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Resumen: Creacion de una 4&rea de calidad dentro de la Direccién Nacional de
Administracion de Procesos, en la Coordinacion de Gestion Estratégica ubicada en el
edificio de planta central del Ministerio de Educacién en la ciudad de quito; la cual
permita mejorar la calidad de todos y cada uno de los procesos elaborados e
implementado por el equipo que conforman la mencionada Direccion, para las areas,
direcciones, coordinaciones en el Ministerio de Educacién a nivel nacional, ya que al
ser una dependencia nueva en las instituciones y empresas publicas no se tiene una
adecuada administracion por procesos los mismos que hasta el momento no han sido
correctamente implementados y con esta area dentro de la Direccidn, se busca
contribuir a mejorar de una manera 6ptima todos los procesos, procedimientos, flujos
para que puedan perdurar en el tiempo y en pro de la institucion y de todas las
personas que lo conforman. Al contar con la mencionada area se tiene la certeza de que
todas las personas que trabajan en cada una de las dependencias podran implementar
los procesos en su trabajo diario para asi cumplir con una adecuada administracion pro
procesos que contribuyan al beneficio de la institucion y del pais.
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion de postgrado tiene como finalidad brindar soporte a la
Direccion Nacional de Administracion de Procesos de la Coordinacion General de Gestion
Estratégica del Ministerio de Educacion- MinEduc, mediante la creacion de una
dependencia vinculada cuya razén de ser es el “Establecer un Sistema de Control de
Calidad”, para los procesos creados por la Direccidn en las distintas area del Ministerio de
Educacion. Para el efecto el proyecto parte del estudio metodoldgico que permite
identificar las necesidades de la propuesta, mediante el planteamiento del problema,

objetivos de investigacion y procedimientos metodoldgicos.

Posterior a ello, se procedié a conocer la estructura de la Direccién Nacional de
Administracion de Procesos, su finalidad y procedimientos actuales, identificandose que si
bien el area cumple con el objetivo para la cual fue creada, no existe un seguimiento y
monitoreo de los diversos procesos implementados en las areas solicitantes. Por lo que se
deja ver una debilidad importante, pues no existe retroalimentacion de los procesos
entregados, se desconoce si la implementacion de los mismos ha permitido dinamizar el

trabajo de cada una de las areas del Ministerio.

En tal circunstancia, este proyecto concluye con el disefio de una propuesta de creacién de

una dependencia de control para los procesos disefiados e implementados por la Direccion

Nacional de Administracién de Procesos en las diversas dependencias del MinEduc.

Palabras Claves: Administracion por Procesos, Procedimientos, Control, Calidad.
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SUMMARY

This work postgraduate qualification aims to provide support to the National Process
Management General Coordination of Strategic Management Education Ministry
Disclaimers, by creating a linked agency whose purpose is the "Establishing a Quality
Control system "for processes created by management in the different area of the Ministry
of Education. To this end the project part of the methodological study that identifies the
needs of the proposal by the problem statement, research objectives and methodological

procedures.

Subsequently, they proceeded to know the structure of the National Process Management,
its purpose and procedures, identifying that although the area meets the purpose for which
it was created, there is no tracking and monitoring of various processes implemented in
areas applicants. As reveals a major weakness, since there is no feedback processes
delivered, it is unknown whether the implementation thereof has allowed streamline the
work of each of the areas of the Ministry.

In such circumstances, this project concludes with the design of a proposal to create a
control unit for processes designed and implemented by the National Administration

Process in the various units Disclaimers.

Keywords: Management by Processes, Procedures, Control, Quality
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CAPITULO |

ASPECTOS METODOLOGICOS

I.LA. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los avances de la tecnologia, ligados a la globalizacion en el Ecuador son factores que han
influenciado en el crecimiento empresarial, por lo que el definir los procedimientos de cada
de uno de los involucrados se ha convertido en una necesidad inmediata e impostergable. Es
importante sefialar, que tanto organizaciones privadas como publicas se han estructurado
sobre la base de departamentos funcionales, lo que dificulta la atencion hacia el trabajador,
quien por lo general se encuentra sobrecargados en funciones o superpuestas las mismas, en
algunos de los casos en cargos que no corresponden, produciendo un manejo inadecuado del
ambiente laboral, disminuyéndose de manera notable el cumplimiento de crear un apropiado
“ambiente de trabajo” (Decreto Ejecutivo, 2393. 1) para los colaboradores, como lo estipula

el marco legal de Seguridad y Salud de los Trabajadores en el pais.

