad
Estimados alumnos de los programas de postgrados de la Facultad:

Como parte del proceso de mejoramiento continuo, nos encontramos levantando
informacién correspondiente al soporte administrativo que da la unidad de postgrados de la
Facultad. En este sentido, se solicita gentilmente completar la encuesta que se muestra a
continuacion, actividad que les tomaré aproximadamente 5 minutos.

Agradecemos de antemano su valioso aporte.

1. Programa de postgrado que esta cursando:

Mejoramiento de Procesos

Gerencia en Seguridad y Salud en el Trabajo
Ecoeficiencia Industrial

Gestion de Procesos y Seguridad de Alimentos
Ciencias de los Alimentos

Ciencias de la Ingenieria Mecanica

O O OO 0O

2. ¢Como evalla la agilidad de los tramites administrativos realizados en la unidad de
postgrados de la Facultad?
Excelente

Aceptable
Imparcial
Deficiente
Inaceptable

3. ¢Cbémo evalla la atencién del personal de la unidad de postgrados de la Facultad?
Excelente

Aceptable
Imparcial
Deficiente
Inaceptable

4. ¢Como evalla la gestion del coordinador académico del programa de maestria que
esta cursando?
Excelente

Aceptable
Imparcial
Deficiente
Inaceptable




5. ¢Como evalla la gestion del coordinador general (administrativo) de postgrados de
la Facultad?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

6. Siharecibido clases presenciales, evalle el aula asignada para sus clases:

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

7. Si ha recibido clases presenciales, evalle los equipos audiovisuales del aula de
clases presenciales:

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

8. Siharecibido clases presenciales, evalle las salas de estudio de la Facultad:

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

9. Siharecibido clases presenciales, evalle los laboratorios a los que hatenido acceso
en la Facultad:

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable




10. Si ha recibido clases presenciales, evalle las bibliotecas de la Universidad:

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

11. Se le ha comunicado oportunamente informacion relevante relacionada con el
desarrollo de su maestria:

Siempre

Casi siempre

Imparcial

Casi nunca

Nunca

12. ¢ Como evalla el soporte tecnoldgico recibido?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

13. ¢ Cémo evalla la plataforma en la que recibe las clases virtuales?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

14. ; Como evalula la plataforma de gestion académica de postgrados CANVAS?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable

15. ¢ Como evalla el tiempo de publicacién de notas en el sistema académico?

Excelente

Aceptable

Imparcial

Deficiente

Inaceptable




16. ;Qué mejoras plantearia para el programa de postgrados que se encuentra
cursando?




ANEXO B

Manual de Funciones de la unidad de postgrados de la Facultad

Basado en el organigrama se describe el perfil y funciones de la unidad de postgrados de
la Facultad. Los demas cargos de autoridades y personal que interviene en el proceso de
cuarto nivel de la unidad académica constan en el Reglamento de Postgrados de la
Universidad:

ANALISTA DE POSTGRADO

Perfil del puesto

Estudios: Graduado de carreras de administracion o afines.

Experiencia: En ventas.

Habilidades: Servicio al cliente, proactividad, organizacion.

Programa: Utilitarios de Microsoft, sistema documental Quipux,
plataformas virtuales como Zoom, Teams o0 Meet.

Funciones vy responsabilidades

1. Ventay difusion

¢ Manejar el correo electrénico para las comunicaciones a interesados. Frecuencia: Diaria.
¢ Realizar gestiones de comercializacion con el nimero de Whatsapp Business +593 98
223 6350 y otras herramientas dadas por el equipo de comunicacién. Frecuencia: Diaria.

e Participar en la creacion de artes de difusioén. Frecuencia: Ocasional.

e Garantizar la actualizacion de informacién en pagina web, brochures y tripticos.
Frecuencia: Ocasional.

e Brindar informacién del programa a interesados de forma presencial, virtual, mediante
llamadas y correo electrénico. Frecuencia: Diaria.

¢ Participar en eventos de difusién virtuales o presenciales. Frecuencia: Ocasional.

¢ Registrar y actualizar la base de datos con la informacion de interesados. Frecuencia:
Diaria.

e Entregar reportes e informes del proceso de venta y difusion a la Coordinacién General
de Postgrado de la Facultad y a los coordinadores de cada programa. Frecuencia:
Ocasional.

2. Admisiones

a. Postulacién

e Manejar el correo electronico para las comunicaciones a candidatos y estudiantes
admitidos. Frecuencia: Por un periodo de 2 meses, 2 veces al afio con cada inicio de término
académico.

e Manejar el nimero de Whatsapp Business +593 98 223 6350 para las comunicaciones
directas con candidatos y estudiantes admitidos. Frecuencia: Por un periodo de 2 meses, 2
veces al afio con cada inicio de término académico.

e Dar seguimiento para la activacion de los procesos de admision a nuevas promociones.
Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.



¢ Postular a candidatos en el periodo extraordinario. Frecuencia: 2 veces al afio con cada
inicio de término académico.

e Realizar la verificacion y recoleccion de documentos fisicos de postulacion. Frecuencia:
2 veces al afio con cada inicio de término académico.

b. Evaluacién de criterios y entrevista

¢ Organizar las carpetas de los candidatos en el Sharepoint de Postgrados de la Facultad
con los documentos de postulacion. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término
académico.

e Elaborar los formatos de evaluacién de criterios y recolectar los resultados dados por el
coordinador del programa. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término
académico.

e Elaborar los formatos de entrevista, coordinar la asignacion de entrevistadores a los
candidatos y la recoleccion de resultados. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de
término académico.

e Ingresar los resultados de la evaluacion de criterios y entrevistas en el Sistema de
Gestion Académica de Postgrados (SGAP). Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de
término académico.

c. Admision

e Realizar la admisién de los grupos 1 y 2 en el Sistema de Gestibn Académica de
Postgrados (SGAP). Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

e Comunicar los resultados del proceso de admision a participantes admitidos y no
admitidos. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

e Garantizar que los estudiantes admitidos acepten la oferta académica en el Sistema de
Gestién Académica de Postgrado (SGAP). Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de
término académico.

e Elaborar certificados de préstamo bancario. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio
de término académico.

¢ Realizar la entrega de las carpetas fisicas a la Secretaria Técnica Académica (STA) de
los estudiantes admitidos. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.
e Entregar reportes e informes del proceso de admisién a la Coordinacion General de
Postgrado de la Facultad y a los coordinadores de cada programa. Frecuencia: 2 veces al
afio con cada inicio de término académico.

e Cumplir con cualquier actividad que dentro de la naturaleza de su cargo fuese solicitada
por su jefe superior inmediato.

3. Caja chica

¢ Manejar el fondo de caja chica para gastos imprevistos o varios del area. Frecuencia:
Mensual.
e Realizar la reposicion y entrega de facturas del uso de la caja chica. Frecuencia:
Mensual.



