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RESUMEN

El presente trabajo de graduacién se desarrolla en la Secretaria de Aseguramiento
de la Calidad de una Institucion de Educacion Superior de la ciudad de Guayaquil.
Actualmente, la secretaria cuenta con procesos que carecen de definicion y no se
encuentran integrados, lo cual afecta al desempefio general del departamento y al
establecimiento de la cultura de mejora continua en la ejecucion de cada proceso
académico y de gestion. Por ello, el objetivo principal de este proyecto es redisefiar
los procesos criticos para lograr la eliminacion de actividades que no agregan valor,
reduccion de tiempos de ciclo, control de los procesos y mejorar el flujo de
informacion y distribucion de trabajo de los integrantes de la secretaria.

Para la ejecucion del proyecto, se utilizd la metodologia DMADV (Define Measure
Analyze Design Verify) para proyectos de redisefio o disefio desde cero, con la cual
se determinaron los requerimientos del cliente y parametros de disefio con la ayuda
de herramientas como el mapa de empatia, Quality Function Deployment y
herramienta 5W. A partir de esto se pudo realizar el analisis de los procesos,
elaborar las opciones de disefio y prototipar las soluciones.

Como resultados, se obtiene el redisefio de los diagramas de flujo de los procesos de
“‘Evaluacion Integral de Profesores” y “Seguimiento de Plan de Mejora”, la
elaboracion de KPI dashboards, y afiches de comunicacion del proceso “Evaluacion
Integral de Profesores”.

En conclusion, el desarrollo de las soluciones propuestas permite que los procesos

criticos sean mas robustos, eficientes y controlados.

Palabras Clave: DMADV, Rediseio, KPI dashboard, Parametros de Disefio,

Requerimientos del Cliente



ABSTRACT

This graduation work is carried out in the Secretary of Quality Assurance of an
Institution of Higher Education of the city of Guayaquil. Currently, the secretary has
processes that are undefined and not integrated, which affects the overall
performance of the department and the establishment of the culture of continuous
improvement in the execution of each academic and management process.
Therefore, the main objective of this project is to redesign critical processes to
achieve the elimination of activities that do not add value, reduction of cycle times,
control of processes and improve the flow of information and distribution of work of
the members of the secretary.

For project execution, the Define Measure Analyze Design Verify (DMADV)
methodology was used for redesign or design projects from scratch, with which
customer requirements and design parameters were determined with the help of tools
such as Empathy map, Quality Function Deployment, and 5W tool. From this we
were able to perform process analysis, develop design options and prototyping
solutions.

As results, the redesign of the flowcharts of the processes of "Integral Teacher
Evaluation" and "Improvement Plan Tracking" is obtained, the elaboration of KPI
dashboards, and communication posters of the process "Integral Evaluation of
Teachers".

In conclusion, the development of the proposed solutions makes critical processes

more robust, efficient, and controlled.

Keywords: DMADV, Redesign, KPI dashboard, Design Parameters, Customer

Requirements
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1.

CAPITULO 1

INTRODUCCION

Las instituciones educativas de nivel Superior del Ecuador, sean publicas o
privadas, deben cumplir con los parametros establecidos por el ente regulador del
periodo en curso, que en este caso es el Consejo de Aseguramiento de la Calidad
de la Educacién Superior (CACES). De igual manera, si la institucion superior en
cuestion por decision autonoma tiene convenios o esta vinculada a organizaciones
de regulacién internacional, debe satisfacer los requisitos pertinentes solicitados
por dichas organizaciones para mantener su relacion y cumplir con los estandares
gue las conforman.

La Institucién de Educacion Superior en la cual se desarrolla el proyecto, ubicada
en la ciudad de Guayaquil, cuenta con un departamento, cuyo nombre es:
Secretaria Técnica de Aseguramiento de la Calidad (STAC). Este departamento se
encarga de asegurar la calidad de los procesos académicos y de gestion para
cumplir con las organizaciones de regulacion nacionales e internacionales.
Actualmente el departamento cuenta con 7 macroprocesos que se relacionan con:
la acreditacibn de las carreras, el seguimiento de los planes de mejora
institucionales, el posicionamiento de la universidad en los rankings
internacionales, evaluacién de facultades académicas, andlisis de graduados, y
planificacién general de las actividades dentro de la institucién.

Es importante mencionar que el fin de la ejecucion, control y seguimiento de todos
los procesos internos del departamento es el de instaurar la mejora continua de

todas las carreras ofertadas por la institucion.

1.1 Descripcion del problema

El Departamento de Secretaria Técnica de Aseguramiento de la Calidad (STAC)
estd pasando por un cambio de directorio que desea optimizar los procesos
internos existentes y los nuevos que estan por ser integrados.

Las restricciones del problema son: la falta de datos histéricos de procesos,
procesos nuevos cuya forma de trabajar no estd definida, el capital humano



1.2

1.3

limitado, cambios constantes de directores, y la falta de visibilidad de los procesos

debido a su tiempo de ciclo variable.

La situacion actual afecta a la instauracién de la mejora continua de la calidad ya
que los procesos al no estar totalmente definidos ni integrados limitan el
desemperio del departamento y su relacidon con entidades externas. Por ende, el
redisefio de los procesos permitira establecer mejoras y sistemas de control de
desempeiio de procesos que sean medibles a través de tiempo con el fin de
tomar medidas pertinentes para que se cumplan los pardmetros requeridos de
operabilidad.

Justificacion del Problema

La implementacion de la propuesta planteada es necesaria, porque mejora
determinados procesos que se estan llevando a cabo y que no cumplen con el
proposito de la mejora continua. Por otro lado, la ejecucion de esta propuesta
tiene como beneficios: la integracion de procesos, reduccién de tiempos de ciclo
lo que a su vez mejora la organizacion y distribucion de la carga de trabajo del
personal.

Esta propuesta también genera un monitoreo minucioso al cumplimiento de la
carga docente y politécnica del cuerpo de profesores, logrando que los procesos
internos, los datos y demas documentos que evidencian el trabajo académico
estén ordenados para presentar a los organismos de acreditacion locales e

internacionales.
Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Redisefiar los procesos criticos de la Secretaria Técnica de
Aseguramiento de la Calidad para el mejoramiento de la gestion de los

procesos académicos de la institucion.



1.3.2 Objetivos Especificos

I.  Diagnosticar los procesos académicos y de gestion de la secretaria
técnica de calidad para la identificacion de fortalezas y debilidades.

ii. Analizar los procesos académicos y de gestion para la determinacion
de posibles mejoras.

iii. Disefiar los procesos académicos y de gestion criticos para la

implementacion de la cultura de mejoramiento continuo.
1.4 Marco teorico

En este proyecto se utilizaron las siguientes herramientas de soporte:

5 W’s: Es una herramienta que permite definir la problematica tomando en cuenta
los entes involucrados, qué ocurre con este problema, donde ocurre, cuando
ocurre, y por qué ocurre. La revista N°1 del Laboratorio Tecnolégico del Uruguay,
menciona que “esta regla creada por Lasswell (1979) puede considerarse como
una lista de verificacion mediante la cual es posible generar estrategias para
implementar una mejora” (Trias, Gonzéalez, Fajardo, & Flores, 2009). Se utiliza
para la definicion objetiva de la probleméatica del proyecto, y es el punto de inicio
del desarrollo de esta.

Matriz impacto-esfuerzo: Es una herramienta que ordena y clasifica las ideas
obtenidas previamente mediante herramientas de obtencion de informacion como
el VOC, y que la Blackberry & Cross define como “una matriz muy util cuando se
deben agrupar las ideas segun el nivel de Esfuerzo que requieren (financiero,
tiempo, recursos, etc.) contra el Impacto (resultados, utilidad, crecimiento, etc.)
esperado” (Geek Girl @ BBCross, 2017). Se busca obtener la organizacion
jerarquica de las ideas para definir el orden de importancia y relevancia de las
posibles opciones consideradas, por lo que su finalidad es definir cuales son las
opciones de disefio que se deben escoger para mejorar en la medida de lo
posible la problematica enunciada en el proyecto.

QFD: Es una herramienta que se utiliza para la planificacion de la calidad dentro
de una empresa que permite traducir y alinear las necesidades del cliente con las

opciones de disefio que tendra el producto. Con la implementacién del QFD, la



pagina PDCA home menciona que “sabremos cuales son las caracteristicas no
necesarias que aportan un sobrecoste al producto sin ser apreciadas por el
usuario y nos dara una visibn de coémo esta nuestro producto frente a la
competencia para poder decidir cuéles son los aspectos prioritarios por mejorar”
(Jimeno Bernal, 2012) De esta herramienta se obtienen los requerimientos de
cliente, y cuales son los parametros de disefio con los que se puede medir dichos
requerimientos.

Business Model Canvas: Es una técnica utilizada para visualizar un modelo de
negocio donde se detecten debilidades y definir la estructura organizacional
necesaria. la pagina de Lead Innovation Management, una pagina dedicada a
modelos innovadores para modelos de negocios menciona que la finalidad del
BMC es “presentar claramente su idea de negocio en un pedazo de papel. Esto le
permite visualizar su modelo de negocio, detectar debilidades y probar si puede
funcionar” (Bello, 2019). EIl objetivo es identificar los canales de distribucion,
actividades clave, segmentos de clientes, estructura de costos, proposiciones de
valor, relaciones con el cliente y aliados claves.

Voice of Customer: Es la voz del cliente, donde se hace referencia a las
opiniones de los usuarios acerca de las funciones y caracteristicas de los bienes y
servicios de la empresa. Daniel Cedefio Urbina, un lider de negocios en la
empresa espafola Everis, define la voz del cliente como “el proceso exhaustivo
de captar e interpretar con regularidad las expectativas, preferencias y
experiencias del cliente con tus productos y servicios” (Cedefio Urbina, 2016). Se
utiliza para describir en profundidad el proceso de la captura de expectativas,
preferencias y aversiones del cliente. Se utiliza frecuentemente en estudios de
mercado para obtener requerimientos de los clientes organizados en una
estructura jerarquica.

DMADV: Define Measure Analyze Design and Verify, mas conocida como
DMADV, es una metodologia de Six Sigma que es frecuentemente utilizada para
proyectos de disefio. Stage-Gate International, una consultora empresarial web, la
define como “Una metodologia para el desarrollo de nuevos servicios, productos o
procesos (en lugar de mejorar los existentes) que tiene como objetivo garantizar

que alcancen la calidad Six Sigma” (Stage-Gate International, 2020). Las siglas



de esta metodologia determinan cada etapa a ser desarrollada dentro de su
aplicacion, y estas etapas son Definir, Medir, Analizar, Disefiar, Verificar.

Fabricas ocultas: Las fabricas ocultas son subprocesos que ocurren dentro de
las actividades diarias de algun proceso que no estan identificados en un
diagrama flujo ni agregan valor al proceso principal. Generalmente suelen
representar desperdicios en los procesos existentes y en caso de tener un control
de actividades y operaciones, genera perdida de rendimiento. Javier Touron,
director de Marketing de Sistemas Overall Equipment Effectiveness, menciona
con respecto a las fabricas ocultas que “Aquello que no se ve puede provocar
pequefias pérdidas, pero con un fuerte impacto negativo sobre la calidad del
producto o sobre la rentabilidad de equipos, pérdida de tiempo, paradas de

procesos... En definitiva, merma nuestra productividad™ (Touron, 2017).
1.5 Marco Legal

El departamento STAC debe regirse por lo reglamentado en la Ley Organica de
Educacion Superior (LOES) y por la resolucion emitida por el CACES, el cual es
un organismo publico que tiene a su disposicion “la regulaciéon, planificacion y
coordinacién del sistema de aseguramiento de la calidad de la educacién
superior” (CACES, s.f.).
En cuanto a criterios relacionados a la acreditacion nacional, toda institucion
educativa de tercer y cuarto nivel debe cumplir:
Que segun el articulo 28 del reglamento General a la LOES: “Los
modelos de acreditacion de las instituciones, carreras y programas,
contendran criterios de valoracion cuantitativos y cualitativos, que seran
dinamicos y deberan responder al Sistema de Educaciéon Superior (...)”
(Galarza, 2019)
La existencia del departamento es justificada por la obligacion que tiene
institucion con el cumplimiento de los requerimientos solicitados por el CACES,
justificados en el articulo 173 de la ley ibidem, la cual dispone:
Que “El Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior normara la autoevaluacion institucional, y ejecutara los

procesos de evaluacion externa, acreditacion y apoyara el aseguramiento



interno de la calidad de las instituciones de educacion superior (...)”
(Galarza, 2019).