A més de lo mencionado, estas organizaciones caracterizadas por su corte jerarquico
departamental, presentan dificultades en orientar sus productos hacia la satisfaccion de los
destinatarios finales, debido a la demora de los procesos internos generandose constantes
reclamos por el incumplimiento de tramites o la acumulacion de los mismos que no logran

ser evacuados debido al manejo informal en los procesos.

Entre los inconvenientes evidenciados se pueden mencionar son: baja respuesta de cada
Direccion  Administrativa por su responsabilidad demostrando falta de integralidad e

interrelacion entre departamentos o areas funcionales, carencia de una vision clara de los
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resultados de cada uno de los colaboradores, pérdida de imagen ante la ciudadania, debilidad
en el nivel de calidad de los resultados, falta de responsabilidad de las Direcciones
Administrativas las cuales pretenden salvar responsabilidades y asignar la culpa a otros,

generando insatisfaccion en los usuarios..

Los problemas secundarios mencionados no son ajenos a la realidad del aparato
gubernamental del Estado Actual, por lo que el gobierno Mandatario de curso durante su
periodo de labores ha tratado de implementar un modelo de Gestion Administrativa por
Procesos con la finalidad de mejorar los niveles de satisfaccion mencionados en las entidades

de estatales.

Siendo por tanto, el Ministerio de Educacién (en adelante MinEduc) una de ellas, organismo
que en la actualidad cuenta con un Sistema de Gestion por Procesos que no ha evidenciado
mejoras en la atencion a la ciudadania y efectividad en las relaciones interdepartamentales, en
tal circunstancia, en el afio 2011 fue creada la Coordinacion de Gestion General Estratégica
(en adelante CGGE), “mediante decreto ejecutivo y esta conformada por tres unidades:
Unidad de Administracion de Procesos, Unidad de Tecnologias de la Informacion y Unidad

de Gestion del Cambio” (SNAP, 2013)

Prondstico

En la actualidad la CGGE posee un equipo de profesionales que se encuentran atendiendo a
los diferentes departamentos del MinEduc para dar soluciones de organizacién mediante el
sistema de Gestion por Procesos, pero lamentablemente la carencia de un medio de
monitoreo, seguimiento y control de los procesos implementados en las diferentes instancias

del Ministerio, no permite determinar el alcance de las metas departamentales propuestas.
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Control de Pronéstico

En tal circunstancia para el cumplimiento de la finalidad de la GGE, que es la de “permitir a
las organizaciones del sector publico disefiar y aplicar un modelo de organizacién compatible
a la naturaleza de su misién y responsabilidades hacia los ciudadanos” (SNAP. 8) e propone:
Crear el area de Control de Calidad para la Direccion Nacional de Administracion de
Procesos (en adelante DNAP) de la Coordinacion de Gestion General Estratégica CGGE del
Ministerio de Educacidn, con la finalidad de dar soporte a la mencionada dependencia, dando
monitoreo, seguimiento y control a los procesos implementados en las diversas instancias del

MinEduc.

I.B. FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

I.B.1. Formulacion del Problema

La problematica identificada ha permitido formular un planteamiento que visualiza la
solucion a la misma, por lo que se cuestiona:

¢De qué manera se puede identificar el nivel de implementacion y efectividad de los procesos
disefiados por la Direccion Nacional de Administracion de Procesos en las diferentes

instancias del MinEduc?

I.B.1. Sistematizacion del Problema
La sistematizacion de la problemética establece el proceso de ejecucién del proyecto
planteado de manera logica, coherente y pertinente, con el fin de alcanzar el propoésito del

mismo, por lo que se lo ha sistematizado de la siguiente manera:
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¢Cudl es la fundamentacion teorica que le da soporte a la creacién de un departamento
de control de calidad para la Direccion Nacional de Administracién de Procesos del
MinEduc?

¢De qué manera se puede conocer la organizacion y estilo de trabajo de la
Coordinacién General de Gestion Estratégica, Direccion de Administracion de
Procesos?

¢Cuél es el medio mas idoneo para monitorear y realizar el seguimiento de la
implementacion de los procesos entregados por la Direccién Nacional de

Administracion de Procesos a las diferentes instancias del MinEduc?

