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RESUMEN

La gestion de procesos es desde el afio 2011 el modelo de gestion que debe aplicar las
instituciones publicas en el Ecuador desde la expedicién de la Norma Técnica de Gestion de
procesos. El presente articulo presenta las experiencias y trabajos realizado por el Centro de




Investigacion en Modelos de Gestidn y Sistemas Informaticos CIMOGSYS para disefiar y aplicar el
enfoque de Procesos en el Area Financiera de la ESPOCH, unidad de gran importancia para la
institucién, quien se encarga de aprobar y realizar pagos a proveedores, docentes, trabajadores y
demas partes interesadas entre otras responsabilidades.

Con el pasar del tiempo sus actividades han causado altos niveles de insatisfaccion por parte de
los beneficiarios 0 usuarios de sus servicios debido a problemas de eficacia en el desarrollo de las
tareas. Se describen en este documento las principales actividades realizadas para cumplir con el
objetivo, desde la etapa de planificacion, el levantamiento de procesos, aprobacion, elaboracion de
documentos y contenido de la estructura del modelo se cumple lo planificado, por lo queda
pendiente la implementacién del Modelo. Apoyados en graficas se muestran los principales
resultados alcanzados.

Palabras claves

Gestion, Modelo de gestion de procesos, satisfaccion de usuarios, calidad de los servicios.

JEL: D73 Burocracia; procesos administrativos en organizaciones publicas; corrupcion; D83 -
Busqueda; Aprendizaje; Informacion y conocimiento; 123 Centros de ensefianza superior y de
investigacion; L2 Objetivos, organizacion y comportamiento de la empresa; M1 Administracion de
empresas; O31 Innovacion e invencion: procesos e incentivos; 032 Gestion de la innovacion
tecnolégicay de la | + D.
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ABSTRACT

The process management is since 2011 the management model that should apply the public
institutions in Ecuador since the issuance of the Technical Standard of Process Management. This
article presents the experiences and works carried out by CIMOGSYS 'Center for Research in
Models of Management and Computer Systems to design and apply the Processes approach in the
Financial Area of ESPOCH, a unit of great importance for the institution, which is in charge of
Approve and make payments to suppliers, teachers, workers and other interested parties, among
other responsibilities.

With the passage of time their activities have caused high levels of dissatisfaction on the part of the
beneficiaries or users of their services due to problems of efficiency in the development of the
tasks. This document describes the main activities carried out to meet the objective, from the
planning stage, the process, the approval, the preparation of documents and the content of the
structure of the model. Model. Supported graphs show the main results achieved.
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INTRODUCCION

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH), tiene su origen en el Instituto
Tecnolégico Superior de Chimborazo, creado mediante Ley No.6090, expedida por el Congreso
Nacional, el 18 de abril de 1969, se inaugura el 3 de abril de 1972 e inicia sus actividades



académicas el 2 de mayo de 1972. Luego se da el cambio de denominacion a Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo (ESPOCH); se produce mediante Ley No. 1223 del 29 de octubre de
1973 publicada en el Registro Oficial N° 425 del 6 de noviembre del mismo afio.

A partir del afio 2011, con la publicaciéon de la Norma Técnica de Gestion de Procesos, nuestro
pais ha seguido la tendencia mundial de aplicar el enfoque de procesos para mejorar la gestién en
las organizaciones, tanto publicas como privadas. La Ley Orgéanica de Educacién Superior exige a
las Universidades y Escuelas Politécnicas brindar servicios de calidad apoyadas en una gestion
eficiente.

La gestion de procesos es una disciplina de administracion que ayuda a la direccion de las
empresas e instituciones a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer
mas productivos los procesos de la organizacion, para lograr la confianza del cliente o usuario de
servicios. La estrategia de la entidad aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia
participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son facilitadores.

Por otro lado, en el Acuerdo Ejecutivo 1580 emitido el 20 de Febrero de 2013 se establece que:
“La Norma Técnica de Gestion de Procesos, en su Articulo No. 6, sefiala que “la Gestién por
Procesos es un conjunto de actividades sistematicas realizadas en una institucion, con el propésito
de mejorar continuamente la eficacia y la eficiencia de su operacién para proveer servicios y
productos de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas del ciudadano, beneficiario o
usuario”.