Para respaldar los procesos criticos de STAC que se relacionan a la evaluaciéon

de profesores, el Consejo Politécnico en una sesion concretada el 19 de 2019

septiembre adoptd lo siguiente:
Que, el articulo 151 de la LOES publicada actualizada el 02 de
agosto de 2018 indica: “Evaluacion periodica integral. -Las y los
profesores se someterdn a una evaluacion periddica integral segun lo
establecido en la presente Ley y el Reglamento de Carrera y Escalafén
del Profesor e Investigador del Sistema de Educacion Superior y las
normas estatutarias de cada institucion del Sistema de Educacion
Superior, en ejercicio de su autonomia responsable. Se observara entre
los pardmetros de evaluacién lo que realicen los estudiantes a sus
docentes.” Este articulado sefiala que es un derecho y obligacion del

profesor participar y someterse a evaluaciones periédicas de desempefio’
(Macias, 2019).

1.6 Marco de Investigacién

De acuerdo con una publicacion de la revista Educacion Superior y Sociedad
(ESS), editada por el Instituto Internacional para la Educacion Superior en
América Latina y el Caribe (IESALC) de la Unesco, el aseguramiento de la calidad
de las instituciones de tercer y cuarto nivel ha estado presente en Iberoamérica
desde los inicios de 1990 por iniciativa estatal. De acuerdo con la publicacion de
ESS, los organismos de regulacion de cada pais comparten los mismos
propdsitos de mejora continua de sus carreras mediante el establecimiento de
criterios, acreditaciones de carreras y programas Yy definicion de politicas de
gestidon de procesos. Sin embargo, cada pais trabaja de manera independiente al
momento de establecer su propio modelo de acuerdo con la diversidad de
estudiantes, oferta académica y modalidades de aprendizaje. Ecuador, junto con
Argentina, Bolivia, Brasil, Colombia, México, entre otros, esta dentro de los paises
cuyos organismos reguladores son agencias propiamente gubernamentales
(Lemaitre, 2017).



Para mostrar que las instituciones de educacion superior en Ecuador estan
direccionadas por las regulaciones de la LOES y el CACES, se toma como
ejemplo una universidad ubicada en la region andina. Actualmente, dicha
universidad cuenta con un departamento conocido como “Direccion de Evaluacion
para el aseguramiento de la Calidad Institucional” que se encuentra bajo
responsabilidad del rectorado. Este departamento estd a cargo de gestionar
procesos tales como: Autoevaluacion y Acreditacion Institucional, Autoevaluacion
y Acreditacion de Carreras, Evaluacion de resultados de aprendizaje, Evaluacion
Integral de Desempefio del Personal académico y Planes de fortalecimiento para
le mejora institucional (UNACH, 2020). La estructura de los procesos de esta

direccidén es muy similar a los administrados por la STAC.

A continuacion, se muestra la modalidad de Aseguramiento de la Calidad en Chile
para determinar las similitudes y diferencias que tiene con las instituciones
ecuatorianas. A diferencia de lo establecido en Ecuador, los departamentos de
aseguramiento de la calidad aparte de velar por procesos estratégicos tales como
el de evaluacion interna, gestion de planes de mejora y analisis institucional,
también dan seguimiento a la gestion de procesos académicos y de apoyo

(Rodriguez, Pedraja, Araneda, Gonzalez, & Rodriguez, 2011).

En contraste con el panorama en Latinoamérica, el aseguramiento de la calidad
de las instituciones de educacién superior en Europa estad regulado por la
Asociacion Universitaria Europea (EUA), la cual es una organizacion autbnoma
gue se rige bajo medidas estatales. A diferencia de la metodologia de trabajo en
América Latina, dicha asociacion cerciora de que las opiniones del sector
universitario influyan en el desarrollo de politicas académicas a nivel de
continente y de pais. (European University Association, s.f.) . Todos los esfuerzos
de este ente gestor estan dirigidos al disefio de programas de educacion mas
relevantes, asi como estrategias institucionales y formulacion de politicas de

mejora focalizadas.



A pesar de las diferencias de cada regidon en cuanto a la administracion del
departamento de aseguramiento de la calidad, el fin principal es el de cerciorar
gue se cumplan los estandares de calidad nacionales y en algunos casos
internacionales de cada uno de los procesos relacionados a la parte académica
con el fin de generar carreras competentes. Considerando esto, es correcto que la
STAC busque el redisefio del departamento, ya que permite la implementacion de

mejoras en la gestidn y ejecucion de sus procesos.



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

Este proyecto utilizé la metodologia Define Measure Analyze Design and Verify
(DMADV) de Six Sigma, que se detallaron en los siguientes puntos:
ETAPA DE DEFINICION (DEFINE)

a) Diagnostico de las necesidades del cliente: Para el cumplimiento de este
paso se realizaron entrevistas. Las mismas que fueron previamente
categorizadas en relacibn con el poder de decision y accién en la
implementacion de los procesos. El primer grupo entrevistado fueron los
directivos, es decir, rectora y la directora de STAC; el segundo grupo
correspondio a la asesora senior de calidad junto a su equipo de trabajo,
responsables de formalizar los procesos de STAC; el tercer grupo de
entrevistados corresponde a los analistas del departamento STAC.

Para la ejecucion de las entrevistas se utilizo el mapa de empatia,
mostrado en la figura 2.1, el cual es una herramienta que permite
determinar los dolores, necesidades y perspectivas del cliente respecto a

una problematica (IBM, s.f.).

Figura 2.1 Modelo de mapa de empatia

[ Elaboracién Propia]



b) Categorizacion de los requerimientos del cliente: con la informacién

proporcionada con los diferentes entrevistados se categorizo las diferentes

necesidades en tres grupos:

Procesos de evaluacion manejados por STAC

Metodologia de trabajo interna de STAC

Vinculos y comparticion de informacién entre STAC y otros
departamentos (unidades académicas y departamentos

administrativos).

Para la categorizacion se utilizé la matriz Quality Function Deployment
(QFD) (apéndice A).

c) Obtencion de parametros de disefio a partir de los requerimientos del

cliente:

En esta fase del proceso se establecieron 27 parametros que cuantifican

los requerimientos del cliente.

d) Evaluacién de parametros criticos: Para la ejecucion de este paso, se

realizé una evaluacion cruzada entre los requerimientos del cliente y todos

los parametros de disefio. Los parametros con mayor calificacién son 9 en

total.

ETAPA DE MEDICION (MEASURE)

a) Desarrollo del Plan de recoleccion de datos: con los parametros de disefio

de mayor puntaje se desarroll6 una matriz de recoleccién en la que se

especifica para cada parametro:

La unidad de medida

Clasificacion del parametro: cuantitativa o cualitativa
Lugar en donde se cuantifica

En gué momento se mide

Modo de toma de datos

Justificacion de la toma de datos

Responsable de la toma de datos

b) ldentificacion de las limitaciones del departamento: considerando el plan de

recoleccion, se identificaron las limitaciones que tiene el departamento

STAC en la recopilacién de los datos pertinentes.
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ETAPA DE ANALISIS (ANALYZE)
En la etapa de analisis se procedi6 a realizar la siguiente estructura de desarrollo:

a) Andlisis de procesos del departamento: Se realizo6 una investigacion de datos
de los procesos identificados en el departamento de STAC con el fin de
encontrar patrones o valores que estén fuera de los rangos moderados
aceptados de duracion y de ejecucién. Debido a que no existe una
compilacion de datos histéricos por parte del departamento, se pudo
conseguir los resultados de tiempo de ciclo de los ultimos dos periodos por lo
que fueron utilizados para realizar un diagrama de Pareto y se obtuvieron dos
procesos criticos que representan el 78% del tiempo total de los procesos
unidos.

b) Analisis de procesos criticos: Luego de haber obtenido los procesos criticos
del departamento de STAC, se procedié a analizar los diagramas de flujo
existentes donde se identificaron fabricas ocultas, actividades sin
responsables fijos de ejecucion, y retrabajos innecesarios.

c) Propuesta de mejoras: Luego de identificar los problemas existentes en los
diagramas de flujo, se realizaron varias reuniones con el personal de STAC
para comparar las actividades que realizan con las mencionadas en los
diagramas con el fin de identificar posibles tareas no reflejadas en los
diagramas y confirmar si se ejecutan como estan establecidas o no. Luego,
con su retroalimentacion, se procedié a redisefiar el diagrama de flujo con
propuestas de mejoras que permitan reducir los retrabajos que no agregan
valor e integrando procesos con el fin de acortar el tiempo de ciclo.

d) Socializacion de propuestas con personal de STAC y GTSI (Gerencia de
Tecnologias y Sistemas de Informacion): Luego de obtener una propuesta de
diagrama de flujo, se procedio a socializarla con el personal encargado de la
programacion de sistemas de INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR, y
la directora de STAC donde se pulieron detalles que permitiran al STAC

tomar medidas de mejora a futuro.

ETAPA DE DISENO (DESIGN)

Para la etapa de disefio, realizaron las siguientes actividades:

11



a) Desarrollar el Plan de Prototipo: Se desarrollé el plan de prototipo para
cada una de las opciones de disefio propuestas. Luego de definir el plan,
se determinaron responsables de ejecucion y control, herramientas o
software utilizados para cada opcion de disefio, y se establecieron las
etapas de validacion.

b) Andlisis de Sensibilidad: Se evaluaron las variantes existentes para cada
opcion de disefio en términos de impacto en el tiempo, numero de

actividades que agregan valor, y percepcion de los clientes.

ETAPA DE VERIFICACION (VERIFICACION)
La dltima etapa de la metodologia sigue la siguiente estructura:

a) Modelar el disefio: Las propuestas de disefio se modelaron y se validaron
de acorde a lo establecido en el plan de disefio y de acuerdo con los
parametros de disefio preestablecidos.

b) Verificacion de cumplimiento de métricas: Se evalud con los clientes que
efectivamente las opciones de disefio estén de acorde a los requerimientos
del cliente, limitaciones financieras Yy limitaciones internas del

departamento.

2.1 Definir

En la etapa de definicién se identifican los principales clientes del proyecto y a su
vez se determinan sus necesidades con el fin de desarrollar parametros de disefio

criticos que sean el fundamento de las propuestas de disefio.

2.1.1 Herramienta 5W

En un proyecto de disefio se establece la declaracion de la oportunidad, la
cual indica cuales son los beneficios que el cliente obtiene por el
desarrollo del proyecto. Para el desarrollo de la declaracion de

oportunidad se utiliza la herramienta 5W, mostrada en la Figura 2.2.
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¢, Qué?

¢ Quién?

¢cDoénde?

¢,Cuando?

¢Porqué?

Redisefio de los procesos del departamento STAC

Directora de STAC

Dentro del plantel institucional,ubicado en Guayaquil

Durante el afio 2020

Debido a que el desempefio actual de los procesos de STAC no permite
perseguir los objetivos de mejora continua de la institucion.

Figura 2.2 Herramienta 5W

[Elaboracién Propia]

La declaracion de la oportunidad queda de la siguiente forma:

“La directora de STAC planea redisenar los procesos del departamento

STAC, ubicado en una Institucion de Educacién Superior de Guayaquil,

durante el transcurso del afio 2020. Al redisefiar los procesos se espera

optimizar el desempefio del departamento para ayudar a la mejora continua

de la institucién”

13



2.1.2 Equipo de Trabajo

El desarrollo del presente proyecto es producto del trabajo colaborativo
con delegados de varios departamentos de la Institucion de Educacion
Superior. Con el equipo se analiza los procesos existentes, se enfoca el
proyecto, se determina las opciones de disefio, se realiza las
presentaciones para el desarrollo del prototipo y se validan los avances.
Este equipo de trabajo también incluye al tutor del proyecto, quién es la
persona que da seguimiento al desarrollo del trabajo de titulacion. La

estructura del equipo de trabajo se muestra en la Figura 2.3.