ASISTENTE DE POSTGRADO 1

Perfil del puesto

Estudios: Graduado de carreras de administracion o afines.

Experiencia: | Manejo de presupuestos y facturacion.

Habilidades: | Servicio al cliente, proactividad, organizacion.

Programa: Utilitarios de Microsoft, sistema documental Quipux,
plataformas virtuales como Zoom, Teams o0 Meet.

Funciones vy responsabilidades

1. Ventay difusién

e Realizar gestiones de comercializacion con el numero de Whatsapp Business +593 98
223 7017 y otras herramientas dadas por el equipo de comunicacion. Frecuencia: Diaria.

¢ Brindar informacién del programa a interesados de forma presencial, virtual, mediante
llamadas y correo electronico. Frecuencia: Diaria.

e Participar en eventos de difusion virtuales o presenciales. Frecuencia: Ocasional.

e Registrar y actualizar la base de datos con la informacion de interesados. Frecuencia:
Diaria.

o Entregar reportes e informes del proceso de venta y difusion a la Coordinacién General
de Postgrado de la Facultad y a los coordinadores de cada programa. Frecuencia:
Ocasional.

2. Admisiones:

a. PAEP

¢ Manejar el correo electrénico para las comunicaciones a candidatos. Frecuencia: Por un
periodo de 2 meses, 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

¢ Manejar el nimero de Whatsapp Business +593 98 223 7017 para las comunicaciones
directas con interesados y candidatos. Frecuencia: Por un periodo de 2 meses, 2 veces al
afio con cada inicio de término académico.

e Enviar a COPOL el listado para habilitar el pago y facturacién de candidatos para la
prueba PAEP. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

¢ Dar seguimiento al pago de la prueba PAEP y enviar el listado de final a Decanato de
Postgrado (DECPOS) segun las fechas establecidas para envio. Frecuencia: 2 veces al afio
con cada inicio de término académico.

e Crear los grupos temporales de Whatsapp por hora y dar soporte durante la prueba
PAEP a los candidatos. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.
e Ingresar los resultados PAEP en el Sistema de Gestidon Académica de Postgrado
(SGAP). Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

¢ Elaborar certificados de resultados PAEP. Frecuencia: Ocasional.

b. Planes de Pago y Contratos Educativos de Postgrado
e Manejar el correo electrénico para las comunicaciones a estudiantes nuevos, actuales y
libres. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.



o Dar seguimiento a la elaboracion y aprobacién de planes de pago para nuevas
promociones. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

e Dar seguimiento a la aprobacién de becas y descuentos para nuevas promociones
(estudiantes nuevos). Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

e Dar seguimiento a la apertura de los centros de costos de las nuevas promociones.
Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

e Ingresar en el Sistema de Gestion Académica de Postgrado las becas y descuentos
aprobados por el Consejo Directivo de la Facultad. Frecuencia: 2 veces al aflo con cada
inicio de término académico.

e Ingresar en el Sistema de Gestion Académica de Postgrado (SGAP) los planes de pago
aprobados por los coordinadores de programa. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio
de término académico.

e Asignar los planes de pago a los estudiantes admitidos en el Sistema de Gestion
Académica de Postgrado (SGAP). Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término
académico.

¢ Validar la direccion domiciliaria con la planilla de luz, generar los Contratos Educativos
de Postgrado (CEP) en el Sistema de Gestion Académica de Postgrado (SGAP) y enviar a
los estudiantes admitidos. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.
e Validar que la firma de los estudiantes admitidos en el Contrato Educativo de Postgrado
sea igual a la de la cédula y confirmar el pago de la matricula y cuota inicial. Frecuencia: 2
veces al afio con cada inicio de término académico.

¢ Recolectar los 3 ejemplares de los Contratos Educativos de Postgrado (CEP) con las
firmas de los estudiantes admitidos y el Decano de la Facultad para entrega a la Empresa
Publica de la Universidad. Frecuencia: Por el periodo de 1 mes, 2 veces al afio con cada
inicio de término académico.

e Habilitar el registro al primer término académico en el Sistema de Gestibn Académica de
Postgrado (SGAP) y notificar a los estudiantes nuevos. Frecuencia: 2 veces al afio con cada
inicio de término académico.

e Registrar el pago de la matricula y cuota inicial en el Sistema de Gestién Académica de
Postgrado (SGAP). Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

e Entregar reportes e informes del proceso de admision a la Coordinacién General de
Postgrado de la Facultad y a los coordinadores de cada programa. Frecuencia: Ocasional.
¢ Gestionar las modificaciones de los Contratos Educativos de Postgrados y/o Planes de
pago de acuerdo a los lineamientos y aprobaciones dadas por el Decanato de la Facultad
o su Consejo Directivo. Frecuencia: Ocasional.

3. Contratacién de docentes:

¢ Manejar el correo electrénico para las comunicaciones a profesores a contratar.
Frecuencia: Cada 2 meses por cada inicio de modulo.

e Actualizar la matriz de contratacion de profesores en base a las planificaciones
académicas aprobadas en el Sistema de Gestion Académica de Postgrado (SGAP).
Frecuencia: 1 s6lo vez por cada inicio de cohorte. Ocasional.

e Verificar que los profesores a contratar cumplan con los requisitos minimos establecidos
en el proceso de contratacion. Frecuencia: Cada 2 meses por cada inicio de médulo.

e Elaborar solicitudes de contratacion en el Sistema de la Unidad de Administracion de
Talento Humano (UATH). Frecuencia: Cada 2 meses por cada inicio de modulo.

e Realizar seguimiento a las solicitudes de contratacion y gestionar la suscripcién de los
mismos. Frecuencia: Cada 2 meses por cada inicio de modulo.



¢ Notificar a docentes sobre la documentacién a presentar para el pago. Frecuencia: Cada
2 meses por cada inicio de modulo.

4. Compras

e Elaboracién de solicitudes para adquisicion de refrigerios, materiales de oficina, equipos,
entre otros, para el manejo de los programas de Postgrado de la Facultad. Frecuencia:
Ocasional.

e Gestion de cotizacidén por necesidades del area. Si lo realizan de forma ocasional, la
ultima cotizacion fue de audio. Frecuencia: Ocasional.

e Seguimiento con los proveedores asignados para la entrega de los productos o servicios.
No se realiza, mayormente proveedores cumplidos. Frecuencia: Ocasional.

o Recoleccién de firmas o respaldos de las contrataciones realizadas. Frecuencia:
Ocasional.

5. Cobranzas y registros en el sistema académico

e Generar enlaces de pago por tarjeta de crédito a estudiantes actuales. Frecuencia:
Bimensual.

e Registrar en el Sistema de Gestibn Académica de Postgrados (SGAP) los pagos
realizados confirmando los mismos con las facturas generadas por la Empresa Publica de
la Universidad. Frecuencia: Bimensual.