Considerando estos antecedentes y lo establecido en el Articulo 18, literales b) y e) de la referida
LOES, que faculta a las Universidades la libertad para expedir sus estatutos y gestionar sus
procesos, en el afio 2013 el Honorable Consejo Universitario de la ESPOCH aprobé su Estatuto
Politécnico, cuya mayor innovacién fue la de establecer (a) la gestién de procesos como su modo
administrativo, preparando el camino para que sus unidades académicas y administrativas
aplicaran este requerimiento.

Mas adelante el Consejo Politécnico, mediante resolucién 0.45.CP.2014, aprobé el Reglamento
Orgéanico de Gestion Organizacional por Procesos de la ESPOCH; en el que se sefala que: “es
necesario modernizar la estructura organica de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
mejorando los procesos y optimizando el talento humano, a fin de cumplir los objetivos de la
Institucion y del Plan Nacional para el Buen Vivir’; sabiendo que la filosofia de una gestion por
procesos se fundamenta en el analisis permanente y mejoramiento continuo de los procesos
institucionales y su correspondencia con las politicas nacionales.

Para Lépez, F. “la Gestion por Procesos es una propuesta administrativa, su evolucion historica se
encuentra relacionada con la historia de la administracion en su permanente basqueda de la forma
mas eficiente y eficaz de lograr los objetivos de una organizacion. De forma paralela a la evolucién
del pensamiento administrativo, también el pensamiento hacia el enfoque de gestién por procesos
se ha desarrollado en funcion de las necesidades cambiantes de las organizaciones y de sus
clientes a través del tiempo”.

Segun los autores Hammer, M. y Champy, J.: “Un proceso entenderemos simplemente un
conjunto de actividades, que toman unas entradas y crean unas salidas o un resultado de valor
para un cliente desarrollando un nuevo producto”

Segun Alarcon, G. “Un procesos es un conjunto ordenado y secuencial de actividades que
trasforman entradas en salidas agregando valor, todo proceso tiene un nombre, objetivo,
responsable y lugar de ejecucidn, consume recursos e insumos, tiene controles e indicadores para
su gestion y posee una capacidad determinada.”

No obstante lo establecido al efecto, hasta el momento no se ha logrado mayores resultados.



Ante esta situacion, el CIMOGSYS asumio este reto y ha desarrollado su propio estandar para
generar este cambio de gestién hacia la excelencia.

En el Articulo 81 del referido Estatuto Politécnico, se sefiala que “la Direccidn Financiera es el
6rgano administrativo institucional que brinda apoyo a las autoridades del proceso gobernante y
demés autoridades académicas y administrativas; tiene por propoésito aplicar politicas, normas,
instrumentos, procesos, actividades, registros y operaciones con el objeto de gestionar en forma
programada los recursos financieros. Para el cumplimiento de sus atribuciones vy
responsabilidades se apoyara en los procesos de: Presupuesto; Contabilidad; Tesoreria; Gestion
Tributaria; y Némina-Egreso”.

Las crecientes exigencias de los clientes y la necesidad de ser cada dia mas competitivos, lleva a
las organizaciones de todo tipo a alcanzar el mayor nivel de profesionalizacién posible, aplicando
un enfoque que conduzca al desarrollo de mejores practicas junto a la mejora continua de los
procesos responsables de su resultado, normalizandolos en garantia de su repetitividad.

La ESPOCH es una institucion de educacion superior con personeria juridica de derecho publico
totalmente auténoma, se rige por la Constitucion Politica del Estado Ecuatoriano, la ley de
educacion superior y por su propio estatuto y reglamentos internos y tiene su domicilio principal en
la ciudad de Riobamba y cuenta con siete facultades y distintas areas administrativas, entre las
maés importantes podemos identificar a la Direccion Financiera como se puede observar en la
siguiente gréfica:
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Figura 1: Estructura Organizacional de la Espoch desde el Enfoque Sistémico.

Fuente: https://www.espoch.edu.ec/index.php/estructura-por-procesos.html



Es por ello que la Direccién Financiera se constituye en una de las areas de mayor importancia
dentro de la institucion, del éxito de sus actividades depende la provision y distribucion de recursos
monetarios para todos los procesos, trabajadores y proveedores de la ESPOCH.

En ella se ejecuta diariamente una gran cantidad de operaciones, maneja un nimero elevado de
documentacion y todos los tramites financieros pasan por sus manos, teniendo uno de los
mayores impactos en la satisfaccion o insatisfaccion de todos los clientes, usuarios y proveedores.

Esta area tan sensible requiere contar con una metodologia que le permita cumplir con sus
objetivos de manera eficaz, eficiente, oportuna, controlada y enmarcada dentro de una
planificacion.