® @
/ Rectora \ Tutor del Proyecto
'~

a - £

Director STAC Jefe de Procesos Denisse Granda
I I Lider del Proyecto Lider del Proyecto

9 e a

- il
STAC STAFF Asesora Senior de Calidad

Figura 2.3 Equipo de Trabajo
[Elaboracién Propia]

2.1.3 Voz del Cliente

Se utiliza la herramienta voz del cliente (VOC) para determinar los dolores
gue experimentan los clientes de STAC con respecto al desempefio de los
procesos del departamento. La herramienta VOC también permite
conocer las expectativas que tienen, por ende, lo que necesitan que
mejore del departamento.

Los clientes entrevistados para obtener los inputs del VOC son: la rectora
de la institucién, la nueva directora de STAC y la asesora Senior de

Calidad, los cuales se muestran en las figuras 2.4 y 2.5. La recopilacion
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de informacion para realizar el ejercicio de VOC fue ejecutada via remota

tomando en cuenta las limitaciones de movilizacion del presente afio.

Figura 2.4 Entrevista con la rectora y Directora de STAC

[Elaboracion Propia]
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Figura 2.5 Revision del Proceso de Seguimiento a graduados con la asesora senior de
calidad

[Elaboracién Propia]

A partir de las entrevistas, se obtuvieron las necesidades de los clientes
con respecto a STAC. En la figura 2.6 se indican las necesidades de la

rectora y directora de STAC, mientras que en la figura 2.7 se muestra las
de la Asesora Senior de Calidad.
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SENIOR QUALITY ADVISOR

Necesitamos facilitar el | Definir las fechas de
proceso de entrega de los
recopilacion de resultados de todos los
informacioén de procesos de STAC
| graduados
-\-. 4
. . . | Necesitamos que STAC de | Necesitamos

Necesitamos identificar . L . R

informacion relacionada monitorear el
todos los procesos del | ltad S A —
departamento de STAC a . 0% resultados !

obtenidos en el proceso de las carreras

de rankings y ratings
—— \ ~ /." —

Figura 2.6 VOC Rectoray director de STAC

[Elaboracién Propia]

/ . . N\ { . Y - ™~ ( .
Necesitamos medir los Necesitamos  que  STAC ( | Necesitamos
resultados de aprendizaje de monitoree los resultados de Necesitamos actualizer los roles
todas las carreras con el mismo la  implementacién  de identificar todos los del departamento
rigor y parametros sin importar mejoras en las carreras procesos de STAC de STAC
si son de acreditacién — — . ) / —_—

\_ internacional / - e -

" Necesitamos revisar la Necesitamos mejorar y i n NE—— [ Necesitamos
metodologfa actual de remodelar el proceso =2 amossmﬁ;::tl caniios) optimizar el
recopilacién de ‘ de evaluacion integral prucers?ts Ysr_?:g EIS A ‘ proceso de
informacién del proceso de profesores S?d‘cclia d’a as Evaluacién Integral
de seguimiento a - \ 4 \ unidades academicas | de profesores

\_graduados S A — - —

Necesitamos vias de | ————————————— ; | |

informacién bidireccionales con N it STAC NECES'TaTOS EEmelEr @ Necesitamos implementar una

FEEENES T £ desempefio de los procesos I d : :
entre STAC y los departamentos | idad . cultura de mejora continua en
- 3 SRR 6 IES EEEs involucrados en el
administrativos the - las carreras
. . academicas departamento STAC.
| administrative departments \ y \ .

Figura 2.7 VOC Asesor Senior de Calidad

[Elaboracion Propia]
2.1.4 QFD

Para armar el QFD se necesita traducir los requerimientos del cliente
obtenidos en la seccion 1.2.3 a pardmetros de disefio. A continuacion, se
presentan los requerimientos del cliente clasificados en grupos vy
subgrupos relacionados a las probleméaticas mas relevantes del

departamento STAC.
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Tabla 2.1 Requerimientos del cliente

[Elaboracién Propia]

Sub-grupo

Mejora continua de las
carreras de ESPOL

Froceso de
Evaluacion manejado

Requerimientos del cliente

Farametros de resultados de aprendizaje
unificados

Cultura de mejora continua establecida

Fesultados confiables de mejoras

academicas

por STAC

Proceso de

_ Sistemna de calificacion objetiva
Evaluacion Integral

Ferformance de procesos controlado

. Fequerimiento integrado de procesos
FProcesos internos de 4 d P

5TAC

Frocesos simplificados

Merodologia interna

de trabajo de STAC Procesos mapeados y aprobados

Proceso de Fecoleccion de datas preciza
Segquimiento a

Graduados

Fecoleccion de datos rapida

Personal de STAC Fales de personal actualizados

Retroalimentacion a tiempa

Relaciones de trabajo
con departamentos
eIternos

¥inculos y
compartimiento de
informacion entre

STALC y otros
departamentos Planificacion anual de
[Departamentos reportes para

academicos §y denartamentns
administrativos] Proceso de mejora
continua de las
Carreras

Fartizipacion integral

Compartimienta de datos rapida

Fechas de entreqa de reportes establecidas

Fechas de evaluaciones establecidas

Las necesidades del cliente se transformaron en requerimientos puntuales
para facilitar el desarrollo de parametros de disefio. Tal como se observa
en la tabla 2.1, todos los requerimientos se agrupan en tres grandes
secciones con colores distintos para facilitar su identificacién: Procesos de
Evaluacion administrados por STAC, Metodologia de trabajo interno de
STAC, Enlaces e intercambio de informacion entre STAC y otros
departamentos (departamentos académico y administrativo).

A partir de los requerimientos puntuales, nacen parametros de disefio
gue permitiran cuantificar y controlar lo que necesita el cliente. Al realizar
el andlisis con el equipo de trabajo, se obtuvieron 27 parametros de
disefio relacionados a cada uno de los requerimientos. Cabe recalcar que
el orden y la codificacion de colores de los parametros sigue el mismo

esquema que los requerimientos de la tabla 2.1.
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El resultado de la matriz de relaciones del QFD, en donde cada celda
representa un vinculo potencial entre un pardmetro de disefio y un

requerimiento del cliente, estan plasmados en las tablas 2.2y 2.3.

Tabla 2.2 Calificacion de relevancia de requerimientos del cliente

[Elaboracion Propia]

Requerimientos del Cliente | Relevancia
Establecer una cultura de

mejora continua 5
Resultados de mejoras
académicas confiables 5
Control de desempefio de
procesos 5
Reportes integrados 5
Retroalimentacion a tiempo 5
Fechas de Entrega
establecidas 5
Participacion del
departamento 5
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Tabla 2.3 Ponderacion de los pardmetros de disefio seleccionados

[Elaboracion Propia]
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Total 65| 54| 40| 70 60 52| 54 49| 67
Total,
Ponderado | 8% | 6%| 5% 8% 7% 6%| 6% 6%| 8%

Los parametros de disefio resultantes son los que tuvieron mayor relacion
con los requerimientos del cliente mostrados en la tabla 2.3. Cabe
recalcar que, para evaluar la matriz de relaciones, se utilizé la siguiente
escala :0,1,3,9. La puntuacion de la relevancia de los requerimientos del
cliente se calific6 con una escala con un rango del 1 al 5.

En el apéndice A del presente documento se puede observar con mas

detalle el desarrollo del QFD para el departamento STAC.

De acuerdo con la tabla 2.2, los requerimientos que resultaron mas
relevantes pertenecen a tres subgrupos: Mejora continua de las carreras
de la institucién, Procesos internos de STAC y Relaciones de trabajo con
departamentos externos. Junto a la directora de STAC, se determind que
los procesos del departamento que sea asocian mas a los requerimientos
resultantes son el “Proceso de Evaluacion Integral de Profesores” y el
“Proceso de Seguimiento de Planes de mejora”. Dichos procesos son los
gue se tomaron en cuenta para el desarrollo del presente proyecto
considerando su gran impacto que tiene en la mejora continua de la

institucion. Se disefiaron las opciones de disefio en torno a las
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necesidades con mayor puntuacion y sus respectivos parametros de

disefo.

2.2 Medicion

En la etapa de mediciébn se recopila informacién de los procesos del

departamento de aseguramiento de calidad de la institucion, se levanta un

inventario de procesos y se desarrolla un plan de recoleccién de datos para los

parametros de disefio criticos.

221

Inventario de Procesos

En esta etapa se procedido a realizar el inventario de procesos que
pertenecen a STAC, ya que se conoce que existe una migracion en doble
sentido de procesos; habrd algunos que salen, otros que se buscan
integrar o reducirse, y otros que ingresan a formar parte del

departamento.

Mediante entrevistas realizadas al director de STAC, a la analista de
procesos de la Institucion de Educacion Superior y a la asesora senior de
calidad de la institucion, se obtuvieron los procesos que se realizan
actualmente en STAC; y se conocié que el proceso de seguimiento a
graduados pasara del Centro de Promocion y Empleo (CEPROEM) a la
STAC, y el proceso saliente de STAC hacia Decanato de Grado es el
proceso de evaluacion de resultados de aprendizaje. Dentro de esta
comparticion de informacién, se obtuvieron los diagramas de flujo
funcional de algunos de ellos que han sido levantados y sus
procedimientos respectivos. Estos diagramas de flujo y procedimientos
deben ser aprobados por el Vicerrectorado Académico para que entren en

vigor.
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Tabla 2.4 Tabla de estado de cada proceso perteneciente a STAC

[Elaboracién Propia]

Proceso Mapeado Malp\)ke):;\do Aprobado Apr,c:lt?ado
Autoevaluacién de carreras X X
disefio y ejecucién de plan de mejora de X X

carreras
Acreditacién nacional e internacional X X
Evaluacion Integral de docentes X X
Heteroevaluacion (CENACAD) X X
Compilacion de informacién para ranking y X X
rating
Seguimiento a graduados X X

Evaluacion de resultados de aprendizaje X X

2.2.2

La tabla 2.4 muestra el estado de cada proceso identificado en STAC
actualmente, incluido el nuevo proceso de seguimiento a graduados. Este
seria el resultado final del inventario de procesos. Se desea integrar en la
medida de lo posible los procesos mas significativos y que mayor
deficiencia de tiempo poseen en la actualidad.