¢ Registrar en Sistema de Gestion Académica de Postgrados (SGAP) las becas y
descuentos otorgados por el Comité académico de cada programa y/o Consejo Directivo
de la Facultad. Frecuencia: Bimensual.

¢ Realizar recordatorio y seguimiento de cuotas vencidas. Frecuencia: Ocasional.

o Efectuar seguimiento a la Empresa Publica de la Universidad de los pagos realizados
por estudiantes. Frecuencia: Ocasional.

e Entregar reportes e informes del estado de pagos a la Coordinacién General de
Postgrado de la Facultad y a los coordinadores de cada programa. Frecuencia: Ocasional.

6. Planificacion financiera

e Elaborar el presupuesto de los recursos de autogestion de los programas vigentes por
cada centro de costo en el formato y sistema establecido por la Empresa Publica de la
Universidad. Frecuencia: Anual.

e Elaborar el Plan Anual de Compras (PAC) de los recursos de autogestion de Postgrados
de la Facultad en el formato y sistema establecido por la Empresa Publica de la Universidad.
Frecuencia: Anual.

7. Caja chica

¢ Manejar el fondo de caja chica para gastos imprevistos o varios del area. Frecuencia:
Mensual
e Realizar la reposicion y entrega de facturas del uso de la caja chica. Frecuencia:
Mensual.



ASISTENTE DE POSTGRADOS 2

Perfil del puesto

Estudios: Graduado de la carrera de Ingenieria Industrial o afin.
Experiencia: | Levantamiento de procesos, aplicacion de herramientas Lean.
Habilidades: | Liderazgo, diagramacion, rapida adaptacién, organizacion.
Programa: Utilitarios de Microsoft, herramientas lean.

Funciones vy responsabilidades

1. Calificaciones y materias pendientes

e Dar seguimiento a través de una herramienta de control para que los profesores ingresen
las calificaciones en el Sistema de Gestion Académica de Postgrado. Frecuencia: Cada 2
meses por cada fin de médulo.

¢ Realizar las notificaciones a los profesores de las fechas tope para el registro de notas.
Frecuencia: Cada 2 meses por cada fin de médulo.

e Solicitar a los profesores las notas de los estudiantes libres para la respectiva
notificacion. Frecuencia: Ocasional.

e Realizar la gestion y seguimiento de registros tardios de calificaciones a través del
Subdecanato de la Facultad de acuerdo a la Guia de Procesos Académicos de Postgrados.
Frecuencia: Ocasional.

¢ Notificar a los alumnos reprobados la fecha y horario de evaluaciones de gracia.
Frecuencia: Ocasional.

e Elaboracién de matriz de notas finales por término académico para el célculo del NAPA.
Frecuencia: 2 veces al afio por cada fin de término académico.

¢ Realizar la gestion y seguimiento a solicitudes de segunda matricula por registro en
materia o nueva evaluacion a estudiantes con materias pendientes de su malla de acuerdo
a la Guia de Procesos Académicos de Postgrado. Frecuencia: Ocasional.

¢ Realizar la gestién y seguimiento a solicitud de homologacion por contenidos minimos o
validacion de conocimientos mediante examen de acuerdo a la Guia de Procesos
Académicos de Postgrado. Frecuencia: Ocasional.

2. Planificacion académica y de cursos

e Ingresar la planificacion académica de los programas el Sistema de Gestion Académica
de Postgrado (SGAP). Frecuencia: Anual.

e Dar seguimiento a la aprobacion de la planificacion en el Sistema de Gestién Académica
de Postgrado (SGAP). Frecuencia: Anual.

e Realizar la gestion de cambios de fechas, docentes, inclusién o exclusiéon de médulos
en las planificaciones vigentes. Frecuencia: Ocasional.

e Dar seguimiento de la correcta asignacion de cursos en la plataforma CANVAS y
SIDWEB. Frecuencia: Bimensual, cada inicio de médulo.

e Realizar la gestiéon de inclusion de estudiantes libres o activos en las materias
planificadas en las plataformas CANVAS o SIDWEB. Frecuencia: Ocasional.



3. Silabos

e Dar seguimiento a la aprobacion de los silabos en el Sistema de Gestién Académica de
Postgrado (SGAP) a través del Subdecanato de la Facultad. Frecuencia: 1 so6lo vez por
cada inicio de cohorte. Ocasional.

4. Horarios, aulas y asignacién de fechas de evaluaciéon

e Asignacion de horarios y aulas en el Sistema de Gestidon Académico de Postgrado
(SGAP). Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

e Recomendar a los coordinadores de programa y dar seguimiento al registro de fechas
de evaluaciones en el Sistema de Gestion Académica de Postgrado (SGAP). Frecuencia; 2
veces al afio con cada inicio de término académico.

e Solicitar al Subdecanato y Decanato de la Facultad la aprobacién y asignacion de aulas
para el dictado de clases. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

5. Registros

e Elaborar el contenido para las infografias de registros. Frecuencia: 2 veces al afio con
cada inicio de término académico.

¢ Notificar a los estudiantes nuevos y activos sobre los periodos de registros. Frecuencia:
2 veces al afio con cada inicio de término académico.

¢ Dar seguimiento para que los estudiantes se registren en las materias disponibles en el
Sistema de Gestién Académica de Postgrado (SGAP) por término académico. Frecuencia:
2 veces al afio con cada inicio de término académico.

e Realizar la gestién y seguimiento de regularizacion de registro a través del Subdecanato
de la Facultad de acuerdo a la Guia de Procesos Académicos de Postgrados. Frecuencia:
2 veces al afio con cada inicio de término académico.

¢ Realizar la gestién y seguimiento a solicitudes de registro en otra promocién o programa
de acuerdo a la Guia de Procesos Académicos de Postgrado. Frecuencia: Ocasional.

¢ Realizar la gestidon y seguimiento a solicitudes de anulacién de registro de acuerdo a la
Guia de Procesos Académicos de Postgrado. Frecuencia: Ocasional.

6. Asistencia en clases

e Manejar el correo electrénico para las comunicaciones a estudiantes activos y libres.
Frecuencia: Diaria.

e Elaboracion, actualizacion y entrega de la guia para docentes. Frecuencia: Bimensual,
con cada inicio de médulo.

e Ingreso a las clases presenciales o virtuales para el control de estudiantes registrados.
Frecuencia: Diaria.

e Atencion de consultas a estudiantes a través de sus clases virtuales o en la oficina de
Postgrado. Frecuencia: Diaria.

e Asistir a los profesores en aspectos operativos relacionados con el dictado de los
maddulos. Frecuencia: Diaria.

e Elaboraciéon y toma de encuestas de finalizacibon de cada moddulo y programa en
coordinacion con el docente encargado. Frecuencia: Bimensual, con cada fin de médulo.



e Elaboracion de informes de evaluacibn del modulo en la parte académica y
administrativa. Frecuencia: Bimensual, con cada fin de médulo.

e Cumplir con cualquier actividad que dentro de la naturaleza de su cargo fuese solicitada
por su jefe superior inmediato. Frecuencia: Ocasional.