Desde un tiempo atras el nimero de quejas y reclamos al Area Financiera ha afectado de manera
negativa la imagen de la institucién, hasta el punto de haberse generado el comentario de tramites
financieros complejos, burocraticos, largos, complejos, sin sentido y repetitivos y, como
consecuencia, la negativa de proveedores para trabajar con la ESPOCH.

Pero el incumplimiento no solo es hacia trabajadores, usuarios y proveedores, sino también hacia
la ley, las normas y el estatuto. La Constitucién de la Republica del Ecuador en su articulo 227
determina que “la administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacién,
coordinacién, participacion, planificacién, transparencia y evaluacion”.

Respecto de la importancia de la gestién con eficiencia para obtener pardmetros de calidad que
satisfagan a los clientes en el articulo “Medicién de la Satisfaccidon Estudiantil, como Incremento
Constante de Calidad en la Formacién de Profesionales en la Espoch” sus autores mencionan
que:

“Un producto es de calidad siempre y cuando se lo realice con calidad, es por ello que la
organizacion ISO con su norma ISO 9001 en sus diferentes actualizaciones provee lineamientos
para poder elaborar, implementar y mantener un sistema de gestién que “asegure” que las
operaciones se las realice cumpliendo estandares y se alcance la calidad de gestiébn y como
consecuencia calidad de los productos” (Vargas J., Ruiz L., Alarcén G., Alarcén P. 2017).

Por lo anteriormente expuesto, la ESPOCH se planted en este afio 2016 y como objetivo principal:
“Trabajar para la transformacién académica, administrativa y el mejoramiento continuo a través de
la implementacion de procesos de calidad en todas sus actividades”.

Ante toda la situacion expuesta anteriormente, la aplicacion del enfoque de procesos en todas las
areas y unidades académicas y en especial en el area financiera, no solo se convierte en una
necesidad para aumentar los niveles de satisfaccion de sus partes involucradas, mismas que se
encuentran en indices bajos; sino que es un requerimiento legal al que se est4d dando
incumplimiento con todas las consecuencias que ello puede acarrear.

La unidad fundamental de esta propuesta administrativa es el proceso. Segun (Alarcon 2014) un
proceso es “Un conjunto de actividades ordenadas y secuenciales de actividades que trasforman
entradas en salidas agregando valor, todo proceso tiene un nombre, objetivo, responsable y lugar
de ejecucién, consume recursos e insumos, tiene controles e indicadores para su gestién y posee
una capacidad determinada.



PROCESO

Procedimiento

Entrada

Salida

Figura 2: El Proceso

Fuente: Modelo de Gestién de Procesos para la Facultad de Administracion de Empresas de la ESPOCH

METODOLOGIA

Para el disefio del modelo de gestion de procesos para el Area Financiera de la ESPOCH, se
aplico la metodologia del modelo ALPA que se compone de las siguientes actividades:

e Acercamiento inicial.

e Recopilacién y analisis documental.

e Simbolizacion.

e Elaboracién de cronograma y autorizacion de trabajo.
e Levantamiento de procesos.

e Diagramacion de los procesos.

e Aprobacion y validacion.

e Elaboracién de documentos.

Acercamiento Inicial

Para el inicio del cambio de gestiébn es necesario realizar un acercamiento inicial, el cual se
desarroll6 con el objetivo de que todos los integrantes del Area Financiera conocieran sobre el
trabajo a realizar, los principios del enfoque de procesos y solicitar la participacion y colaboraciéon
de todos.

Esta primera actividad es fundamental pues se debe logar transmitir tranquilidad a todos los
colaboradores quienes siempre manifiestan una incomodidad inicial hasta la manifestacién de un
temor, sobre todo cuando de proveer informacién de sus actividades se trata.

Por ello es fundamental que el levantador de procesos transmita tranquilidad, confianza y explique
los objetivos del trabajo y del cambio de gestion para lograr un ambiente adecuado.

Recopilacion y analisis documental



Con el proposito de conocer a profundidad al Area, su fundamentacion legal, las actividades que
por reglamento se deben realizar y aquellas que se realizan sin constar en las normativas
vigentes.