I.C. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

I.C.1. Objetivo General:

Proponer la Creacion de un area de Control de Calidad como medio de apoyo a la Direccién

Nacional de Administracion de Procesos para realizar el seguimiento, monitoreo y

efectividad de la implementacion de los procesos entregados a las diferentes instancias del

MinEduc.

I.C.2. Objetivos Especificos:

Determinar la fundamentacién tedrica para la creacion de un departamento de control
de calidad que brinde soporte a la Direccién Nacional de Administracion de Procesos
del MinEduc.

Conocer la situacion actual de la Direccion Nacional de Administracion de Procesos,
con referencia al cumplimiento de finalidad como area gestora de procesos del

MinEduc.
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e Disefiar una propuesta de creacion de un area de control de calidad para la Direccion

Nacional de Administracién de Procesos del MinEduc.

1.D. JUSTIFICACION

1.D.1. Justificaciéon Teodrica

En la actualidad el éxito de las empresas tanto publicas como privadas se relaciona a la
calidad de los productos (bienes) y/o servicios que entregan a sus compradores y/o usuarios,
objeto por el cual en el siglo XX surgen aspectos como: modelos de gestién de calidad
relacionados a la satisfaccion del usuario, esquemas integrales de administracion, estilos de
gestion por procesos para mantener mayor control y disminuir los niveles de riesgo de
pérdida y mejoras continuas. Por lo que se considera, que la calidad “solo se logra cuanto
toda la empresa decidida y claramente orientada a la calidad” (Diaz de Santos 7) por lo que se
puede establecer que no es solo la entrega de un producto y/o servicio, sino el proceso de
generacion de los mismos, por tanto es necesario que toda entidad le dé mayor importancia a

la gestion administrativa basada en procesos.

1.D.2. Justificacién Practica

De alli, que la constante busqueda de la satisfaccion del usuario en las entidades tanto
privadas como publicas, es un reto permanente para empresarios y no existe gestores
institucionales; partiendo de ésta premisa el MinEduc con el apoyo constitucional procura
satisfacer los requerimientos de la ciudadania. Es asi que desde un punto de vista macro en la
Constitucion de la Republica del Ecuador promulgada en el afio 2008 por la Asamblea
Constituyente en la Seccion Segunda: Administracion Publica, Art. 227: se establece que “la

Administracion Publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios
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de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion,
planificacion, transparencia y evaluacion” (Constitucion 117)

A nivel meso administrativo el MinEduc se rige a través de la Ley Organica de Servicio
Publico (en adelante LOSEP), en cuyo Art. 51 determina que: “la Secretaria Nacional de la
Administracion Puablica le corresponde establecer politicas, metodologias de gestion
institucional y herramientas necesarias para el mejoramiento de la eficiencia en la

administracion” (RLOSEP, 27)

Es asi, que en el Reglamento General a la Ley Organica de Servicio Publico, en el Art 116: se
hace referencia a la “estructuracion de las politicas y directrices metodologicas para el
mejoramiento de la eficiencia en la Administracion Publica” (RLOSEP, 45) designandose a
la Secretaria Nacional de la Administracion Pablica como “responsabilidad la determinacion
de las politicas, metodologia de gestion institucional y las herramientas que aseguren una
gestion y mejoramiento continuo de la eficiencia de las instituciones que comprende la

Administracion Publica Central e Institucional”(RLOSEP, 27)

Es asi que para cumplir con lo establecido en el marco legal referencial y la mision
organizacional del MinEduc con responsabilidad hacia el ciudadano, en el Acuerdo
Ministerial N° 020-12 se acuerda: “Expedir: el Estatuto Organico de Gestion Organizacional
por Procesos del Ministerio de Educacion” (MINEDUC, 2012), en cuyo Titulo 1: De la
Gestion Organizacional por Proceso, Art. 1: Direccionamiento Estratégico se establece el
marco referencial estructurado por una filosofia organizacional (mision, vision, principios,
objetivos estratégicos, estructura organizacional de Gestion por Procesos) para la
implementacion de un modelo de Gestion por Procesos puesto que ésta permitird percibir a la

organizacion como un sistema interrelacionados cuya finalidad sera gestionar el valor
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agregado en la entrega de servicios de la entidad para con el ciudadano, de manera que en

éste se evidencia satisfaccion.