7. Procesos

e Elaboracion de diagramas de flujo, procedimientos, guias, infografias, encuestas y
formatos. Frecuencia: Mensual.

e Levantamiento de informacion y procesos. Frecuencia: Mensual.

e Creacion, control y seguimiento de indicadores. Frecuencia: Mensual.

e Aplicacion de herramientas y metodologias para el mejoramiento continuo de las
actividades de postgrado. Frecuencia: Ocasional.

e Induccion y capacitacion a personal administrativo y académico sobre nuevos
procesos/procedimientos/reglamentos o actualizaciones. Frecuencia: Ocasional.

e Archivar y/o respaldar la informacion relevante para las gestiones del personal de
Postgrado. Frecuencia: Mensual.

e Entregar reportes e informes de los procesos a la Coordinacién General de Postgrado y
a los coordinadores de cada programa. Frecuencia: Ocasional.

8. Caja chica

e Manejar el fondo de caja chica para gastos imprevistos o varios del area. Frecuencia:
Mensual.

o Realizar la reposicién y entrega de facturas del uso de la caja chica. Frecuencia:
Mensual.

ASISTENTE DE POSTGRADO 3

Perfil del puesto

Estudios: Graduado de carreras de administracion o afines.

Experiencia: | No indispensable.

Habilidades: | Servicio al cliente, proactividad, organizacién.

Programa: Utilitarios de Microsoft, sistema documental Quipux,
plataformas virtuales como Zoom, Teams 0 Meet.

Funciones vy responsabilidades

1. Titulacion

e Manejar el correo electronico para las comunicaciones a estudiantes, directores de
proyecto, evaluadores de proyecto, presidentes de tribunal y profesores. Frecuencia: Por
un periodo de 2 meses, 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

¢ Notificar a los estudiantes que han culminado la malla curricular sobre las opciones y
procedimientos del proceso de graduacion. Frecuencia: 1 s6lo vez por cada fin de cohorte.
Ocasional.

e Receptar propuestas de titulacion para revision y aprobacion del Comité Académico.
Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.



¢ Notificar a los estudiantes sobre las resoluciones del comité académico en referencia a
sus propuestas de titulacion. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término
académico.

¢ Notificar a los directores y evaluadores de proyecto las resoluciones del comité
académico. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

e Enviar la informacion pertinente a directores y evaluadores para la aprobacion de los
proyectos de titulacion. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.
e Dar seguimiento a la planificacibn y aprobacion de materias de actualizacion.
Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de término académico.

e Registrar a los estudiantes en la Unidad de Titulacién y archivar la documentacion en el
Sharepoint de Postgrados de la Facultad. Frecuencia: 2 veces al afio con cada inicio de
término académico.

¢ Ingresar la informacién de tema, resumen, director, evaluador y presidente de tribunal al
Sistema de Gestién Académica de Postgrado (SGAP) para la generacion de actas de
sustentacion. Frecuencia: Ocasional.

o Verificar el cumplimiento de los requisitos para la habilitacion de la sustentacion y
prepara los documentos, formatos y notificaciones respectivas. Frecuencia: Ocasional

e Coordinar fechas y reserva de aulas/salas para ceremonias de sustentacion. Frecuencia:
Ocasional

e Elaborar solicitudes de pago para directores y evaluadores de proyecto. Frecuencia:
Ocasional.

e Remitir la documentacion pertinente a la asistente de la Facultad y la Secretaria Técnica
Académica para la emision de los titulos y archivar la documentacién en el Sharepoint de
Postgrados de la Facultad. Frecuencia: Ocasional.

e Registrar y actualizar la base de datos de egresados y graduados. Frecuencia:
Ocasional.

e Calcular la eficiencia terminal por promocion y programa. Frecuencia: Ocasional.

e Cumplir con cualquier actividad que dentro de la naturaleza de su cargo fuese solicitada
por su jefe superior inmediato.

2. Comités académicos

e Asistir a reuniones. Frecuencia: Ocasional.

¢ Coordinar reuniones presenciales o virtuales. Frecuencia: Ocasional.

¢ Recolectar la informacién que sera tratada en cada sesién o consulta. Frecuencia:
Ocasional.

e Enviar consultas por correo electronico. Frecuencia: Ocasional.

e Elaborar actas de sesion o consulta y sus resoluciones. Frecuencia: Ocasional.

¢ Recolectar la firma de los miembros en las actas levantadas. Frecuencia: Ocasional.

3. Caja chica

e Manejar el fondo de caja chica para gastos imprevistos o varios del &rea. Frecuencia:
Mensual.
e Realizar la reposicion y entrega de facturas del uso de la caja chica. Frecuencia:
Mensual.



COORDINADOR ACADEMICO

Sera responsable de la marcha general del Postgrados(s) a su cargo, para lo cual debera
cumplir las siguientes funciones:

e Ejercera la funcion ejecutiva de los postgrados, a partir de las decisiones y lineamientos
gue tome el Comité Académico del Postgrados, y las autoridades académicas de la
respectiva Unidad Académica. Frecuencia: Diaria.

e Elaborard y presentara a la instancia respectiva, el presupuesto anual, la planificacion
anual y los planes que le sean requeridos, para garantizar un adecuado funcionamiento del
programa en el marco del cumplimiento de la normativa vigente. Frecuencia: Anual.

o Informara al Comité Académico del Postgrados sobre la marcha del Postgrados.
Frecuencia: Ocasional.

e Desarrollara, con ayuda especializada, la normativa necesaria para la ejecucion del
Postgrados. Frecuencia: Ocasional.

e Ejecutard los procesos de gestion académica y administrativa, en coordinacion con las
instancias correspondientes (Secretaria Académica de la Unidad Académica, Secretaria
Técnica Académica, Secretaria Técnica Administrativa, Decanato de Postgrados,
Vicerrectorado Académico, entre otros). Frecuencia: Diaria.

e Velara por que el programa de Postgrados a su cargo cumpla la normativa interna y
externa respectiva, y sera responsable de actualizar las autorizaciones que se requieran
para su funcionamiento. Frecuencia: Diaria.

e Gestionara e implementard alternativas de evaluacién y acreditacion, que permitan un
incremento de la calidad académica del programa de Postgrados a su cargo. Frecuencia:
Ocasional.

¢ Desarrollara las actividades que le asigne el Decano o Subdecano, o equivalente de la
Unidad Académica, que contribuyan a un adecuado funcionamiento del programa de
Postgrados.