Para facilitar la identificacién de la informacién, se la subdividi6 en actividades de la siguiente
manera:

a. Andlisis Documental Interna
e Estatuto de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, 2013.
¢ Reglamento Orgéanico de Gestion Organizacional por Procesos ESPOCH, 2014.
e Manual de Descripcion y Clasificacion de Puestos ESPOCH, 2014.
b. Andlisis Documental Externa
¢ Norma de Implementacion y Operacion de Gobiernos por Resultados. (2011.)
¢ Norma Técnica de Gestién de Procesos. (2011).
e Norma Técnica de disefio de reglamentos o estatutos organicos de Gestion
organizacional por Procesos, 2006.
¢ Modelo de Gestion de Procesos ALPA.
El analisis de la documentacién es de fundamental importancia por cuanto se logra conocer lo que
reglamentariamente esta documentado y supone las obligaciones que debe cumplir.
Sensibilizacion
Se dio a conocer a todos los trabajadores del Area las novedades encontradas en el anélisis

documental, se volvi6 a tratar el tema del cambio de gestion, sus ventajas y se acordaron fechas
de visitas a cada integrante.

Esta actividad incluyo el uso de material bibliogréafico, visual y acciones de preguntas y respuestas
para aclarar dudas e inquietudes.

Elaboracién de cronograma y autorizacion de trabajo

Se elabor6 un cronograma de visitas para la realizacién de las entrevistas a todos los integrantes
del Area y se realizaron los oficios solicitando la aprobacion por parte de la alta direccion del Area.

El levantamiento de procesos es primordial realizarlo en el mismo lugar de ejecucién de las
actividades, pues se requiere que no se omita ninguna informacion respecto de la ejecucion de las
labores de cada uno de los entrevistados.

Tabla 1: Simbologia utilizada en la documentacion del modelo de Gestién de Procesos en el Area Financiera

Fuente: Modelo ALPA

Actividades Mes1l | Mes2 | Mes3 | Mes 4

Presentacion de
la Propuesta

Acercamiento
inicial

Elaboracion del
plan




Levantamiento
de Procesos:

Validacién de
procesos

Aprobacién  de
procesos

Diagramacion de
los Procesos:

Elaboracion de
declaraciones

Elaboracion de la
documentacién

Aprobacién de la
aplicacion del
enfoque de
procesos

Capacitacién

Entrega de
documentacién

Levantamiento de Procesos

Es la operacion por la cual el responsable de esta actividad, documenta la informaciéon de todas
las actividades que se desarrollan dentro de cada una de las areas de la Direccion Financiera,
mediante una entrevista personal en la que el trabajador relata cada una de sus actividades,
documentacién que maneja, responsabilidades asignadas y sugerencias de mejora.

Una vez aprobada la planificacién, socializada y elaborado los grupos de entrevista se
procede a realizar la primera entrevista de procesos, el entrevistador solicita al
entrevistado la autorizacion para iniciar el trabajo, las preguntas a realizar deben ser
directas, y permitiendo al trabajador la descripcion de sus actividades.

Se debe llenar una hoja de caracterizacion por cada proceso y en cada uno de ellos
indagar sobre posibilidades de mejora, pues el trabajador al realizar sus actividades en el
dia a dia es quien mejor las conoce y puede proponer acciones de mejoras, finalmente el
trabajador debe firmar la hoja de caracterizacion como certificacion de que la informacion
provista es real, de la misma manera el entrevistador firma las hojas en presencia del
trabajador y se le indica que regresara para revisar la informacion.(Alarcon 2014)

Para el levantamiento de procesos se utilizaron los siguientes formularios (Modelo ALPA):

¢ Hoja de Caracterizacion de Procesos.

¢ Hoja de Caracterizacion de Actividades.

Se formaliz6 esta informacién con la firma al final de los registros del entrevistado y del levantador
de procesos, como constancia de que la informacion provista es real.
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Figura 3: Hoja de Caracterizacion de Procesos (anverso).
Fuente: Los autores
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Una vez levantados y validados los procesos se deben clasificar segun su tipo:
Esta clasificacion segin Alarcén se establece de la siguiente manera:

Clasificacién de los procesos: Los procesos se clasifican en funcién de su naturaleza, toda
organizacién de manera genérica tiene tres tipos de procesos:
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e Procesos gobernantes: son aquellos procesos que se encargan de gestionar a la
organizacion, planifican, establecen metas y objetivos, controlan, toman decisiones,
proveen recursos a todos los procesos etc.

e Procesos claves: son aquellos que se encargan de elaborar el producto o servicio
para lo cual fue creada la organizacién, son procesos de muy alto valor agregado y
suelen estar en contacto directo con los clientes, también se los conoce como
procesos misionales ya que tienen que ver con la razén de ser de la organizacion.

e Procesos de apoyo: también llamados procesos habilitantes o de soporte, son
aquellos que con el cumplimiento de sus objetivos ayudan y facilitan el cumplimento
de los objetivos de los dos anteriores.(Alarc6n 2014)

Diagramacion de los Procesos

Para cumplir este requisito se emplearon los diagramas de flujo, cada paso del proceso se
representd por un simbolo diferente que contiene una breve descripcion. El diagrama de flujo
ofrece una imagen visual de las actividades implicadas en un proceso, mostrando la relacion
secuencial entre ellas, lo que facilita la rapida comprensiéon de cada actividad y su relacién con las
demaés.