Segun los resultados obtenidos en la evaluacion del QFD, los procesos
criticos que requieren de un analisis mas profundo son los procesos de
Evaluacion Integral y Seguimiento de Planes de Mejora de las carreras, ya
gue su tiempo de ciclo es muy extenso y se obtienen resultados en un
periodo promedio de 1 afo. Iniciar los procesos muy tarde dificulta que los
resultados de este sean confiables, por lo que es primordial iniciar tan

pronto como sea posible con el procesamiento de los datos.
Plan de recoleccion de datos

Una vez obtenido el inventario de procesos, los procesos criticos de
enfoque, los requerimientos y parametros de disefio criticos del cliente, se
puede realizar el plan de recoleccion de datos para el desarrollo de
analisis del problema inicial. El desarrollo del plan de recoleccién de datos

se muestra en las tablas 2.5y 2.6.
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Tabla 2.5 Plan de recoleccion de datos para el primer grupo de variables criticas del QFD

relacionadas al grupo: Metodologia interna de trabajo

[Elaboracién Propia]

. Qué?
. Unidad oz 5 . ~ArnD . a5 | Onidno
N Parametro de Clasificacion Cuando? ¢Como~ ¢Por qué? | ¢Quién”
medida
Para reducir
Reportes Al comienzo de | ndmero de | la carga de
1 rep - Cualitativo cada cambio de reportes |trabajodelas| STAC
Sintetizados S e
directiva sintetizados | facultades y
de STAC
Tiempo de Analisis de Para
; : o . estandarizar
> Ciclo de la tiempo Cuantitativo- Durante el tiempos de el tiempo de | STAC
recoleccion de | (semanas) Discreto periodo los .
recoleccion
datos procesos
de datos
Para evitar
Caraa de Cuantitativa- Al comienzo de | Analisis de | distribucion
3 g % . cada cambio de | puestos de | desigual de STAC
trabajo del Staff Continua S i
directiva trabajo la carga de
trabajo
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Tabla 2.6 Plan de recoleccion de datos para el segundo grupo de variables criticas del

QFD relacionadas al grupo: Vinculos e intercambio de informacién

[Elaboracién Propia]

. Qué?
Parametro - ;, Cuando? ; Como? ; Por qué? ;, Quién?
Unidad de | cjasificacion | © ¢ erorq ¢Q
medida
. Contar los Para darle una
Porcentaje de ' reportes . it
reportes Cuantitativa- Al final de entregados a retro,al.lmentacmn
g % X cada : rapida a los STAC
recibidos a Continua . tiempo en un
. periodo . departamentos
tiempo periodo - :
. administrativos
determinado
%aer::tigigedse Para identificar
. I Al final de | Utilizando un | las necesidades
tomadas con resoluciones | Cuantitativo-
) . cada acta de de las facultades | STAC
los por periodo Discreto : X
periodo reuniones |y departamentos
departamentos L .
administrativos
externos
Monitorear la
Intercambio de . comunicacion
S . o Utilizando los .
comunicacion | unidades por | Cuantitativo- | Durante el efectiva entre
. . . . correos como STAC
escrita por periodo Discreto periodo ; X STAC, sus
: evidencia .
periodo clientesy
proveedores
Tiempo de Para prevenir
Ciclo de tiempo Cuantitativo- | Durante el | Andalisis de demoras en los
. . ) ) STAC
intercambio de (semanas) Discreto periodo datos procesos de
informacion STAC
Cantidad de Andlisis de Para identificar
quejas . . datos de los
o Quejas por Cuantitativo- | Durante el . no
EIITEES (107 eriodo Discreto eriodo medios de conformidades STAC
departamentos P P comunicacion
en los procesos
externos formal
e Al .
Especificacion . Para organizar
de dias de Y COMIENZO | F 1 ableciendo los inputs y
- Cualitativo de cada STAC
entrega de ; un plan anual | outputs de cada
reportes cambio de roceso
P directiva P

Con el plan de recoleccion de datos definido en las tablas 2.5 y 2.6 (El

departamento responsable en todos los casos seria STAC), se pudo

realizar el analisis de los procesos criticos con el fin de mejorar en la

medida de lo posible su tiempo de ciclo de ejecucion. Para reducir este

tiempo de ciclo, primero se debe identificar las fabricas ocultas o procesos

reiterativos que generan retrabajo innecesario, con el fin de integrarlos,
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reducirlos o eliminarlos en su totalidad y de este modo minimizar el tiempo

de ciclo.
2.2.3 Limitaciones

El departamento de STAC posee varias limitaciones al momento de
realizar el presente proyecto de redefinicion, por lo que se menciona
cudles son las que directamente afecta a la disminucion y andlisis de los
procesos enfocados. Estas limitaciones son:

e STAC no tiene acceso al estado de informacion académica

e STAC no puede confiar a ciegas en la informacién brindada por
departamentos externos.

e STAC no posee control del tiempo en el que se requiere la
informacion.

e STAC no cuenta con un sistema integrado de informacion que
notifique al personal encargado si se ha subido o actualizado
nueva informacion.

Estas limitaciones afectan principalmente al andlisis de procesos ya que
no es posible hacerle un seguimiento rapido ni continuo ya que los
tiempos de ciclo son grandes. Es por esta razon que se deben analizar los
diagramas de flujo funcional actualmente levantados ya que muestran el
recorrido que debe pasar cada proceso hasta llegar al resultado
esperado, y contrastar con los tiempos promedio que cada tarea o
actividad requiere. Es indispensable el soporte y apoyo del personal
encargado de su ejecucion con el fin de validar dichas actividades y sus
respectivos tiempos.

2.3 Andlisis

En esta etapa se analiza con mayor profundidad la relacién entre cada necesidad
y sus parametros de disefio correspondientes y se determinan las fabricas ocultas
de los procesos criticos. Como resultado de este analisis, se desarrollan opciones
de disefio que se ajustan a las necesidades del cliente a los parametros de
medicion asociados. Mediante herramientas de priorizacion, se seleccionan las

opciones de disefilo mas requeridas por los clientes.
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2.3.1 Necesidades del cliente

Como se especificé en la seccion 2.1.3, los principales clientes
entrevistados para obtener la voz del cliente son la Rectora de la
institucion, la asesora senior de calidad, y la directora entrante del
departamento de STAC, por lo que se obtuvieron sus necesidades
traducidas a debilidades del departamento son las siguientes:

e Carencia de sistemas de comunicacion efectiva definidos con otros
departamentos. (Rectora)

e El| departamento esta aislado de los sistemas de informacion
manejados por las unidades académicas y administrativas.
(Rectora)

e No hay autoridad sobre otros departamentos para definir tiempos
limites de entrega de planificacion de unidades académicas,
profesores y estudiantes por termino. (directora de STAC)

e La STAC no posee sistemas de control para Sus procesos.
(Asesora Senior de Calidad)

Estas debilidades estan conectadas directamente con las necesidades
obtenidas en el QFD que fue basado en la voz del cliente; por lo que se
relacionard cada debilidad con los requerimientos obtenidos del QFD con
el fin de establecer nexos que permitan dar buenos enfoques para las
opciones de disefio que permita reducir los efectos negativos de la

problematica.

Tabla 2.7 Asighacién alfabética a cada requerimiento critico del QFD

[Elaboracién Propia]

Requerimientos
Retroalimentacion oportuna (A tiempo)
Participacion integral
Fechas de entrega de reportes establecidas
Reportes solicitados integrados
Implementar cultura de mejora continua en las carreras
Resultados confiables de mejoras académicas

Mmoo |®@|>
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Tabla 2.8 Matriz de relacion debilidades y requerimientos

[Elaboracion Propia]

Requerimientos A|B|C|D|E|F

1 Carencia de sistemas de comunicacion efectiva definidos con otros X
departamentos
5 El departamento esta aislado de los sistemas de informacién manejados X
por las unidades académicas y administrativas
No hay autoridad sobre otros departamentos para definir tiempos limites
3 de entrega de planificaciéon de unidades académicas, profesores y X | X
estudiantes por termino

4 La STAC no posee sistemas de control para sus procesos X | X

2.3.2

Para su correcta identificacion, se asigné una letra a cada requerimiento
del cliente, tal como se observa en la tabla 2.7. Posteriormente, en la tabla
2.8 se realizd el nexo entre los requerimientos y las debilidades con el fin
de analizar su relacién y tener conocimiento de cuales serian los

requerimientos para satisfacer al fortalecer cada debilidad de STAC.

Procesos enfocados

Los procesos que mayor tiempo de ciclo poseen en STAC, y que sufren la
mayoria de las limitaciones mencionadas en el punto 2.2.3, son los
procesos de Evaluacion Integral y Seguimiento de Plan de Mejora
Continua; siendo el proceso de Evaluacion integral el de mayor tiempo de
ciclo con una duracién de 1 afio aproximadamente. Debido a la falta de
datos histéricos de rendimiento de procesos, se procedié a tomar datos de
los ultimos resultados de ejecucion de procesos para definir el tiempo de

ciclo estimado en meses por lo que se obtuvo la siguiente tabla.
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Tabla 2.9 Tiempos de ciclo de cada proceso identificado en STAC con su respectivo

codigo abreviado

[STAC]

Proceso IEr(())((j:gsc:) Tiempo de ciclo estimado (meses)
Autoevaluacion de carreras A. Carreras 2
Disefio y ejecucion de plan de mejora de carreras Plan Mejora 12
Acreditacidn nacional e internacional Acreditacion 2
Evaluacion Integral de docentes E. Integral 14
Heteroevaluacion (CENACAD) CENACAD 2
Compilacién de informacién para ranking y rating Ranking 2
Seguimiento a graduados S. Graduados 1
Evaluacion de resultados de aprendizaje R. Aprendizaje 1

La tabla 2.9 muestra que

los procesos analizados previamente

(Evaluacion Integral y disefio y ejecucion de planes de mejora) son los

gue mayor tiempo de ciclo poseen entre los deméas procesos de STAC.

Posteriormente, se procedid a realizar un diagrama de Pareto que

muestre graficamente cual es el porcentaje de significancia de los

procesos en la STAC.

Tiempo de ciclo estimado (meses

Pareto Chart of Codigo Proceso

40

30

20

10

Codigo Proceso

Tiempo de ciclo estimado (meses

Percent
Cum %

e 100

60

Percent

20

& 9
&‘b .{;ﬁf Y-C?
?‘}@b (.3"\ &+
2 2 2

3.6 3.6 3.6
778 833 889

2 1 1
3.6 2.8 2.8
944 972 100.0

Figura 2.8 Diagrama de Pareto de tiempos de ciclo de procesos identificados de STAC

[Elaboracién Propia]
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De acuerdo con el grafico de Pareto de la figura 2.8, el tiempo de ciclo de
ambos procesos representan el 72.2% del tiempo de ciclo total de todos
los procesos al mando de STAC, por lo que son los procesos criticos que
analizar.

En las tablas 2.10 y 2.11, se presentan los productos que satisfacen los
requerimientos de los clientes para cada proceso critico. Cabe recalcar
gue un producto puede satisfacer varios requerimientos.

Tabla 2.10 Tabla de productos obtenidos con la mejora de cada requerimiento en el

proceso de Evaluacion Integral

[Elaboracién Propia]

Requerimientos Productos
A Retroalimentacion oportuna (A tiempo) Reportes emitidos objetivos
B Participacion integral Planes de mejora éptimos
C Fechas de entrega de reportes establecidas Planes de mejora éptimos
D Reportes solicitados integrados Reportes de medicion de resultados de aprendizaje
E Implementar la cultura de mejora continua en las Calendario de evaluaciones
carreras
F Resultados confiables de mejoras académicas Tiempo de ciclo reducido
Tabla 2.11 Tabla de productos obtenidos con la mejora de cada requerimiento en el
proceso de Seguimiento de Planes de Mejora Continua
[Elaboracién Propia]
Requerimientos Productos
A retroalimentacion oportuna (A tiempo) Planes de mejora 6ptimos
B Participacion integral Planes de mejora éptimos
C Fechas de entrega de reportes establecidas Reporte de autoevaluacion a tiempo
D Resultados confiables de mejoras académicas Tiempo de ciclo reducido
E Implementar la cultura de mejora continua en las N/A
carreras
F Reportes solicitados integrados N/A

2.3.3 Analisis de los procesos criticos

2.3.3.1 Anélisis del Proceso: Evaluacion Integral de Profesores
La Evaluacién integral de profesores es un proceso que actualmente se ejecuta
anualmente en la institucion; cuenta con un tiempo de ciclo actual de 14 meses.
En la Evaluacion integral se evalian a docentes y directivos académicos en

ambitos de investigacién, vinculacion y academia con el objetivo de mantener
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una cultura de la mejora continua en la institucién. El proceso esta conformado
por tres componentes: Autoevaluacion, Evaluacion de pares y directivos,
Heteroevaluacion.

Para determinar las fabricas ocultas y actividades que no agregan valor del
proceso actual, se analiz6 el diagrama de flujo de proceso que se encuentra en
el apéndice B.

El proceso inicia con la planificacion de actividades y su respectivo cronograma;
ambos son documentos administrados por STAC. Cabe recalcar que las
actividades de la planificacion son recurrentes y siguen un orden que se ha
mantenido en varios periodos de evaluacion, lo cual significa que no existe una
gran variacion en el proceso. De la misma manera, el cronograma de las
actividades planteadas no experimenta una gran variacion.

En el proceso actual, tanto las actividades, como el cronograma deben ser
revisados y corregidos antes de emitirse oficialmente. La figura 2.9 muestra que
el analista de STAC debe entregar para revision de forma separada la
planificacion y el cronograma. La seccion resaltada de azul se considera
ineficiente ya que la revision de los documentos 1 y 2, indicados en la figura,

puede hacerse una sola vez, tomando en cuenta la naturaleza del proceso.