COMITE ACADEMICO

El Comité Académico serd presidido por el Coordinador del Programa de Postgrados, y
sesionara al menos dos veces por afio. Tendra la funcion de recomendar al Consejo
Directivo o equivalente de la Unidad Académica:

e El presupuesto anual del Programa de Postgrados;

¢ Los planes de becas del Programa de Postgrados;

e Otros aspectos de caracter administrativo, en particular los que se relacionen o afecten
a otras carreras o programas.

e A suvez, tendra la funcion de aprobar, y poner en conocimiento del Consejo Directivo o
equivalente de la Unidad Académica:

e La seleccién de los beneficiarios de las becas o ayudas, a partir de la informacion de los
procesos de admision, o de otra informacion pertinente;

e La creacion o eliminacion de asignaturas o actividades académicas de cada Programa
de Postgrados, es decir, cambios curriculares de acuerdo a lo permitido en el Reglamento
de Régimen Académico, u otros reglamentos o resoluciones pertinentes;

¢ Los cambios de contenidos de asignaturas o actividades académicas, ya sea por peticion
de un profesor o profesores, o incluso del Coordinador del Programa;

¢ Lanomina de admitidos de cada cohorte del Programa de Postgrados;



e La aprobacion de solicitudes de homologacion, de retiro, de cambio de programa, u otros
procesos académicos/administrativos, con base en los procedimientos establecidos en este
reglamento, el Reglamento de Régimen Académico y en los reglamentos internos de la
Universidad;

e La aprobacion de propuestas de proyectos de graduacién o tesis de investigacion del
Programa de Postgrados; vy,

e Aspectos varios sobre la marcha académica y orientacion del programa.

e EI Comité Académico conocera la planificacion académica anual del Programa de
Postgrados y la remitira con la recomendacion respectiva al Vicerrector Académico para su
aprobacion.



Responsabilidades de las unidades de apoyo de la Universidad que dan
soporte a la unidad de postgrados de la Facultad

e Decanato de Postgrado

El area del Decanato de Postgrados tiene por objetivo definir lineamientos respecto a la
gestion académica y administrativa de los postgrados de la Universidad.

Intervencion en los procesos de la unidad de postgrados de la Facultad:

a) Coordinacién general en la gestién académica y administrativa de los postgrados de la
Universidad.

b) Asesoria a la Comisién de Docencia y al Consejo Politécnico en la evaluacion de las
propuestas de disefio/redisefio de postgrados presentados por las Unidades Académicas.
c) Participaciéon en los procesos de evaluacion y autoevaluacion de los postgrados cuando
estos sean llevados a cabo a nivel institucional.

d) Control para el cumplimiento de la hormativa interna y externa aplicable a los postgrados
gue ofrezca la Universidad;

e) Asesoria sobre la aplicacion de las normas externas e internas aplicables a postgrados,
para lo cual podréa requerir de asesoria especializada.

e Secretaria Técnica Académica

Esta dependencia apoya la gestion académica institucional; organiza la base de datos
académicos; emite certificaciones del desempefio académico de los estudiantes; refrenda
titulos; y, las demas que determine el Consejo Universitario y el Vicerrector o Vicerrectora
Académica.

Intervencidn en los procesos de la unidad de postgrados de la Facultad:

a) Coordinacion del proceso de admisién de nuevos estudiantes en la Universidad;

b) Administracion del sistema académico;

c) Creacion de matriculas;

d) Control en el proceso de ingreso de calificaciones al sistema académico;

e) Emision de certificados de registro de asistencia a clases y aprobacion de materias;
f) Emisién de titulos refrendados e inscribir los mismos en el SENESCYT,;

e Gerencia Administrativa

Gestiona y administra los procesos de talento humano, servicios administrativos y de
mantenimiento de infraestructura fisica y deportivas, de seguridad fisicas y de seguridad
industrial; asi como coordina la consecucion de los planes, programas y proyectos
necesarios para el desarrollo administrativo de la Universidad.



Atribuciones y Responsabilidades:

a) Asesorar en la adopcién de politicas, normas y procedimientos para la administraciéon de
los recursos humanos Yy fisicos;

b) Dirigir y coordinar los estudios relacionados con la organizacion interna de la Universidad,
la conformacion del equipo humano y el disefio de escalas de salario;

c) Dirigir y coordinar los programas de mejoramiento de los procedimientos operativos;

d) Dirigir, coordinar y controlar el establecimiento de sistemas y procedimientos para la
seleccidn, induccién, reinduccion, evaluacién, capacitacion y promocién de los servidores y
trabajadores;

e) Coordinar el mantenimiento de los recursos fisicos y provision de suministro de bienes
muebles e inmuebles que requiera la Institucién para su funcionamiento;

f) Administrar la utilizacion y mantenimiento de la infraestructura fisica de la Universidad,;
g) Controlar el adecuado abastecimiento y suministro de bienes, materiales y servicios
requeridos;

h) Garantizar la logistica y seguridad para el personal de la Institucién;

i) Garantizar el cumplimiento de normas, politicas y procedimientos para la adquisicion de
los bienes, materiales y servicios dentro de su competencia;

j) Garantizar la seguridad fisica de las instalaciones e infraestructura de la Universidad;

k) Autorizar y legalizar los gastos que se hicieren de acuerdo con el presupuesto asignado
a su Gerencia y dentro de la cuantia que se establezca en el “Reglamento General para la
Contratacion de la Adquisicion de Bienes Muebles, Ejecucion de Obras y Prestacion de
Servicios no Regulados por la Ley de Consultoria”;

[) Autorizar y legalizar los gastos inherentes a las atribuciones delegadas por el Rector
mediante las respectivas disposiciones y dentro de las cuantias permitidas por la Ley;

m) Colaborar con el Rector en el manejo técnico y operativo de los procesos habilitantes de
apoyo y en la gestion administrativa de la Institucion; y,

n) Presentar al Rector el plan anual de contrataciones de la Institucion con sus
correspondientes reprogramaciones y evaluaciones.

e Unidad de Administracion de Talento Humano
Esta unidad impulsa el desarrollo del talento humano como factor clave de éxito de la
organizacion y gestion institucional, con altos niveles de eficiencia y eficacia, para

coadyuvar en el logro de la misién de la gestién institucional.