En tal circunstancia, en el afio 2011 se realiz6 la presentacion un nuevo proyecto
metodoldgico para la aplicacion de los procesos en el MinEduc y su implementacion en
Planta Central, Zonas y Distritos. Adicionalmente se identifico la necesidad de la Presidencia
de la Republica, de que las instituciones vinculadas al Gobiernos Central sean administradas
bajo el modelo de gestiébn por procesos, las cuales se alineen con los requerimientos,
necesidades de los ciudadanos quienes son los usuarios y el eje fundamental de toda
institucion pablica.

Con estos antecedentes la Presidencia de la Republica mediante Acuerdo N° 1580, en el que
se emite la Norma Técnica de Administracion por Proceso, da la pauta para que éste
organismo rector a nivel nacional proponga la creacion de la implementacion de un Sistema
Nacional de Procesos en todas las entidades publicas, por tal motivo el MinEduc crea una
Metodologia de Implementacion de la Nueva Estructura Organizacional Yy procesos en el
2011, la cual no ha sido implementada en su totalidad por la resistencia al cambio del
personal del Ministerio. Observandose en la actualidad deficiencias en el cumplimiento de los
requerimientos a la ciudadania, asi como la efectividad en los resultados departamentales y la
relacion interdepartamental del Ministerio, a pesar de que la Direccion Nacional de Procesos
ha venido receptando los requerimiento de las diversas instancias del MinEduc y se han
disefiados procesos para los solicitantes, las debilidades mencionadas persisten debido “a la
resistencia al cambio por parte de los diversos funcionarios del Ministerio y a la inadecuada

implementacion de procesos”. (Acuerdo Presidencial 1580)
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Por lo que es imperante la creacion de un area cuya finalidad sea realizar el monitoreo,
seguimiento y control de calidad de los procesos entregados por la Direccién Nacional de

Administracion de Procesos.

I.D.C. Justificacion Metodologica

El presente estudio se fundamenta en una metodologia cualitativa, pues técnicamente se
aplica el méetodo de analisis sustentado en instrumentos de observacion para el levantamiento
del proceso de la Direccion Nacional de Administracién de Procesos, con la finalidad de
conocer cudl es la razén de ser del departamento en estudio y conocer de cerca los

procedimientos de control de los productos generados por el area en estudio.

I.LE. HIPOTESIS

El disefio de un Area de Control de Calidad que brinde soporte a la Direccion de
Administracion de Procesos de la Coordinacién General de Gestidn Estratégica del MinEduc,
podra determinar la efectividad de la implementacién de los procesos entregados por la
Direccidn a las diferentes instancias del Ministerio, asegurandose de ésta manera cumplir con
los indicadores de calidad propuestos en relacion a satisfaccion del servicio publico entregado

a la ciudadania.

I.F. ASPECTOS METODOLOGICOS

|.F.1. Metodologia

El proceso metodolégico de la presente asesoria es de caracter cualitativo, pues se ha
realizado el analisis de la Direccion Nacional de Administracion de Procesos del MinEduc, y
se ha realizado el levantamiento del proceso actual del area, con la finalidad de conocer hasta
donde tiene cobertura el procedimiento y si éste contralado y monitoreado, por tanto el

estudio se realizara en base a la informacion proporcionada por la institucion.
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|.F.2. Métodos de investigacion

Los métodos de uso en el presente proyecto de titulacion, se encuentran alineados a una
metodologia de caracter cualitativo que permite analizar: el aporte tedrico — cientifico de
diversos exponentes relacionados al Modelo de Gestidn por Procesos y el comportamiento de
cada uno de los elementos de investigacion, que el caso en estudio son los trabajadores de la
DNAP del MinEduc, para el disefio de un Sistema de Gestidén por Procesos que responda a

sus realidades.

Los métodos acompariantes de la metodologia en mencién son: el método de analisis y el
método deductivo. En relacion al primero, éste se aplica en tres instancias claramente
definidas: analisis documental de los aportes tedricos sobre Gestion por Procesos como
herramienta administrativa para una mejora continua y control de calidad, el diagndéstico de la
realidad de la Direccion de Administracion de Procesos. Con referencia al método deductivo
este se consolida en el disefio de la propuesta y en la formulacién de conclusiones y

recomendaciones.