; . Consejo
Analista STAC Director STAC e 4 .
Politécnico
Elabora check -list de las Revisa actividades
actividades del proceso | | - - p=| propuestas en el
de evaluacion check-list
&L
Indica cambios en el
check-list
r } } LS
Elabora el cronograma de _ | Revisa cronograma
evaluacion T de evaluacidn
 SENI A
Indica cambios en el
cronograma

Figura 2.9 Planificacion de actividades y elaboracién de cronograma del proceso actual
[STAC]
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En la Evaluacion Integral de Profesores, es necesario que el docente haya
validado su carga académica antes de comenzar proceso para que de esta
manera la informacion relacionada a su planificacion académica, de
investigacion y de vinculacion se vea reflejada en el Sistema de Evaluacion
Integral (SEI) de la institucion. Sin embargo, el proceso actual no facilita esta
validacién debido a que factores tales como fallas en el sistema a ciertos
docentes o0 a determinadas horas del proceso, genera retrasos en la carga de
evidencia al sistema, y que ademas existen muchas actividades que no generan

valor al proceso, y por ende lo hacen ineficiente.

Consejo Personal Académico y Apoyo

Analista STAC Director STAC Politécnico Académico

Subdecano VRA

Y

Remite al Consejo

Politécnico para dar
aconocer

Rechaza ¢ indica
motivos por lo que no ||
aplica solicitud

L
Solicita al Subdecano la
Migra informacion revision de sus -
requerida y actualiza ctividudes mrel 58
cranograma en el SE|

Gestiona las 'y i
notificaciones de infcio [ No r
del proceso de evaluacion Verifica en el SE| que sus ealiza s . \
= | | Actualiza cambios en la actividades planificadas iEsta de’ n o Recibe In:.;r:acwnn ¥
planificacion en el SEI cumplan canlo que se acuerdo?, aprobacion del VRA o
¥ realizo durante el periado
GETona T si 3
notifieaciones ' o
relacionadas a validacién - """""";E"I"’“““' @
de carga académica y T
i i
= :
No _glalidd 3 Autoriza en el SAAC los|
Carga? cambios solicitados
¥ [Fekuaia ormaen 4eT | ]
Gestiona la validacion SAAC al SEI y valida
ica de carga m| automaticamente carga
académicay politécnica académica y politécnicaen
el SEl

Figura 2.10 Validacién de Carga Académica
[STAC]

La figura 2.10 se muestra en color rojo las actividades que estan relacionadas a
la validacion de la carga del docente. El flujo actual no esta disefiado para
cerciorarse de que los docentes validen su carga antes de iniciar todas las
etapas de proceso. Tal como se observa en la imagen, las notificaciones
relacionadas a la validacion se envian cuando ya se encuentran aprobadas la
planificacién de actividades y el respectivo cronograma. Al habilitar la etapa en el
SEl, se le otorga la oportunidad al profesor de revisar sus actividades
planificadas y solicitar cambios si es necesario. Esta parte del proceso esta

reflejada en las actividades marcadas con color verde.
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En el caso de que el profesor esté desacuerdo con lo que se refleja en el SEI, su
solicitud de cambios es revisada por el subdecano de la unidad académica
pertinente. Si el subdecano acepta la solicitud de cambio, debe modificar las
actividades del profesor en el Sistema de Administracion Académica (SAAC), el
cual no esté vinculado al sistema SEI. Lo descrito anteriormente causa que el
tiempo de ciclo del proceso se alargue mas de lo necesario debido a los
retrabajos que pueden surgir (solicitudes de validacion de carga) y a la migracion
de informacion del SAAC al SEI.

Cabe destacar que las secciones del diagrama de flujo mostrados en las figuras
2.9 y 2.10 suceden antes de que se ejecute la autoevaluacion y la evaluacion de
pares.

En la etapa de desighacion de materias y pares del proceso, mostrada en la
figura 2.11, el personal académico debe seleccionar en el SEI la materia en la
que desea ser evaluado y consiguientemente su par académico. Al no ser un
proceso automatizado, se puede incurrir en la falta del cumplimiento de
actividades, lo cual afecta significativamente en la puntuacion del profesor. Estos

sucesos limitan la obtencién de evaluaciones totalmente veraces.

Analista STAC GTSI Personal Académico y Apoyo Académico Par Académico

Gestiona las notificaciones Ingresa al SEI para elegir
relacionadas a la - Tipo de Par pary se envia Recibe solicitud para ser
L . 5 I =
designacién de materias y | Habilita la etapa en el SEI designaciop automaticamente solicitud par académico

pares al par seleccionado
| ;Acepta
No

Si
Y

Acepta solicitud en el

q

Matena

Ingresa al SEly elige
materia

No ZAsign

ateria y/o
i par?

Gestiona designacion
automatizada de materias ||
y pares

@<f>

Designa automaticamente
materias y pares
Ccordlnadur de
carrerafacredltacmn Si
i N

Gestiona las notificaciones
relacionadas a
autoevaluacién e ingreso de
entregables
A

Genera formularios de
[ autoevaluacion y habilita
la etapa en el SEI

Figura 2.11 Designacién de materias -pares y proceso de autoevaluacion
[STAC]
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La etapa del proceso “Evaluacion Integral de Profesores” consiste en que los
integrantes de la comision de evaluacion examinan las solicitudes de revision de
evaluacion de los profesores en el caso de que no estén de acuerdo con los
resultados publicados. En las figuras 2.12 y 2.13 se observa que este proceso se
realiza para la etapa de evaluacion de pares y en la finalizacién del proceso de
Evaluacién integral de profesores. El problema con dichas secciones del proceso
recae en la falta de integracion de las revisiones mencionadas, lo cual puede

alargar el tiempo de ciclo.

Personal Académico y Apoyo

P Autoridades / Directivos Comisidn de Evaluacicn
Académico

Evalda a su par E;’_alu.a a De‘;wnal
académico aca e_rwf:o ¥ de apoya
académico a su cargo

* Revisa resultados

Y
s Sclicitarevision ala Revisa salicitudes y
1 iFsta de? Nos comision de | I | | evaluation de pares
Si acuerdo? evaluacién en el SEI incompletas en el SEI
Rechaza eindica No tActualiza
motivos en el SEI eyaluaciones2 4

Si
Y
Actualiza evaluacién de
par & indica metivas en
&l SEI

| Revisa informe

Rechaza eindica ‘[40 Esta de
motivos acuerdo?

i

L]

Firma informe

Figura 2.12 Revisién de solicitud de resultados de coevaluacién
[STAC]

33



Analista STAC Consejo

g Comisidn de Evaluacién para Apelacidn
Politécnico

Personal Académico y Apoyo Académico /Directora STAC

Revisa resultados de
@ = suevaluacion
integral
4 Apela el resultado de P
cEstade’ Now] I‘;evah acion enel | »l Revisa solicitudes en
acverdo? ! elsEl
SEl
Si
Asignacalificacione | ZAcepta
indica mativos en el SEI i evaluaciones?
No

¥
Genera resultados de
apelaciény remitea |4

Rechaza e indica

Elabora informe de |4
maotivos en el SEI

apelacion

Revisa informe

Y
) ¢Esta de
| | 1 1 Firma informe  |<Si acuerdo?
Y

Envia informe de Revisa informe de N
@ | apelaciona Consejo b apelaciény emite ,“
Politécnico resolucion

(e

7 Rechaza ¢ indica
mativos

Figura 2.13 Revision de solicitud de resultados de evaluacién integral
[STAC]

La “Heteroevaluacion” es un componente del proceso de Evaluacion Integral en
donde los docentes son evaluados por el alumnado. El proceso completo se
encuentra en el apéndice C del documento.

Este componente requiere que la informacion concerniente a cursos en
ejecucion se encuentre actualizada para que no exista problema alguno en al
iniciar la evaluacion. Las actividades sombreadas en la figura 2.14 actualmente
son ejecutadas por el personal de STAC, lo cual causa que se retrasen en el
desarrollo de los procesos del departamento. Dichas actividades requieren que
el personal verifigue manualmente que la organizacion académica planificada
sea igual a la real. En el caso de que no sea de esta manera, el GTSI debe
migrar y actualizar los cambios realizados desde el SAAC hacia el SEI.
Nuevamente, se presenta el problema de la falta de integracion de sistemas y

plataformas académicas.
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V.R.A / Decanato de
Grado

C Inicie: -)

Solicita mediants
comeo electrénico el Genera el listado de
listade de cursos o | ‘cursos pendi
pendiente de actualizar "l de gestionar
previoa apertura de diante STA o VRA

ENACAD L}_J N

- — Ejecuta los cambios
visa la actualizcion realizados en cada una delas|
de la planificacién N - .

. Unidades académicas y
académica en cursa en licita autorizacion
N 50
CoNjuNto con 1a STA .
mediante el SAAC

dAutoriza
cambios?

No
¥

Notifica cursos

pendientes de Genera formularios de -
actualizacion evaluacion N

1 k.
Notifica a los estudiantes

registrados elinido del

Actualiza y notifia los
cambios realizados en
la planifi@dén del
semestre

periodo de evaluacion
CENACAD mediante correo
electronico, adjuntando el
arte con instrucdones para
SU ejecucidn.

Figura 2.14 Heteroevaluacion
[STAC]

2.3.3.2 Andlisis del Proceso: Seguimiento de planes de mejora

El proceso “Seguimiento de planes de mejora”, plasmado en el apéndice D,
tiene como objetivos dar lineamientos para el disefio de planes de mejora de las
carreras y garantizar su correcta ejecucion. En los recuadros sombreados de la
figura 2.15, se muestra como actualmente un analista de STAC se encarga de
revisar y proponer cambios relacionados a la estructura de los planes de mejora

de los profesores en el Sistema de mejora continua (SMC).

35



. Coordinador de Coordinador de isién de Ase. i e
Analista de STAC Comisidn de Aseguramiento de

Decano

Carrera Evaluacicn la Calidad de la UA

Inicio

Habilita usuarios y
parametriza el proceso
en el SMC

Analiza el Informe de
autoevaluacion y
prepara propuesta de

plan de mejora

Y

- . Solicita a la STAC
= . Sl s »= revision de la propuesta

de mejora .
! del plan de mejora

[ ]

evisa el plan de mejor y

| I;l en el SMC

Solicita al coordinador Convoca la Comisién de Revisa los informes de
de evaluacion gue = As iento de | resultados de la
| 1'.1. 6 eguram_len odela evaluacién y el plan de
convague la comisién Calidad mejoras propuesto

Figura 2.15 Revisién de Planes de Mejora de los profesores
[STAC]

Cuando los planes de mejora son aprobados por las autoridades pertinentes, el
coordinador de carrera puede comenzar la ejecucion de estos. Como se indica
en la figura 2.16 las actividades posteriores a la ejecucion de los planes de
mejora solamente son monitoreados por los coordinadores de carrera de cada
unidad académica.

Los clientes del proceso requieren que el departamento STAC participe
activamente en el seguimiento o monitoreo de los planes con el objetivo de
cerciorar que las carreras cumplan lo propuesto y por ende persigan los

objetivos de mejora continua.