(Alarcon 2014) Cuando cada uno de los procesos se ha revisado se debe documentar, lo
aconsejable es utilizar un diagrama de flujo, pues un grafico comunica mas eficientemente la
informacion a més de poder identificar de manera facil la consecucién y orden de actividades, es
decir el procedimiento.

La simbologia grafica de las actividades del flujo del proceso estan unidas entre si con flechas,
que indican la direccion del flujo. La direccion del flujo es para la representacion grafica del camino
que recorre la informacion.

Varias investigaciones han mostrado que el Aprendizaje Visual es uno de los mejores
métodos para ensefiar las habilidades del pensamiento.

Las técnicas de Aprendizaje Visual (formas gréficas de trabajar con ideas y de presentar
informacion) ensefian a los estudiantes a clarificar su pensamiento, y a procesar, organizar
y priorizar nueva informacién. Los diagramas visuales revelan patrones, interrelaciones e
interdependencias ademas de estimular el pensamiento creativo. (Eduteca. 2014).

Otro aspecto de gran importancia en la diagramacién adecuada y fiel de la realizacion de las
actividades es que permite ser un instrumento de guia para aquellos trabajadores que no conocen
o no recuerdan el proceso. Util también para el caso de capacitacion a personal nuevo o en
ejercicio de nuevas responsabilidades- La simbologia grafica utilizada en la documentacién de los
procedimientos es la siguiente:

Tabla 2: Simbologia utilizada en la documentacién del modelo de Gestién de Procesos en el Area Financiera

Fuente: Modelo ALPA

SIMBOLO REPRESENTACION

Inicio / Fin: Indica el

C} inicio o la terminacion
del proceso.
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Actividad:
Representa una
actividad llevaba a
cabo en el proceso.

Decisién: Indica una
pregunta en el
proceso de tipo SI —
NO.

Impresién: Indica la
impresién de un o
varios documentos en
el proceso.
Archivo: Se utiliza
para reflejar la accion
@ de archivo de un
documento.

Conector de
Actividad: Conexién
o enlace con otra
actividad del mismo
proceso.

Conector de
Proceso: Conexién o
enlace con otro
proceso diferente, en
el que continda el
diagrama de flujo.

Fechas de
Conexion:
Proporciona
indicacion sobre el
sentido del proceso

v

Aprobacién y validacion

Después de documentar cada uno de los procesos (levantados) es necesario verificar su
coherencia y legalidad; cuando esto se ha realizado, se regresa a cada entrevistado para una
revision final, con lo cual los procesos quedaron validados y listos para su aprobacion.

(Alarcén 2014) Es fundamental la aprobaciéon de los documentos pues asi se adquiere el estado
de legal y se puede iniciar el cambio de gestidn organizacional en la facultad.

Elaboraciéon de documentos

Una vez aprobados los procesos y con un personal consciente de la importancia del cambio, de la
gestion por procesos, de la calidad y cémo contribuyen al cumplimiento de objetivos y la
satisfaccion de los clientes (partes involucradas), se elaboraron de manera participativa la
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declaraciones; textos en los que la Direccion Financiera y sus colaboradores se comprometen con
la implementacién, mejora y evolucion de la gestion de procesos y elevar de manera sostenida la
satisfaccion de las partes interesadas. Esta declaracion deja constancia del compromiso del Area
Financiera.

También se elaboraron los documentos de gestion (manuales, procedimientos documentados) que
bajo la denominacién de “borradores”, se enviaron a la Direccion para su socializacion y
aprobacion. Con esa aprobacion se legalizo, tanto el proceso como el procedimiento, incluyendo
aquellos procesos que no constaban dentro del analisis documental pero que se venian
ejecutando.

RESULTADOS

Como resultado del trabajo de investigacion, se logré construir un modelo de gestion para el Area
Financiera de la ESPOCH con un enfoque de procesos, segin se muestra en la Figura No. 5 con
el objetivo principal de elevar de manera sostenida y permanente la satisfaccion de su red de
involucrados, mediante el cumplimiento del objetivo de los procesos.