I.F.3. Técnicas de Investigacion

Como técnica propiamente de investigacion se aplica la observacién no cientifica, utilizando
como instrumentos las fichas de observacion, con las cuales se observan las actividades de
los colaboradores del area de CGGE, de manera especifica de la Direccién de Administracién
de Procesos con la finalidad de determinar el proceso actual de produccion de procesos para

las diferentes instancias del MinEduc.
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Se aplicara ademés una encuesta con la finalidad de levantar informacion real, pertinente y
oportuna que permita el disefio de un &rea de soporte a la Direccion Nacional de Procesos

para realizar el seguimiento de los procesos entregados.

I.F.4. VARIABLES
En el desarrollo de la presente asesoria se han identificado las siguientes variables:
|.F.4.a. Variable Independiente: Control de Calidad

Es una herramienta administrativa se fundamenta en la bdsqueda de la calidad del producto

y/o servicio.

|.F.4.b. Variable Dependiente: Satisfaccion del funcionario y usuario

Nivel en el que se logra cubrir las expectativas o requerimientos de los usuarios este factor de
determinacidn resulta dificil de alcanzar por los factores de incidencia en la determinacion de
los mismos como son: sociales, culturales, econémicos, ideoldgicos. Por tanto, la Gestion de
Calidad se muestra en las empresas preocupada de llegar a satisfacer los requerimientos de

los usuarios por lo que éste se convierte en un indicador de calidad.
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CAPITULO II

FUNDAMENTACION TEORICA

I1.LA. GESTION POR PROCESOS

I1.A.1. Antecedentes de la Gestion por Procesos

La implementacion de modelos basados en la gestion de procesos tiene su origen a “inicios
del siglo XX, ligado al concepto de “calidad”, como una herramienta de mejora continua en
las empresas, ante la necesidad de cumplir con los requerimientos de los clientes” (Crosby.

87)

La administracion por procesos ha evolucionado notoriamente, es asi que “hasta los albores
del siglo XX, las organizaciones en todo el mundo, tanto industriales como de servicios,
tenian una orientacion hacia los productos, Ilamense bienes o servicios. La estrategia se
concentraba en tal objetivo, por ende, las soluciones administrativas que surgieron se
desarrollaron en tal perspectiva. La practica predominante de la calidad para entonces, era la

inspeccion del producto final”’(Davila, 56)

Para el efecto las empresas tanto privadas como publicas han puesto énfasis en la
implementacion de modelos de gestion enfocados en procesos, por lo que para adoptar un
enfoque con ésta linea de pensamiento la organizacion debe identificar todas y cada una de

las actividades que realiza.



Lopez 14

I11.A.2. Definicion de Procesos

Existen multiples definiciones de procesos, considerandose a estos como un ‘“conjunto de
actividades que, con un input recibido, es capaz de crear un producto de valor para el cliente”

(Alarcon. 16)

Cuando se hace referencia a procesos se habla especificamente de “la estructura basica que
debe existir para identificar la interrelacion y delimitacion de los procesos, y como una

entrada para la optimizacion de los mismos” Tovar, 38)

Juran considerado como uno de los gestores de la revolucion de la calidad en el Japon y
mencionado por Andrés Mufioz define a los procesos como “una serie acciones sistematicas

dirigidas al logro de un objetivo”’(Mufioz, 227)

Luego del analisis de las definiciones dadas por diversos autores se puede concluir que un
proceso se encuentra constituido por el conjunto de actividades que relacionadas de manera
secuencial, coherente y ldgica logran satisfacer las necesidades de los usuarios, tomando en
consideracién que dicha satisfaccion se ve reflejada en la entrega de un producto y/o servicio

en Optimas condiciones.

I1.A.3. Tipos de Procesos

La gestion por procesos exige que todas las organizaciones establezcan procesos
estructurados y organizados en relacién a la mision, visién y objetivos estratégicos; en tal

circunstancia, estos se encuentran estructurados en tres categorias:
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PROCESOS GOBERNANTES: Se consideraran a aquellos que proporcionan
directrices a los demas procesos y son realizados por el directorio u organismo
que haga sus veces y por la alta gerencia para poder cumplir con los objetivos y
politicas institucionales

PROCESOS OPERATIVOS: Son los procesos esenciales de la entidad
destinados a llevar a cabo las actividades que permitan ejecutar efectivamente
las politicas y estrategias relacionadas con la calidad de los productos o servicios
que ofrecen a sus clientes

PROCESOS DE APOYO: Son aquellos que apoyan a los procesos gobernantes
y productivos, se encargan de proporcionar personal competente, reducir los
riesgos del trabajo, preservar la calidad de los materiales, equipos y
herramientas, mantener las condiciones de operatividad y funcionamiento,
coordinar y controlar la eficacia del desempefio administrativo y la optimizacién
de los recursos

Figura N°1 . Tipos de Procesos

Fuente: http://www.sbs.gob.ec/medios/PORTALDOCS/

I1.A.4. Caracteristicas de los procesos

Siendo un proceso la secuencia logica de actividades para el cumplimiento de un objetivo, los

procesos deben presentar las siguientes caracteristicas:

a.

b.