Comisidn de Aseguramiento de
la Calidad de la UA

Analista de STAC

Decano

Si
]

Carrera Evaluacion

No

Aprueba en elsistema

Ejecuta plan de mejora |- SMC
Y
Faliza [0s seguimientos a
Ingresa avances y través del SMC en base a
evidencia en el SMC las fechas establecidas por

la STAC

Revisa comentarios que
realiza el Coordinador de
evaluacion y genera
informe de seguimiento

L=

A terminidtio
No. plan de
mejoras?,

Si

Informa que se ha
terminado plan de
mejora a la CAC

FT-01-V02 / PCD-OPE-001

Figura 2.16 Ejecucién de planes de mejora
[STAC]
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2.3.4 Opciones de disefio

Para cada tipo de debilidad del departamento de STAC, se han analizado
posibles opciones de disefio, considerando los requerimientos del cliente
junto a los parametros de disefio criticos. Estas opciones de disefio han
sido producto de multiples entrevistas al personal de STAC encargado de
cada uno de los procesos considerados como criticos y que mayor tiempo
de ciclo toman. Se colocaron los nexos que existen entre las opciones de
disefio con cada disefio de parametro con el fin de tener en cuenta cuales
son los criticos para tomar en cuenta y asi ayudar a satisfacer todos los
requerimientos criticos obtenidos.
Opciones de disefio que satisfacen al requerimiento A

e Diseflar y desarrollar metodologias de comunicacion para el
compartimiento de la informacién para el proceso de evaluacion
integral y establecer fechas de entregas.

e Desarrollar sistemas de informacion dedicados a la comparticion de
informacion con un software automatizado que notifique a cada
departamento acerca de informacién subida o actualizada.

e Desarrollar evidencia estandarizada y formatos de reportes
informativos que se ajusten a las necesidades de cada unidad
académica para el monitoreo del proceso de implementacion de
planes de mejora institucional.

Opciones de disefio que satisfacen al requerimiento B

e Implementar oficinas sucursales de STAC en cada departamento
externo para obtener informacion confiable de manera mas répida.

e Establecer duefios de procesos dentro de las unidades académicas
gue manejan actividades importantes de los procesos de interés.

e Centralizar el departamento de STAC a todas las unidades
externas designando una nueva ubicacion fisica cerca de las
facultades académicas.

Opciones de disefio que satisfacen al requerimiento Cy D
e Establecer Métodos de Ruta Critica (CPM) para agendar fechas de

entrega de reportes e informacion.
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Opciones de disefio que satisfacen al requerimiento Ey F
e Desarrollar un sistema dashboard de KPIs (Key Performance
Indicators), conocido como tablero de indicadores de calidad, para
controlar rendimiento de procesos.
e Redisefiar y analizar el proceso de Evaluacion Integral
En la tabla 2.12 se presentan los parametros de disefio enumerados. Esta
misma enumeracion se utilizd6 cuando se procedié a realizar la matriz de

asignacion de estos parametros a cada opcién de disefio.

Tabla 2.12 Listado de parametros de disefio criticos obtenidos del QFD

[Elaboracién Propia]

Z
o

OO N |RW|IN|F

Disefios de parametro
Reportes sintetizados emitidos por las carreras
Tiempo de ciclo de recoleccion de datos
Porcentaje de carga de trabajo de personal
Porcentaje de reportes recibidos a tiempo
Numero de comunicaciones efectivas con otros departamentos
Seguimiento del intercambio de informacion por periodo

Tiempo de ciclo de comparticién de datos

Cantidad de quejas de departamentos externos

Especificacion de fechas de entregas de reportes

Posteriormente en la tabla 2.13 se realizé la matriz de asignacion de parametros
con cada opcién de disefio obtenido con el fin de encontrar relaciones entre cada

uno de ellos y poder separarlos en grupos.
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Tabla 2.13 Matriz de asignacién de disefios de parametro de tabla 2.12 a cada opcién de

disefo

[Elaboracién Propia]

disefios de parametro envueltos

1]2|3[4]5]6][7]8]09

Opciones de disefio

Disefiar y desarrollar metodologias de comunicacién para el compartimiento
de la informacion para el proceso de evaluacion integral y establecer fechas
de entregas.

Desarrollar sistemas de informacién dedicados a la comparticion de
informacion con un software automatizado que notifique a cada
departamento acerca de informacion subida o actualizada

Desatrrollar evidencia estandarizada y formatos de reportes informativos que
se ajusten a las necesidades de cada unidad académica para el monitoreo
del proceso de implementacion de planes de mejora institucional

Implementar oficinas sucursales de STAC en cada departamento externo
para obtener informacion confiable de manera mas rapida

Establecer duefios de procesos dentro de las unidades académicas que son
que manejan actividades importantes de los procesos de interés

Centralizar el departamento de STAC a todas las unidades externas
designando una nueva ubicacion fisica cerca de las facultades académicas

Establecer Métodos de Ruta Critica (CPM) para agendar fechas de entrega

i - X | X X X X
de reportes e informacion
Desarrollar un sistema dashboard de KPIs para controlar rendimiento de X X
procesos
Redisefiar y analizar el proceso de Evaluacion Integral X X

Luego de la elaboracion de la matriz, se procedié a realizar el analisis

exhaustivo de estas opciones de disefo, para obtener las mas factibles de

llevar a cabo segun la calificacién y peso dada por el personal de STAC y
de Procesos de la INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR, con el fin
de tener un enfoque en las opciones que posean alto impacto y bajo

esfuerzo para poder realizar.
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2.3.5 Seleccion de propuestas de disefio

Cada opcion desarrollada en la seccion 2.3.4 esta concatenada con varios
parametros de disefio que cuantifican los requerimientos mas relevantes
del departamento STAC, tal como se muestra en la tabla 2.13. En la tabla
2.14 se muestra las opciones de disefio propuestas enumeradas para

facilitar su identificacion.

Tabla 2.14 Opciones de disefio propuestas

[Elaboracién Propia]

Numero Asignado |Opciones de Disefio Propuestas

Disefio y desarrollo de metodologias de comunicacion para el

1 intercambio de informacion

Desarrollar sistemas de informacién dedicados al intercambio de
2 datos con un software automatizado

Desarrollar reportes informativos estandarizados que se ajusten
3 a cada unidad académica

Crear una oficina de STAC en cada departamento externo para
4 obtener informacion rdpidamente

Establecer duefios de procesos dentro de las unidades
académicas que sean responsables de actividades relevantes

5 relacionadas a procesos de STAC

Designar una nueva localizacion fisica de STAC cerca de las
6 unidades académicas para centralizar informacion

Establecer el método de la ruta critica para programar reportes y

7 sus fechas de entrega

Desarrollar un dashboard de indicadores para el control del
8 desemperio de los procesos de STAC
9 Redisefiar los procesos mas criticos del departamento

Con la ayuda de los clientes de departamento STAC, se calificaron las
opciones de disefio priorizando las que tenian un menor esfuerzo de
ejecucion, pero con un gran impacto asociado. Al obtener dichas
evaluaciones, se las posicioné en la matriz de priorizacion, la cual permitio
ver de manera grafica las opciones resultantes. En la tabla 2.15, se
muestra la ponderacién que se le utilizo para medir el impacto de cada

opcién de disefio; en la tabla 2.16 se observa la clasificacién del esfuerzo.
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Tabla 2.15 Ponderacién de impacto para la matriz de priorizacion

[Elaboracion Propia]

Ponderaciéon | Impacto
0 Ninguno
1 Débil
3 Medio
9 Fuerte

Tabla 2.16 Clasificacion del esfuerzo para la matriz de priorizacion

[Elaboracién Propia]

Esfuerzo
Bajo
Alto

La matriz de priorizacion con la evaluacion de todas las opciones de

disefio se observa en la Figura 2.17.

Alto impacto-Bajo Esfuerzo | | Alto impacto-Alto Esfuerz

Impacto

Bajo impacto-Bajo Esfuerzo

+

- Esfuerzo
Figura 2.17 Matriz de Priorizacion
[Elaboracion Propia]

Las soluciones consideradas para disefar, prototipar e implementar son
las de alto impacto y bajo esfuerzo, las cuales se muestran en la esquina
superior izquierda de la matriz mostrada en la Figura 2.17 es necesario
mencionar que la opcién 9, la cual propone el redisefio de los procesos
mas criticos del departamento, serd validada junto al departamento de
tecnologias y sistemas de informacion de la institucion ya que el cliente
desea realizar un prototipo del sistema de flujo de informacién de los

procesos con todos los cambios propuestos.
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Las opciones de disefio que tiene la mayor priorizaciéon de acuerdo con el
cliente se detallan en la tabla 2.17

Tabla 2.17 Opciones de disefio seleccionadas

[Elaboracién Propia]

Numero
Asignado

1

Opciones de Disefio seleccionadas

Disefio y desarrollo de metodologias de
comunicacion para el intercambio de
informacion
Establecer duefios de procesos dentro de
las unidades académicas que sean
responsables de actividades relevantes
relacionadas a procesos de STAC
Desarrollar un dashboard de indicadores
para el control del desempefio de los
procesos de STAC
Redisefiar los procesos mas criticos del
departamento
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CAPITULO 3

3. RESULTADOS Y ANALISIS

La ejecucion de la metodologia DMADV permitié obtener resultados que se ajustan

a los parametros de disefio validados en el capitulo 1 del presente documento.
3.1 Disefio/Mejora

En la presente etapa se procedié a evaluar las opciones de disefio propuestas;
posteriormente se analiz6 en detalle las opciones resultantes para generar un

plan de implementacion que se ajuste al perfil del cliente.
3.1.1 Desarrollo del Prototipo de las Opciones de Disefo

Se desarrollaron las opciones de disefio que ayudaran a satisfacer los
requerimientos del cliente cumpliendo con sus respectivos parametros de
disefio. A continuacion, se detallara el desarrollo de cada Opcién de

Disefio seleccionado.

3.1.1.1 Redisefio de procesos de “Evaluacion Integral de Profesores” vy
“Seguimiento de Planes de Mejora”

Se utilizé un software especializado para diagramar procesos con el fin de
redefinir las actividades que contemplan el proceso de Evaluacion Integral y de
Seguimiento de Planes de Mejora. Con el personal respectivo se analizé paso a
paso las tareas que originalmente constan en el proceso levantado para darle
estructura logica al redisefio correspondiente. Posteriormente con la directora de
STAC se revisaron los resultados de cada redisefio para encontrar puntos a
mejorar, realizar observaciones al uso de palabras, revisar nombres correctos de
sistemas y departamentos, verificar que se tomen en consideracion todas las
personas involucradas, y para corregir o descubrir fabricas ocultas. Finalmente
se obtuvo un redisefio del proceso en el que permite al personal de STAC
ubicarse en que tarea o actividad exacta se encuentra el proceso actualmente.
Los cambios realizados en el proceso de Evaluacion Integral fueron los

siguientes (modificaciones por etapa):



VALIDACION DE CARGA

Reduccion de actividades que no generan valor.

Reasignacién de actividades al coordinador de carrera, liberando
carga laboral al sub-decano que solo deberad aprobar informes
emitidos por el coordinador de carrera. Este cambio se evidencia

en la Figura 3.1.

Valida informacion en el
SAAC relacionada a las
funciones sustantivas

Personal academico

Revisar carga
academica de
Gestion, Vinculacion
del Personal
Academico

Coordinador de carrera

Figura 3.1 Coordinador de carrera pre procesa la carga académica; actividad que antes

realizaba el sub-decano

[Elaboracién Propial
Se desarrollé un formato de comunicacion (infografia) que muestra
las fechas definidas de cada etapa del proceso de Evaluacion
Integral de Profesores con el fin de socializar las fechas
establecidas con todo el personal involucrado y reducir la cantidad
de afiches en el proceso. Este cambio se evidencia en la Figura
3.2.
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<« CRONOGRAMA DE °
EVALUACION
INTEGRAL

*

Figura 3.2 Infografia de Evaluacion Integral de STAC a personal interesado

[Elaboracién Propia]

Concatenaciéon de procesos de validacion, seleccion de par entre
profesores, y seleccién de materias en ese orden, generando una
secuencia légica establecida desde el momento en el que el
analista de STAC envia la infografia con fechas establecidas para
la ejecucion de cada tarea. (En el proceso original el analista de
STAC debia en cada etapa de ejecucion de la validacion de carga
generar notificaciones al personal académico indicando la fecha y
dias de apertura en el sistema para que ejecuten la actividad).

Personal docente que no realiza validacion de carga exitosamente
en el periodo establecido, se le asignara autométicamente la
materia de heteroevaluacion de menor valor. Este cambio se

evidencia en la Figura 3.3.

45



e Personal docente que no realiza seleccion de par exitosamente en
el periodo establecido, sera asignado a un par por el sub-decano

de la facultad. Este cambio se evidencia en la Figura 3.4.