El modelo de gestién de procesos disefiado cumple los estandares y lineamientos establecidos por
el CIMOGSYS, que bajo la denominacion ALPA obtuvo un reconocimiento de propiedad
intelectual, ademas de ser un proyecto de investigacion del centro.

En el referido estandar se establece que se debe cumplir con dos aspectos de fundamental
importancia para el acometimiento del objetivo del proyecto: el primero es el disefio de la
estructura documental que permita contar con todos los instrumentos necesarios para aplicar los
principios del enfoque de procesos y el segundo es la generacion de cultura, qgue comienza con el
inicio del proyecto y no tiene fecha de finalizacién. La estructura documental del modelo de
procesos para el Area Financiera de la ESPOCH se presenta en la siguiente gréfica:

Figura 5: Estructura documental del Modelo de Gestion de Procesos
Fuente: Modelo ALPA
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Compromiso: Para la implementacién de la Gestion por Procesos, se requiere compromiso para
su aplicacion y éxito; el cual debera ser de todos los miembros de la Direccién Financiera, a fin de
implementar, cumplir los objetivos y mejorar continuamente los procesos y de aumentar, de
manera permanente, la satisfaccion de los clientes. EI compromiso aprobado fue el siguiente:

La Direccion y quienes colaboramos en ella, nos comprometemos a implementar y mejorar
continuamente la gestion de procesos del Area Financiera de la ESPOCH, en la bisqueda
permanente de la satisfaccién de nuestra red de involucrados y alcanzar niveles de excelencia,
tanto en gestién como en nuestros servicios.

Manual de Procesos: Es el documento mas importante, contiene todos los requisitos
documentales del modelo como: declaraciones, mapas, gréaficos, diagramas, procedimientos
documentados, historia y documentos relacionados, entre otros.

El Manual de Procesos constituye el principal documento que refleja el modelo de gestion
organizacional, pues contiene los principios conceptos y el detalle de todos los procesos con sus
caracteristicas, ademas se constituye una evidencia de caracter legal para la facultad. EI Manual
de Procesos tiene una estructura definida (estandarizada) de manera que siempre que se necesite
elaborar un manual o actualizar el existente se siga el mismo. (Alarcén 2014)

En la figura que aparece seguidamente, puede apreciarse la portada del Manual disefiado.

AREA FINANCIERA

/SISIEMA DE GESTION DE PROCESOS

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

MANUAL DE PROCESOS

COMISION DEL SISTEMA DE GESTION DE PROCESOS

ESPOCH

Figura 6: Portada del Manual de Procesos del Area Financiera de la ESPOCH

Fuente: Estructura documental del Modelo de Gestion de Procesos
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Mapa de Procesos

Es la representacion grafica de los procesos que se desarrollan en la Direccion Financiera de la
ESPOCH; el mapa de procesos proporciona una perspectiva global y local, muestra los principios
del enfoque de procesos centrado en el cliente, el enfoque de procesos y el enfoque de calidad.

En la imagen del mapa de procesos podemos observar de manera sencilla los principios de la
gestion por procesos tales como la gestion horizontal desde los requerimientos del cliente, hasta la
satisfaccion del cliente, cuyo principio es el enfoque de cliente. (Alarcon 2014).

Es posible identificar en el referido mapa, las partes interesadas y la clasificacion de procesos
segln sea su clase, asi se tienen:

Procesos Gobernantes - son aquellos que se orientan a la gestion del Area Financiera, direccion,
evaluacion, provision de recursos, entre otros, a través de la formulacién de politicas, directrices,
procedimientos, acuerdos, resoluciones e instrumentos para el adecuado desempefio de
actividades de la Direccion y son los siguientes:

e Gestion Administrativa
e Gestion Financiera
Procesos Claves - son los responsables de generar el portafolio de productos y servicios

destinados a clientes internos y externos; constituyen la razoén de ser del Area Financiera, tiene
relacién directa con los clientes (partes interesadas), ellos son:

e Transferir Recursos
e Recaudar Recursos

Procesos de Apoyo - son aquellos encaminados a generar productos y servicios de asesoria y
apoyo al Area Financiera, demandados por los Procesos Gobernantes, Procesos Clave y para si
mismo; viabilizando la gestién de las actividades, los procesos identificados son:

e Asesoramiento Financiero
e Control de Archivo Financiero
e Mantenimiento de la Infraestructura