Atribuciones vy Responsabilidades:

a) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales constantes en la LOSEP, su reglamento
general, Cdodigo del Trabajo, normas técnicas emitidas por el Ministerio de Relaciones
Laborales y demas politicas dentro del &rea de su competencia;

b) Administrar y fortalecer al talento humano de la Universidad con la finalidad de
potencializar sus destrezas y habilidades;

c) Elaborar proyectos de estructura, normativa interna, manuales e indicadores de gestion
del talento humano;

d) Elaborar y aplicar los manuales de descripcion, valoracion y clasificacion de puestos
institucionales, con enfoque en la gestién por competencias laborales;

e) Estructurar la planificacién anual del talento humano institucional;

f) Asesorar y prevenir sobre la correcta aplicacion de la normativa legal en materia de
administraciéon de talento humano;



g) Establecer estrategias que posibiliten el desarrollo institucional y de bienestar social de
los servidores y trabajadores;

h) Administrar el Sistema Informético Integrado de Talento Humano y Remuneraciones de
la Institucion;

i) Elaborar el distributivo de sueldos a ser presentado al Ministerio de Finanzas;

j) Garantizar la aplicacion de las politicas de pago de las remuneraciones; k) Presentar
estrategias para el manejo de gestién de los subsistemas de desarrollo institucional y
bienestar social;

[) Formular instrumentos, normas y politicas técnicas de administracion de desarrollo
institucional y bienestar social;

m) Presentar informes técnicos relacionados con la administracion de talento humano;

n) Coordinar anualmente la capacitacion de las y los servidores y trabajadores;

0) Aplicar el subsistema de seleccion de personal para los concursos de méritos y oposicion;
p) Realizar bajo su responsabilidad los procesos de movimientos de personal y aplicar el
régimen disciplinario con sujecion a la normativa que regula esta materia; y,

q) Realizar la evaluacion de desempefio, considerando la naturaleza institucional y el
servicio que prestan las servidoras y servidores a los usuarios externos e internos

e Gerencia de Tecnologias y Sistemas de Informacién

Esta dependencia planifica el desarrollo institucional en el campo de la infraestructura
tecnolégica, que se articulard con la planificacion estratégica, planificacion de
infraestructura fisica y con las politicas y metas de la docencia, investigacion, innovacion,
transferencia tecnoldgica y vinculos.

Atribuciones vy Responsabilidades:

a) Proponer politicas, planes, programas, proyectos e instrumentos técnicos en los ambitos
de: automatizacién de procesos, tecnologias de la informacién, desarrollo institucional,
innovacion tecnoldgica, mejora de la eficiencia, eficacia y calidad.

b) Facilitar la formulacién y ejecucidon de politicas para la implementacion de automatizacion
de procesos, tecnologias de la informacion, desarrollo institucional e innovacion
tecnoldgica.

c) Desarrollar planes de perfeccionamiento a los servidores de las unidades en:
automatizacion de procesos, tecnologias de la informacién, desarrollo institucional e
innovacion tecnoldgica;

d) Controlar y monitorear los actos administrativos relacionados con la automatizacion de
procesos, tecnologias de la informacién, desarrollo institucional e innovacién tecnolégica.
e) Administrar las relaciones con proveedores y usuarios de las TICs de la Universidad;

f) Participar en las reuniones del Comité de Tecnologias y Servicios de Informacién;

g) Coordinar y ejecutar las actividades relacionadas con el mantenimiento y operacion de
los sistemas de informacién de la Universidad; y, del mantenimiento y operaciéon de la
plataforma de hardware y comunicaciones que los soporta;

h) Dar Seguimiento de las politicas de seguridad y niveles de confiabilidad de los sistemas,
de la infraestructura informéatica y tecnoldgica de la informacion, definiendo estandares y
controlando los niveles de acceso a los mismos;

i) Asegurar la continuidad de los principales sistemas de informacién utilizados por las
unidades de la Universidad mediante la implementacion de planes de contingencia; y,

i) Administrar y controlar los bienes informaticos de la Institucion.



e Gerencia Financiera

Tiene como objetivo administrar eficaz y eficientemente los recursos financieros asignados
a la Institucién y aquellos que se generan por autogestion, proveer de informacion financiera
veraz y oportuna para la toma de decisiones y desarrollar el sistema de planeacion
presupuestaria en la Universidad.

Atribuciones v Responsabilidades:

a) Formular y establecer las politicas, normas y procedimientos en materia financiera y de
operaciones necesarias para el buen funcionamiento de la gestion de la Institucion;

b) Coadyuvar en la obtencion de fondos y suministros de capital necesarios para el
funcionamiento de la Institucioén;

c) Dirigir la elaboracion del presupuesto general de la Institucién y controlar su ejecucion,
analizando el comportamiento del mismo;

d) Administrar y ejecutar los procedimientos y normas de seguridad para el uso del sistema
financiero del Estado;

e) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales en materia de administracion financiera;
f) Asegurar que la programacion, formulacién, ejecucion, evaluacion y liquidacion del
presupuesto institucional se desarrolle con eficiencia, eficacia y efectividad;

g) Vigilar la correcta aplicacion y funcionamiento del control interno financiero;

h) Controlar el cumplimiento y vigencia de las diferentes polizas de seguro;

i) Optimizar el uso de los recursos financieros de la Institucion;

i) Monitorear y evaluar la gestiébn econémica-financiera mediante el analisis de indicadores
econdmicos, politica fiscal, estimaciones de ingresos y gastos y su estructura programatica;
k) Ejecutar el plan de constatacién anual de activos fijos;

[) Presentar de manera oportuna la proforma presupuestaria para el ejercicio fiscal;

m) Determinar los requerimientos institucionales de contratacion de seguros, asi como el
tramite de los reclamos u otros referidos siniestros que afecten los activos de la institucion;
n) Autorizar y legalizar los gastos que se hicieren de acuerdo con el presupuesto asignado
a su Gerencia y dentro de la cuantia que se establezca en el “Reglamento General para la
Contratacion de la Adquisicién de Bienes Muebles, Ejecucién de Obras y Prestacion de
Servicios no Regulados por la Ley de Consultoria”; y,

0) Autorizar y legalizar los gastos inherentes a las atribuciones delegadas por el Rector
mediante las respectivas disposiciones y dentro de las cuantias permitidas por la Ley

e Universidadtech E.P.

Ofrecer asesorias, consultorias, control, administracion, prestar servicio en el manejo
financiero, gerencia y fiscalizacion de toda clase de proyectos, ya sean éstos de inversion,
investigacion cientifica, desarrollo y transferencia de tecnologia, asi como también
proyectos educativos, cursos de entrenamiento y seminarios; podra dedicarse a inversion,
control social, estudios y disefios e investigaciones.



PROCESO version  [01

PRO-POSFAC-001 Fecha 29f01/2021
RESPONSABLE

ADMIMISTRADOR GEMERAL DE
POSTGRADOS DE LA FACULTAD
Proveer los lineamientos, requisitos y actividades a los docentesy
estudiantes para la ejecucion de los cursos.
1 mes antes del inicio del término académico hasta la publicacion de
las calificaciones de cada curso ejecutado dentro del periodo.

UNIVERSIDAD

ACOMPANAMIENTO EN LA
EJECUCION DE LOS CURSOS

OBIETIVO

ALCANCE

REQUISITOS DEL CLIENTE

Que la unidad de postgrado de la Facultad y el Coordinador académico por programa comuniguen de
manera clara, concisa y completa los lineamientos, procedimientos, herramientas y recursos
disponibles para el buen desarrollo del curso.