Gestiona

notificacién de
docentes sin pares o
materia
seleccionada

Analista de STAC

Figura 3.3 Analista de STAC debe gestionar notificaciones de docentes faltantes de
completar asignacion de materiay par

[Elaboracién Propia]

Asigna pares 0
materia a

profesores que no
posean par o
materia

Subdecano

Figura 3.4 El sub-decano debe realizar la asignacién de pares a los profesores faltantes

[Elaboracién Propia]

AUTOEVALUACION

e Personal docente que no ingresa entregables o estén incompletos
recibira una nota de 0 o el equivalente a lo que ingresé. Este
cambio se evidencia en la Figura 3.5.
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Auto -
evaluacion
completa?

GTSI

Asigna
automaticamente la Si
calificacion de 0 a las

actividades
incompletas de la
auto-evaluacion

Figura 3.5 Asignacion de cero a las actividades incompletas o evidencia no subida
[Elaboracién Propia]
COEVALUACION
e La revision de los resultados parciales o preliminares sera

integrada con el proceso de apelacion.

APELACION
e EIl proceso de apelacién continuard con su duracion de 20 dias
reglamentariamente, pero solo se podra apelar resultados de

coevaluacién y evaluacion por parte de directivos y autoridades.

Los cambios realizados en el proceso de Seguimiento de Planes de Mejora
fueron los siguientes:

e Aprobacion de Plan de Mejora en Comision de Aseguramiento de
la Calidad. En el proceso original es necesario que el decano
apruebe el plan de mejora producto de la reunién en la Comision,
siendo el mismo decano quien la lidera. Por ende, el Plan de
Mejora debe ser aprobado en dicha comision. Este cambio se

evidencia en la Figura 3.6.
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Figura 3.

Revisa los informes Realiza obsenadones
deresultados de la y correcciones y
evaluacion y el plan resuelve aprobacion

de mejora propussto del plande mejora

Comision de Aseguramiento de |a Cal..

Convoca la
Comision de

Aseguramiento
de la Calidad

Coordinador de Evaluacion

Proceso: Seguimientode plan de mejora

6 Cambios efectuados en el redisefio del proceso de Seguimiento de Planes de
Mejora

[Elaboracién Propia]

e El Coordinador de Carrera debe enviar al analista de STAC un
documento de evidencia donde consten la firma de los integrantes
gue participaron en la Comision de Aseguramiento de la Calidad y
corroboren que el Plan de Mejora fue aprobado. Este cambio se
evidencia en la Figura 3.7.

Coordinador de Carrera

olicita al Gestiona notificacion a
rdinador de STAC y enwvia evidencia Carga el Plan Eiecuta olan de
uacion que de aprobacioncon fimas de mejora en el ’ me'glra
mvoque la de integrantes de SMC v
omision comision

N,

5 3
2 |
|

Figura 3.7 Actividades de gestion de evidencias a Analista de STAC

[Elaboracion Propia]

e El coordinador de carrera tendré la potestad de aprobar o rechazar
evidencias de la ejecucion de planes de mejora por parte de

profesores y personal delegado con el fin de corregir errores de
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formato e informacién omitida.

Figura 3.8y 3.9.

Ejecuta plan de
mejora

Envia avances y

evidencias al
coordinader de

carrera

y

Personal Academicoy de apoyo

Este cambio se evidencia en la

Realiza
correcciones de
avances y
evidencias

Figura 3.8 Personal académico ejecuta Plan de Mejora; posteriormente envia avances y
evidencias al coordinador de carrera

[Elaboracién Propia]

o
& No
3 5 Ingresa
. |
%|| Ejecuta plan de avances y
B mejora evidencia en el
[=4
5 SMC
g Aprueba
S ?
- avances?

Figura 3.9 Coordinador de Carrera aprueba o rechaza evidencias emitida por el personal
académico

[Elaboracién Propia]

e Posterior a la revision de la ejecucion de Planes de Mejora por
parte del Coordinador de Evaluacién, el Coordinador de Carrera
debera enviar el informe de seguimiento del Plan de Mejora al
analista de STAC y este tendré la potestad de aprobar o rechazar
el informe para realizar las correcciones pertinentes. Este cambio

se evidencia en la Figura 3.10.
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:Ha terminado

plan de
e mejoras?
£lesa Revisa comentarios y " Informa que se
5 - Envia a STAC
Skesy genera correcciones de B ha terminado
g ia en el informe de b d: > i | plandemejoraa
EHC seguimiento seguimiento la CAC
H No Fin

si Aprlieba
Revisa informe infofme?
- —
de seguimiento

No
J

Analista e STAC

Figura 3.10 Proceso de aprobacién o rechazo de informe de seguimiento previo a subirlo
al sistema

[Elaboracién Propia]

3.1.1.2 Disefio de KPI Dashboards para control de los procesos criticos de la
STAC

Actualmente, los analistas de STAC llevan los datos en una hoja de calculo en

un formato que no permite la interpretacion y andlisis eficiente de grandes

cantidades de informacién, tal como se observa en la figura 3.11. Por ende,

nacié la necesidad de visualizar los datos de una forma mas dinamica y llamativa

mediante un KPI dashboard.

Protesores on Dvataacion
~
L0y 4t 3 Vi .
Fovlirun & reviaiin age
R el 1590
Socbes vt : "  —
Vatd et ) Thens
2K O (Y o 1Cw "o "y " " 1M war
Loy groe o Walidae
Lowviann & vevinion wo congs | | s A | 1 3 3 o »
WS 00 w00 o Nateona 3 X - s [T . -
R ]
Vet o
. - o 4 5
N wakla s Lo wrw N L) L - »N N )
Ny wda e 43 AN ’ \
_

Figura 3.11 Forma Actual de Procesamiento de Datos
[STAC]
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Un KPI (Key Performance Indicator) dashboard es un instrumento de
administracion que permite a los usuarios organizar, almacenar y procesar datos
relevantes que conciernen a uno o varios procesos (Pappas & Whitman, 2011).
Para desarrollar el dashboard se consideraron las actividades criticas de cada
proceso, analizadas en la seccion 2.3.3, para cuantificarlas y observar su
desempeiio.

En el apéndice E se muestran los indicadores relacionados a las actividades
criticas de los procesos analizados, que satisfacen el cumplimiento de las
necesidades del cliente.

Luego de plantear los indicadores, se procedio a elegir graficos que se ajustan
mas al tipo de datos procesados. En este caso, los datos que alimentan los
gréficos son de tipo categoricos y numeéricos. Entiéndase por datos categoricos a
los objetos cuyos atributos o caracteristicas pueden ser asignados a categorias
especificas como: palabras, rankings, etc. Por otro lado, los datos numéricos son
objetos que expresan cantidades continuas o discretas (Abad, 2020).

Una vez que se eligieron los graficos adecuados para cada tipo de dato, se
organizaron en una hoja de célculo dentro del programa informatico. Para
facilitar la visualizacion de datos y el andlisis de los indicadores de rendimiento
de los procesos, se utilizaron: tablas dinamicas, segmentacion de datos Yy filtros
de informacion. Los dashboards prototipados para los procesos de Evaluacion
Integral y Seguimiento de Planes de mejora se encuentra en los apéndices Fy
G respectivamente.

Es necesario mencionar que con la ayuda del dashboard, el personal de STAC
puede brindar un mejor soporte al personal académico y administrativo que
presente problemas en las actividades criticas de los procesos, en términos de
cumplimiento y tiempo de ejecucion.

De igual manera, el desarrollo de los KPI dashboards de los procesos criticos
complementa a los indicadores de gestion interna previamente levantados en la
STAC por un grupo de estudiantes de materia integradora en el término 1S del
afno 2017 (Otero & Reyes, 2017).
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3.1.1.2.1 Propuesta de Softwares para el disefio de KPI Dashboards
Para la elaboracion del dashboard se consideraron dos opciones:
1. Software especializado en la visualizacion de datos integrados para
inteligencia empresarial: Permite crear paneles, informes y graficos a
partir de cientos de origenes de bases de datos (Microsoft, 2020). La

interfaz de este software se muestra en la Figura 3.12.

@ Askia question with QBA

e

0
L]

Figura 3.12 Muestra del interfaz del software especializado
[Microsoft]

2. Hojas de calculo de un programa informatico: Permite tabular datos que
pueden ser procesados para generar graficos, tablas dindmicas, e

informes. La hoja de calculo se observa en la Figura 3.13.

e = e T

Docente Eliquetas de cc
- |No valldé

433
Total general %0

Validacion de Carga
Academica per facultad

e Validocjgm se Corg
< T o . o :
o Raw data valid carga Wi

Hietérien da 7

Figura 3.13 Muestra de la hoja de calculo para tabular datos
[Elaboracién Propia]

La justificacion de la seleccion del software se detalla en la seccion

3.1.1.2.2.
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3.1.1.2.2 Evaluacién de propuestas de Softwares para el Disefio de KPI

Dashboards

Opcidn 1: Software especializado en la visualizacién de datos integrados
para inteligencia empresarial

A pesar de que el software ofrece excelentes opciones de presentacion
de informes, interactividad con el usuario, y compatibilidad con
dispositivos moviles, este tiene una curva de aprendizaje alta. Esto
significa que el personal de STAC necesitaria ser capacitado para poder
utilizarlo. Ademas, la Institucién de educacion superior tendria que adquirir
la licencia para utilizarla sin limitaciones, lo cual en la actualidad no esta
contemplado en el presupuesto de la STAC.

Opcion 2: Hojas de céalculo de un programa informéatico

La configuracién del KPI dashboard en esta opcion requiere de mayor
inversion de tiempo y utilizacion de herramientas del programa. Sin
embargo, una vez que se defina el disefio y el formato de la base de
datos la alimentacion de informacién a las plantillas es relativamente
rapida y facil. Esta opcién tiene un costo de implementacién muy bajo
porque actualmente la institucion de educacion superior cuenta con los
recursos tecnolégicos necesarios y posee la licencia del programa
informatico. Por lo tanto, la opciébn 2 es la que mas se ajusta a los

requerimientos.

3.1.1.3 Disefio de afiches de comunicacién el proceso de Evaluacion Integral de

Profesores para departamentos externos:

Para el disefio de afiches de comunicacion se tomd como referencia el

requerimiento de la directora de STAC de agilizar la comunicacion efectiva con

los demés departamentos involucrados definiendo fechas para cada etapa del

proceso de Evaluacion Integral con el fin de que cada persona involucrada tenga

conocimiento pleno de las fechas establecidas y asi evitar confusiones o

problemas posteriores. Para lograrlo se definieron infografias adecuadas a la

divulgacién de fechas y junto al personal del departamento STAC se definieron
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estructuras y contenidos para cada etapa del proceso. La estructura que se
utilizé para el desarrollo de la infografia fue la siguiente:
¢ Definir fechas para cada etapa del proceso de Evaluacién Integral y definir
un buffer de tiempo entre etapas que permita amortiguar posibles
problemas presentados en la ejecucion de la etapa previa. Estas fechas
serén en la medida de lo posible inamovibles. Este cambio se evidencia
en la Figura 3.14.

1-4
feb

XX DiRS
LABORABLES

Figura 3.14 Formato de fechas de ejecucién y dias laborables para su ejecucion

[Elaboracién Propia]

e Colocar el titulo de cada etapa de la Evaluacion Integral con su
respectiva fecha de ejecucion y mencionar al personal involucrado
en dicha etapa.

e Informacion de fecha y hora que el sistema se abre; junto a la fecha
y hora que el sistema se cierra. Este cambio se evidencia en la
Figura 3.15.