Considerando los referidos procesos, se construy6 el mapa de procesos del Area Financiera de la

ESPOCH:
w MAPA DE MACROPROCESOS AREA FINANCIERA Q

i COOIGO: PG-GFOOX GESTION FINANCIERA

L CoD ) MANTE DEIN TRUCTUR? )y

Figura 7: Mapa de Procesos del Area Financiera de la ESPOCH
Fuente: Estructura documental del Modelo de Gestion de Procesos
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La estandarizacién de procesos

Cuando los procesos se ha levantado, aprobado y documentado se genera un estandar de
procesos que permite que todas las actividades en un futuro se realicen de la misma manera
alcanzado el objetivo previsto y orientado a su objetivo superior que en el caso de la institucion es
la mision organizacional.

Otros de los beneficios de la estandarizacion es la posibilidad de realizar actividades de induccion
y capacitacion para trabajadores presentes y futuros.

Estandarizar nos permite optimizar recursos, reducir costos y generar ventajas
competitivas para nuestros clientes. Cuando se ha elaborado el mapa de procesos y
diagramado los procedimientos se puede estandarizar tanto el mapa y los procesos a
todas las escuelas de la facultad pues en todas ellas se realiza las mismas actividades
pero en la administracién funcional cada una de ellas lo hacia de forma diferente.

La importancia de estandarizar los procesos radica en el control que se puede llevar de
todos ellos pues al conocerlos y establecer las caracteristicas de cada proceso se puede
verificar el cumplimento del su objetivo, recordemos que cumplir el estandar, el objetivo
significa calidad, estamos elevando asi el nivel de satisfaccion y cumpliendo con la razén
del cambio de gestién motivo de este trabajo.

De esta manera establecemos un modelo o patréon a seguir, que sirve para tener un
criterio Unico al momento de ejecutar y tomar decisiones en cada proceso, facilita a los
nuevos trabajadores en el momento de realizar una induccién y capacitacién, avala que
las actividades se puedan cumplir aun en ausencia del duefio o responsable del proceso
con solo seguir el procedimiento, mantiene y mejora la calidad de los productos y
servicios, establece claramente las responsabilidades dentro del equipo de trabajo,
permitiendo a las autoridades de la facultad tener mayor eficiencia al otorgarle la
posibilidad de realizar la medicién y control de los procesos y por ende su gestion y
mejora. (Alarcon 2014)

Procedimientos documentados: todos los procesos identificados han sido documentados con:

Ficha de proceso
Procedimiento.

Ficha de proceso: en esta se incluye toda la informacion respecto de las principales
caracteristicas del proceso, conforme al concepto. Se identificaron: el nombre, objetivo,
responsable, justificacion legal, entradas, salidas y necesidades de recursos, entre otras. En la
figura que aparece a continuacion se muestra el formato utilizado.
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: | ELABORAR DIRECTRIZES POLITICAS EN LAS

AREAS DE LA DIRECCION FINANCIERA

OBJETIVO DEL ASEGURAR QUE LAS DISTINTAS AREAS DE LA

PROCESO: | DIRECCION ~ FINANCIERA ~ REALICEN  SUS
| ACTIVIDADES DE MANERA TECNICA Y LEGAL

|
RESPONSABLE DEL  DIRECTOR FINANCIERO
PROCESO: ‘

LUGAR DE EJECUCION: DIRECCION
ENTRADA: ' REGLAMENTO INTERNO DE LA ESPOCH
|
SALIDA: DIRECTRIZESPOLITICAS PARA LA
COMUNICACION Y EJECUCION
RECURSOS: "PROFESIONAL. DE  TERCER NIVEL DE

INSTRUCCION,  TITULO  REQUERIDO  DE
INGENIERO, DOCTOR O ECONOMISTA CON
CONOCIMIENTOS EN  EL  AREA  DE
| ADMINISTRACION, CONTABILIDAD Y AUDITORIA,
' ECONOMIA Y FINANZAS.

EXPERIENCIA DE 5 A 6 ANOS EN FINANZAS
'PUBLICAS, FORMULACION Y EJECUCION
 PRESUPUESTARIA, CONTABILIDAD
| GUBERNAMENTAL, COMPRAS PUBLICAS Y
| CAPACITACION ESPECIFICA DEL CODIGO
| ORGANICO DE FINANZAS PUBLICAS.