DEFINICIONES

SGAP: Sistema de Gestion Académica de Postgrado

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos utilizados en el proceso:

1)Infografia del registro de las materias en el término académico

2)Cronograma de clases aprobado en la planificacion académica

3)Guia para los docentes con informacion relevante y fechas de evaluacion dentro y fuera del
periodo, de publicacidn de calificaciones, de rectificacidn de notas.

A)Heteroevaluacion

5)Procesos importantes relacionados al acompatfiamiento en la ejecucidn de los cursos.

Documentos internos relacionados:

1)Calendario de postgrados

2)Reglamento general de postgrados de la Universidad
3)Planificacidon académica aprobada por las instancias pertinentes
4)Cadigo de ética de la Universidad

5)Reglamento de disciplina

6)Reglamento de control de asistencia, permanencia y salida del personal académico y de apoyo
academico de la Universidad.

Documentos externos:

1)Ley organica de educacion superior

2)Reglamento de régimen académico

POLITICAS

*El docente del curso debera facilitar el acceso a las clases al asistente de logisitca de la unidad de
postgrados de la Facultad.

*Para el desarrollo de las clases virtuales, es importante que los profesores hagan uso de al menos
tres (3) elementos basicos: 1)El uso de Canvas como plataforma y el sistema de gestion académica de
Postgrado. 2)Al menos una aplicacion para videoclases: Google Meet y TEAMS estan en Canvas (cada
una con sus respectivas ventajas y/o limitaciones). 3)El uso de otros recursos digitales para desarrollar
las actividades de formacion, evaluacion, por ejemplo, Mentimeter, Kahoot y Socrative.

*El estudiante debe haber realizado su registro en linea por cada término académico para poder
cursas las materias de su programa.

APROBADO POR: Mario Jiménez
Administrador general de la Facultad
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UNIVERSIDAD

ACOMPANAMIENTO EN LA EJECUCION DE LOS CURSOS

PRO-POSFAC-001

VERSIONM: 01

FECHA: 29/01/2021

APROBADO POR:

Administrador general de la Facultad

MEDICION ¥ CONTROL DEL PROCESO

Nombre del Indicador:

Descripcion del Indicador:

Forma de Calculo:

Frecuencia de la Medicion:

Frecuencia del Reporte:

Unidad de Medida:

Responsable del indicador:

Asistente de logistica de la unidad de postgrados de la Facultad

Rango de desempeiio:

Bajo control:

Fuera de Control, No critico:

Meta:

Fuente de obtencion de la
informacion:

Unidad de postgrados de la Facultad

FT-01-V0OO
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ACOMPANAMIENTO EN LA EJECUCION DE

CODIGO:

PRO-POSFAC-001

UNIVERSIDAD LOS CURSOS OS|
UNIDAD DE POSTGRADOS DE LA FACULTAD | YERSION: 01
FECHA:29/01/2021
Estudiante Asistente de logistica Docente

7 Realiza €

INICIO

Envia infografia a
los estudiantes con
los pasos a seguir
para el registro de

registro?

Si

Asiste al curso

las materias del
término académico
mas el cronograma
de clases aprobado

Elahora y entrega
guias a los

Infografia sobre
registros y
Cronograma de

clases

N

docentes para la

ejecucion de los Guiad
cursos docentes
curs
\_
Gestiona las
novedades

reportadas por los

ejecucion de los

e los
para la

Inicia el curso

A
A

estudiantes y
docentes en la
ejecucioén de los
cursos

Envia link de
acceso de la
heteroevaluacion a

l

Evalla el
desempefio del

los estudiantes
para que evalien
el desempefio del

docente del curso

docente a cargo del
curso

:

Prepara el informe
de resultados de la
heteroevaluacion y
presenta al docente

evaluado, al Coord.

Académico del
programa y al
Coord. General

* —

Informe de
resultados de la
heteroevaluacion

Da seguimeinto
hasta que se
realice la carga de
notas de cada
curso al sistema
académico

L1 >

Califica examen
/proyecto final de los
estudiantes y carga

calificaciones al
sistema académico

Acta de
calificaciones de
los cursos

v

Elabora informe de
actividades del
curso y entrega

junto con demas
requisitos para el
pago

- FIN )

Informe de
actividades del
curso
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PROCESO Version 00

PRO-POSFAC-002 Fecha 30/01/2021

UNIVERSIDAD RESPONSABLE

ATENCION AL CLIENTE ADMINISTRADOR GEMERAL DE
POSTGRADOS DE LA FACULTAD

Proveer los lineamientos y actividades al personal de la unidad de

OBJETIVO . | |
postgrados para la atencidn a los clientes internos y externos.
Desde gque el cliente ingresa su solicitud verbal o escrita a través de
ALCANCE los medios de comunicacion habilitados (teléfonos, correos

electrénicos, redes sociales, solicitudes fisicas) hasta que la Unidad da

respuesta a lo solicitado.

REQUISITOS DEL CLIENTE

Que la unidad de postgrado de la Facultad atienda las solicitudes realizadas de manera agil, efectiva,
concisa y completa.

DEFINICIONES

SGAP: Sistema de Gestion Académica de Postgrados

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos utilizados en el proceso:

1)Procesos, procedimientos, guias e instructivos relacionados con las solicitudes de los clientes.
2)Reportes con informacidn obtenida de los sistemas de gestion académico y administrativo de la
Universidad.

3)Bases de datos elaboradas por la Unidad.

4)Documentos de titulacion que reposan en el sistema de gestidn documental de postgrados de la
Facultad.

Documentos internos relacionados:

1)Calendario de postgrados

2)Cronograma de clases por cohorte y programa

3)Reglamento general de postgrados de la Universidad

A)Planificacion académica aprobada por las instancias pertinentes

5)Resoluciones de consejo universitario, directivo, académico relacionadas a estudios de Postgrados

Documentos externos:
1)Ley organica de educacidn superior
2)Reglamento de régimen académico

POLITICAS

*Los asistentes y la analista de la unidad de postgrados deberdn atender & direccionar todas las
solicitudes que recepten en su horario laboral asignado.