M- AUTOEVALUACION E
"3l INGRESO DE ENTREGABLES

Al Habilitado desde las 08h00 del dia 1y
se cierra a las 00h00 del dia 8

Dirigido a: Personal Académico (Decanos,
Subdecanos, Coordinadores de Carrera,
Profesores, Investigadores y Técnicos
Docentes)

LABORABL

Figura 3.15 Formato global de cada etapa de la Evaluacién Integral a ser ejecutada

[Elaboracién Propia]
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3.1.1.4 Andlisis de Costos

Los costos de ejecucion del presente proyecto se muestran en la tabla 3.1. Al
analizar cada proceso, se determinG que los costos de capital humano
constituyen la totalidad del valor monetario necesario para el desarrollo de las
opciones de disefio y sus respectivos prototipos. Los costos totales reflejados
representan el valor requerido a lo largo 4 meses de trabajo, tiempo en el cual
se ejecuto el presente proyecto. Cabe recalcar que no todo el capital humano
El detalle del numero de meses trabajados para cada opcion de disefio es el
siguiente:

e Horas Estudiantes de Materia Integradora: 4 meses

e Horas Personal de STAC: 4 meses

e Horas director STAC: 4 meses

e Horas Personal GTSI: 3 meses

e Horas Personal de Comunicacion: 1 mes
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Tabla 3.1 Analisis de Costos de las opciones de disefio

[Elaboracion Propia]

Opciones de Disefio
Horas Disefio de afiches de
Horas . . .,
totales L Disefio de KPI comunicacion el
. totales Redisefio de
Costos . Costo por | dedicadas . Dashboards para proceso de
. Cantidad .. |dedicados| Procesos 9
Asociados Hora al disefio - e los procesos | Evaluacion Integral de
al disefio Criticos i
Procesos ) criticos Profesores para
. de afiches
Criticos departamentos
Capital Humano
Estudiantes de
Materia 2 $0 640 80 $0 $0 $0
Integradora
Personal de 3 $6 160 30 $2.824 $ 530
STAC ) $0
Director STAC 1 $13 160 20 $2.133 $0 $ 267
Personal GTSI 3 $5 120 0 $1.800 $0 $0
Personal de
Comunicacion 1 $5 60 50 $ 300 $0 $ 250
Recursos Tecnolégicos
Pertenece
Computadores 10 a Ia. . 1140 $0 $0 $0
Institucion
Académica
Pertenece
Software 3 . ? Ia. , 1140 $0 $0 $0
institucion
académica
Total $7.057 $0 $ 1.046

Los costos totales para el desarrollo del proyecto suman $8104.




CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

1.

Los resultados obtenidos de este proyecto disefio son: el redisefio dos
procesos criticos del departamento, un KPI Dashboard que sirve para
controlar los indicadores de los dos procesos criticos mencionados
anteriormente y la estructuracion de un mecanismo de comunicacion del
proceso de Evaluacion Integral de Profesores unificado con el fin de
transmitir las fechas de ejecucion establecidas para cada etapa del proceso.
Se lograron identificar todos los procesos que pertenecen actualmente a
STAC, tomando en cuenta los procesos salientes y entrantes (Seguimiento a
Graduados proveniente de CEPROEM).

Entre los hitos mas importantes del proyecto se encuentra la definicién de los
procesos criticos que requieren la atencion de la directora del departamento
con el objetivo de optimizarlos y posteriormente aplicar metodologias de
mejora continua a medida que se ejecuten.

Las limitantes mas relevantes en el desarrollo del proyecto estan
relacionadas a la falta de control de STAC sobre las unidades externas que
proveen de informacion al departamento y la falta de integracion con
departamentos contiguos que alimentan informacion a la STAC.

Previo al desarrollo del redisefio de los procesos criticos se tomaron como
punto de partida los procesos levantados previamente por el departamento
de Procesos de la Institucion de Educacién Superior. Sobre ellos se
realizaron las modificaciones pertinentes de acuerdo con lo trabajado con
cada dueiio de proceso en STAC con el fin de reflejar lo que realmente se
realiza en la ejecucién del proceso y para identificar fabricas ocultas que

dificultan el flujo continuo y légico de actividades.



6. Las modificaciones y propuestas de mejora para eliminar las fabricas ocultas
y mejorar el flujo de actividades, fueron plasmadas en diagramas de flujo de
proceso, los cuales tienen el proposito de servir como guia para la ejecucion
de los procesos. Al finalizar este proyecto se espera que el departamento
STAC adopte los redisefios de los procesos como definitivos para que sean
aprobados por el Vicerrectorado Académico y asi poder cumplir con los
requerimientos de la directora de STAC de tener los diagramas de flujo
optimizados, mapeados y aprobados.

7. Se utiliz6 como referencia para el desarrollo de los KPI dashboards un
proyecto desarrollado para STAC en el término 1S del 2017 en donde se
elabor6 un tablero de indicadores de control general para la gestion interna
del departamento. El proyecto referenciado no estaba enfocado a ningun
proceso en particular, por lo que es importante considerarlo con la finalidad
de no repetir el mismo enfoque, y mas bien profundizar en su alcance
beneficio de los miembros de STAC.

8. La elaboracion de KPI dashboards para los procesos de Evaluaciéon Integral
de Profesores y de Seguimiento de Planes de Mejora facilita a los analistas
encargados el monitoreo del rendimiento de cada proceso durante su
ejecucion y la aplicacion de medidas preestablecidas por el director de STAC
con el fin de evitar retrasos o problemas durante el proceso.

9. La metodologia de comunicacién de los procesos se mejor6 con el disefio y
estructuracion de un formato de comunicacion donde se informa desde el
comienzo todas las etapas del proceso de Evaluacién Integral de forma
l6gica y secuenciada con sus respectivas fechas establecidas y horas de
apertura y cierre del sistema de Evaluacion Integral de la Institucion de
Educacién Superior que permitan al personal académico y directivos tener
una linea base establecida para el inicio y finalizacion de cada etapa.

10.Con respecto a los costos asociados al desarrollo del proyecto se determiné
que actualmente el departamento cuenta con los recursos necesarios
tecnoldgicos y humanos necesarios para la ejecucion de los procesos criticos
del departamento. El desarrollo de las opciones de disefio y sus respectivos

prototipos a lo largo de cuatro meses de trabajo sumé un costo total de
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$8104 conformados totalmente por los costos asociados a recursos

humanos.

4.2 Recomendaciones

1.

Dar seguimiento continuo a la actualizacién de los diagramas de flujo
funcional de los procesos de Evaluacion Integral de Profesores vy
Seguimiento de Planes de Mejora con la finalidad de constantemente
encontrar fabricas ocultas o actividades que no generen valor y actuar sobre
ellos para disminuir tiempos de ciclo de cada proceso.

Gestionar la inclusién continua de ayudantes o pasantes que den constante
soporte a la mejora continua de los procesos y asi evitar su obsolescencia.
Analizar la inclusion de nuevos indicadores que permitan monitorear las
actividades criticas de los procesos de Evaluacion Integral y Seguimiento de
Planes de Mejora en para los KPI dashboards.

Alimentar constantemente la base de datos de los indicadores definidos en
este proyecto con la finalidad de evitar el desuso del dashboard.

Analizar la efectividad del disefio de formato de comunicacion con el fin de
modificarlo en el caso de que el receptor no capte en su totalidad la
distribucion de las etapas del proceso de Evaluacion Integral de Profesores.
Analizar a través de metodologia de prueba y error que tan acertados son los
buffers de tiempos establecidos por el director de STAC entre actividades
para realizar modificaciones en los mismos y hacerlos cada vez mas
ajustados a la realidad de lo que el proceso requiera.

Considerar para un proyecto futuro, la utilizacion de softwares especializados
en la gestion de indicadores con el fin de socializarlos con mayor facilidad a
los clientes de la STAC.
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APENDICE B: EVALUACION INTEGRAL DE PROFESORES

EVALUACION INTEGRAL DEL DESEMPENO DE PERSONAL ACADEMICO Y DE APOYO ACADEMICO
STAC

enpol

CODIGO: PRO-QAS-001
VERSION: 01  FECHA: 22/06/2020
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Envia un recordatorio a los
estudiantes que no han realizado la
evaluacidon CENACAD, unos dias
antes delaculminadon del periodo
deevaluadadn.
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Culmina el periodo de
evaluacion y cierra la
plataforma.

Solicita reporte de estudiantes que
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¥
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. Registra a estudiantes a ser
sandonados
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APENDICE D: SEGUIMIENTO DE PLANES DE MEJORA

ELABORACION, EJECUCION Y SEGUIMIENTO DE PLAMES DE MEJORA
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APENDICE E: INDICADORES DE PROCESOS CRITICOS

Proceso Actividad Indicadores Férmula
Porcentaje de validacion de o
S Personal que valid6 su carga
carga a nivel institucional - - * 100
. . Total de personas obligadas a validar carga
por periodo académico
Validacion de - —
carga Porcentaje de validacion de Personal de la Facultad X que validé su carga 100
L carga por facultad por Total de personas de la Facultad X obligadas a validar carga
académica y . L
- periodo académico
politecnica —
Cumplimiento de la
validacién en el tiempo Validaciones realizadas en el tiempo establecido por facultad « 100
establecido por periodo Total de validaciones
académico y facultad
Porcentaje de
Evaluacion Autevaluaciones » -
Integral de completadas en el tiempo Personal que reaZLZ(‘) su autoevaluaciéon « 100
Erofesores establecido a nivel Total de personas obligadas autoevaluarse
institucional por periodo
. académico
Autoevaluacion -
. Porcentaje de
e ingreso de )
entregabl Autevaluaciones Personal de la Facultad X que realizé su autoevaluaciéon
gables del . +100
personal completadas en el tiempo Total de personas de la Facultad X obligadas autoevaluarse
- establecido por facultad
acadeémico . L
por periodo académico
Cumplimiento de la
autoevalua_mon enel 'Flempo Autoevaluaciones realizadas en el tiempo establecido por facultad
estable’cu.jo por periodo Total de autoevaluaciones * 100
académico y facultad
Porcentaje de Solicitudes
Revision de de cambio de planes de | ywmero de Solicitudes de cambio de plan de mejora por facultad 100
. . . *
Sepnfii Plan de Mejora mejora por periodo Total de planes de mejora por facultad
eguimiento P
académico y facultad
de Planes
de Mejora - .
Revision de Porcentaje de Informes de | Numero de informes de seguimiento no aprobados por facultad 100
. . *
Informe de Seguimiento no aprobados Total de informes de seguimiento por facultad

Seguimiento

por periodo y facultad




APENDICE F;

DASHBOARD DE EVALUACION INTEGRAL

2P0l i
INDICADORES DE VALIDACION DE CARGA

— -
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KPI: PROCESO DE EVALUACION INTEGRAL DE PROFESORES
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APENDICE G: DASHBOARD DE SEGUIMIENTO DE PLANES DE MEJORA

E KPl DASHBOARD: Proceso de Seguimiento a Planes de Mejora

PLAN DE MEJORA
PORCENTAJE DE SOLICITUDES DE CAMBIO DE PLAN DE
MEJORA A NIVEL INSTITUCIONAL

B No solicith
B SiSalicite

PORCENTAJE DE SOLICITUDES DE CAMBIOS DE FLAN DE
MEJORA POR FACULTAD

s EEasBEek
&S eSS

FILTROS SEGUIMIENTO DE PLAN DE MEIORA

Coordinador de Carrera . | olicitad de Cambio ..

INFORME DE SEGUIMIENTO DE PLAN DE MEJORA

PORCENTAJE DE APROBACION DE INFORMES DE
SEGUIMIENTO POR FACULTAD
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APENDICE H: REDISENO PROCESO SEGUIMIENTO DE PLANES DE MEJORA

Envia avances y Realiza

Ejecuta plan de comecciones de
mejora avances y
evidencias

Personal Academico y de apoyo

Revisa los informes Realiza obsenadones
de resultados dea ¥ correcciones y
evaluaciony el plan resuelve aprobacion
demejora propussio del plande mejor

tad de Ia Unidad Academica

Comision de

Realizar los
Convoca la
seguimientos ataes
Comisién de
delSMCenbasealas
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s catiana fechas establecidas
por STAC

Proceso: Seguimiento de plan de mejora
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: (Haterminado
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M erEIE 7 coordindor de STAC y emiia evidencia Carga el Plan Envia a STAC 2

& autoevaluaciony ; Ejecuta plan de genera correcciones de ha terminado
g 30 evaluacin que i sEmarae b norme de
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H pinde ms ; == P i segument o =
3 i o
S
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de seguimiento
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0 No
i de mejora S — |

Analista de STAC




APENDICE |I: REDISENO PROCESO EVALUACION INTEGRAL DE PROFESORES