'GESTION POR PROCESOS, ADMINISTRACION
' FINANCIERA, PLANIFICACION ESTRATEGICA,
| DESARROLLO ORGANIZACIONAL.
'REGLAMENTO INTERNO DE LA ESPOCH,
' REGLAMENTO EXTERNO, EQUIPO DE COMPUTO,

| IMPRESORA.
|

INSUMOS: "ESFERO, SELLOS, PAPEL BOOM, INTERNET
|

INDICADOR: CUALITATIVO

Figura 8: Ficha de Procesos
Fuente: Manual de Procesos del Area Financiera ESPOCH

Procedimiento: después de la ficha de procesos se incluye el procedimiento, la descripcion
grafica de las actividades, su secuencia de ejecucion y quienes intervienen. En la figura que
aparece a continuacion, se expone uno de los elaborados
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PROCESO

Nombre del Proceso: ELABORAR INFORMES FINANCIEROCS C00:PG-ADOOL
DIRECTOR FINANCIERO SECRETARIA DE DIRECCIGN
FINANCIERA
[ meo )
\— g
v
ENVIAR £EL OFICIC
SOUCITANDC LOS
NFCRMES
FINANCERDS
. 2
RECBIRZLCAICO
SCUCITANDO LGS
INSORMES
! FINANCIERGS
ANALZAR LA
NFCIMAC ON
REGJERIDAD
TLABORARLOS
INTORMSS

Figura 9: Documento que describe el Procedimiento de elaborar informes financieros.
Fuente: Manual de Procesos del Area Financiera ESPOCH

Ademas de lo expuesto anteriormente, la estructura documental del Modelo de Gestion de
Procesos disefiado, contiene:

Afiches

Plan de capacitacion
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e Plan de implementacion
e Planificacién de auditoria de procesos
e Registros

¢ Informe de entrega

DISCUSION DE RESULTADOS

Aun cuando la insatisfaccion y molestias de las partes interesadas alrededor de la Direccion
Financiera son elevadas, no se habian ejecutado con anterioridad acciones concretas y de fondo
para mejorar esta situacion.

El inicio del levantamiento de procesos trajo consigo nerviosismo por parte de los colaboradores
del Area, no obstante las actividades de sensibilizacion realizadas, lo cual es manifestacion
innegable de la resistencia al cambio que siempre se presenta en una organizacién que inicia la
transicion de su modelo de gestion.

Se logré construir el modelo de gestién de procesos para el Area Financiera conforme los
requisitos legales, estatutarios, reglamentarios y de estdndares establecidos.

El Cimogsys incorporé este proyecto a sus actividades de investigacion, logrando aportar una
solucién de verdadera necesidad a la institucién e involucrando docentes, estudiantes y
practicantes. Se realiz6 la entrega de los resultados de la investigacién, conforme sus
procedimientos y estandares.

Al finalizar el trabajo se logr6 la participacion de todos los integrantes y se logré iniciar ese
conocimiento sobre el enfoque de procesos, sus beneficios y la importancia de una aplicacion
correcta.

El modelo metodologia denominado Alpa desarrollado por el autor demuestra con esta aplicacion
su validez, pues se replica la metodologia y principios aplicados en la Faculta de Administracién
de Empresas logrando obtener resultados similares en cuanto a la documentacion que refleja las
necesidades de la unidad asi como su requerimiento legal, pero también se encuentra las mismas
particularidades en cuanto a la resistencia al cambio presentadas en las dos unidades.

CONCLUSIONES

Una vez finalizada la elaboracion de la documentacién se concluye que el trabajo realizado y
entregado al Area Financiera cumple los requisitos legales, reglamentarios, estatutarios y de
estandar requerido para su aplicacién exitosa conforme la planificacion.

La entrega de la estructura documental del modelo de gestién de procesos se encuentra lista para
su implementacion. El cambio de cultura organizacional inici6 con la planificacién vy
documentacién, pero es necesario aplicar las capacitaciones propuestas para fortalecer y generar
el conocimiento necesario.

La principal actividad a desarrollar para lograr una aplicacion eficiente es el inicio de cambio de
cultura hacia la calidad, para esto es necesario la decisién y voluntad de la alta direccion y su
compromiso hacia la calidad generando el comportamiento adecuado en todo el personal para
alcanzar un verdadero comportamiento organizacional de procesos logrado el trabajo en equipo
como fundamento y la satisfaccion al cliente como objetivo principal.

El Cimogsys se encuentra preparado para acompafar la implementacién del modelo, realizar las
capacitaciones y las auditorias de procesos.
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