APROBADO POR: Mario Jiménez

Administrador general de la Facultad
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MEDICION ¥ CONTROL DEL PROCESO

Nombre del Indicador:

Por definir

Descripcion del Indicador:

Forma de Calculo:

Frecuencia de la Medicion:

Frecuencia del Reporte:

Unidad de Medida:

Responsable del indicador:

Asistentes y analista de la unidad de postgrados de la Facultad

Rango de desempeiio:

Bajo control:

Fuera de Control, No critico:

Meta:

Fuente de obtencion de la

informacion:

Unidad de postgrados de la Facultad

FT-01-V0OO
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) CODIGO:
ATENCION AL CLIENTE PRO-POSFAC-002
UNIVERSIDAD UNIDAD DE POSTGRADOS DE LA FACULTAD VERSION: 00
FECHA:30/01/2021
Cliente AS|stenteIAn§I|§ta que recibe AsmtentelAnaIlsltal que gestiona Coordinador general
solicitud la solicitud
INICIO
Realiza solicitud y envia
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informacién para
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solicitud?
no
v
Solicita informacion
adicional al cliente si
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asistente/analista
encargado de gestionar ‘
la solicitud
Analiza el requerimiento
consultando las bases de
datos, los sistemas
informaticos, a los
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dependencias
Elabora respuesta a la
solicitud ‘
‘ no
¢Necesita
aprobacion? A"j
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no
A sl
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{ solicitante —
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FIN < instancia superior y se | J
inicia el proceso
pertinente
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ANEXO D

POLITICA DE USO DEL GRUPO DE WHATSAPP PARA LOS CURSOS DE
POSTGRADOS DE LA FACULTAD

Los saluda el asistente de postgrados XXXX, creador y administrador del chat del programa
XXXX, paralelo XX, cohorte XX. Laidea de crear este grupo en WS nace con la intencién
de que los estudiantes y docentes de los cursos de los postgrados en ejecucidbn mantengan
un canal de comunicacién inmediato y fluido con el personal de soporte administrativo que
permita la atencion oportuna de las novedades relacionadas al desarrollo de las materias.

Para que se cumpla el objetivo del chat grupal y que al mismo tiempo se maneje un
ambiente de respeto entre los miembros del grupo es de suma importancia comunicarles
algunos lineamientos:

1. Respetar el propdésito del grupo. Es un grupo creado para comunicar y atender las
novedades de los estudiantes y docentes en la ejecucion de los cursos. No es un grupo
social para divulgar noticias, memes, mensajes de indole personal, fotografias, videos,
politica, deportes, mensajes religiosos, etc.

2. Cuando comunique una novedad procure que la informacion reportada sea clara y
concisa, puede adjuntar alguna imagen gque soporte lo notificado cuidando que sean de baja
resolucion, para evitar saturar las memorias de los teléfonos del grupo.

3. A través de este medio se pueden realizar consultas relacionadas al servicio educativo
que esta recibiendo, sin embargo si es un tema personal que no concierne al resto de los
miembros del grupo, comuniquese por interno con el personal administrativo designado al
proceso de su interés. En el siguiente mensaje se da a conocer la informacion de contacto
del personal y los procesos a su cargo.

4. Al darse cuenta que estéa teniendo un diadlogo con un sélo integrante del grupo, considere
cambiar la conversacion a mensaje directo.

5. En la informaciéon de este grupo de WhatsApp tienen disponible el link para poder
registrarse en las materias, ver pagos y calificaciones. Asi también el link para el ingreso a
CANVAS.

Les agradezco la atencién que den al presente informativo y nuevamente bienvenidos.

Administrador del grupo_Asistente de logistica de la unidad de postgrados de la Facultad



Cargo

Nombre

Correo

Teléfono de

Horarios de

Procesos a cargo

contacto atencién
Martes y miércoles de
08h00 a 16h30. Asistencia en clases,
planificacion académica, SGAP y
Asistente de . ; logis.postfacultad@universidad.ed Jueves y viernes de CANVAS, asignacion de aulas,
Michael Hernandez 0989926350 :
Postgrados 2 u.ec 14h00 a 20h00. homologaciones, fechas de
evaluaciones, registros y
Sébados de 08h00 a heteroevaluacion.
14h00.
R . X PAEP, contratos educativos,
Asistente de 3 3 pagosfacultad@universidad.edu.e
Jenniffer Cucalén 0982237017 planes de pago, cobranzasy
Postgrados 1 C ;
B contrataciones.
Asistente de . coord.postfacultad@universidad.e ) . . L
Lilibet Tello 0980916166 Titulacion y comités académicos.
Postgrados 3 du.ec
De lunes a viernes de
Analista de ostgradosfacultad@universidad.e
TamaraDe La A = 0961466574 08h00 a 16h30. Venta, difusion y admisiones.
Postgrados du.ec
Asistencia en nuevos programas
Coordinador P g
I, . ) ) y control de la gestion
General de Mario Jiménez maaljime@universidad.edu.ec 0982205350 o )
administrativa en programas
Postgrados

vigentes.




Version: 00

Fecha de actualizacién:05/03/2021
Elaborado por: Ana Ma. Romero M.
Revisado y aprobado por: Mario Jiménez

ANEXO E
FORMATO DE RESPUESTA
Requerimiento: | Solicitud de informacion para el registro de materias.
Caso: Estudiantes que reprobaron en cohortes anteriores
Subproceso: Registro de materias
Operador que | Asistente de postgrados 2
gestiona:
Instancia de Coordinador académico del programa de maestria del solicitante
aprobacion:
Tiempo de 48 horas laborables
respuesta:

(via correo institucional)
Estimad@ ,
En respuesta a su requerimiento, se comunica el costo y los pasos a seguir para registrarse en la

materia del programa cohorte
. (SE ADJUNTA CRONOGRAMA DE LA MATERIA).

El costo de la materia es de S (verificar si el caso aplica descuento, de ser asi comunicar
en este punto).
A continuacion se detallan los pasos a seguir para poder efectuar el registro:

1. El estudiante envia la solicitud de registro en la materia al coordinador académico de su
programa de maestria @universidad.edu.ec con cc. a
logis.postfacultad@universidad.edu.ec (SE ADJUNTA FORMATO).

2. El coordinador del programa de la maestria confirma si procede el registro segin su
pensum.

3. Si procede el registro, el estudiante realiza el pago de la materia hasta

(ingrese fecha verificando calendario académico y cronograma de la
materia) y envia el comprobante a pagosfacultad@universidad.edu.ec , con copia a
logis.postfacultad@universidad.edu.ec (SE ADJUNTA GUIA DE PAGOS).

4. El comité académico aprueba el registro y el coordinador habilita el registro del estudiante
en la plataforma del Sistema de Gestion Académico de Postgrado
(https://postgrados.universidad.edu.ec/ ).

5. El estudiante realiza el registro en linea en la plataforma del Sistema de Gestion Académico
de Postgrado (https://postgrados.universidad.edu.ec/ ) hasta (ingrese
fecha verificando calendario académico y cronograma de la materia) .

6. Se le habilitara el acceso a CANVAS (https://universidad.instructure.com/login ).

7. Deberd asistir a las clases planificada.
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mailto:______________@universidad.edu.ec
mailto:logis.postfacultad@universidad.edu.ec

Version: 00

Fecha de actualizacién:05/03/2021
Elaborado por: Ana Ma. Romero M.
Revisado y aprobado por: Mario Jiménez

NOTA: Debido a que reprobd la materia la primera vez, no podrd acceder a la evaluacién de
gracia. En caso de reprobar la materia, no podra titularse en el programa.

Saludos cordiales,

(ingrese nombre del asistente e informacion de contacto)

Asistente de Postgrados 2

“Se les recuerda el uso obligatorio del correo institucional de la Universidad, para realizar cualquier
tipo de requerimiento”
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