Estar orientado hacia los objetivos
Ser sistematicos

Secuenciales

Ldgicos

Ser legitimos en el sentido de desarrollarse a través de canales autorizados.

I1.LA.5. Implementacién de un Sistema de Gestion por Procesos

Para establecer los procesos empresariales se debe crear una “representacion gréfica,

ordenada y secuencial de todas las actividades o grupos de actividades” (Harrintong, 21) a

éste tipo de diagramacion se lo conoce en el ambito administrativo como “mapa de procesos

y sirve para tener una vision clara de las actividades que aportan valor al producto/servicio
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recibido finalmente por el cliente” (Harrintong, 22). En su elaboracion deberia intervenir
toda la organizacion, a través de un equipo multidisciplinar con presencia de personas

conocedoras de los diferentes procesos.

Por tanto, cuando se hace referencia a un proceso, la imagen mental que se forma es la idea
de secuencia légica que permite llegar a un determinado punto o alcanzar lo deseado,
referente al tema han surgido varias definiciones entre las que se puede mencionar es aquella
que lo considera como “la forma natural de organizar el trabajo” (Pérez, 50) tomando en
consideracién que un proceso es la secuencia logica de actividades que permiten el alcance de
los objetivos propuestos, es importante tener claro que todo proceso presenta un input y un

output, siendo por tanto el seguimiento y control de procesos una parte esencial en el mismo.

En conclusion se puede establecer que un proceso es la secuencia logica de actividades
pertinentes, coherentes, cuya interaccion permite el alcance de los objetivos o metas
propuestas. Por tanto, las caracteristicas esenciales de los procesos son: su secuencialidad
I6gica, debido a que las actividades se suceden unas a otra guardando relacion entre si, por lo
que se establece su coherencia Yy pertinencia. Las dos caracteristicas esenciales que en la
actualidad debe tener el término proceso, hacen referencia a “que interactiian, es decir, que

comparten algo para conformar un Sistema de Procesos” y “que se gestiona”

11.B. GESTION DE CALIDAD

11.B.1. Introduccion
La busqueda y el afan de perfeccion ha sido una de las constantes del hombre a través de la
historia, y la calidad una de sus manifestaciones, sus origenes se remontan al hombre

primitivo, que todo lo que hacia lo usaba él mismo. La formacion de las primeras
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comunidades humanas estables, que basaban sus relaciones comerciales en el trueque, hizo
evidente la necesidad de establecer especificaciones, apareciendo los comerciantes y los
inspectores. Con la revolucion industrial, los artesanos se convierten en trabajadores de las

empresas y Taylor enuncia la “gestion cientifica del trabajo” (Robbins & Coulter, 28)

La Gestion de la Calidad no solo implica gestionar la calidad de los productos, sino también
administrar la calidad de la gestion como tal. Es asi que, “la calidad de un producto o servicio
no depende solamente de los procesos internos de las empresas, sino también de la calidad de
productos y servicios suministrados” (Cabarcos, 158) de alli la importancia de los sistemas de
control de calidad, que permiten realizar monitoreo, seguimiento y control del nivel de
satisfaccion del usuario. Por lo que las entidades sean estas publicas o privadas para
“gestionar la lealtad de los clientes,... siguen una evolucion que consiste en organizar unos
sistemas de gestion de las reclamaciones, posteriormente, disefiar y administrar una serie de

encuestas de satisfaccion de los clientes” (Cabarcos, 158)

Esto quiere decir, que dentro de la gestion de calidad se debe mejorar continuamente el
proceso de gestion en la organizacion reduciendo las actividades inGtiles y que no agregan

valor, partiendo asi un proceso mas eficiente y eficaz.

Por tanto, la gestion de la Calidad tiene como finalidad desarrollar en los colaboradores de
una empresa una cultura de calidad en las organizaciones, con soporte en el trabajo en
equipo, el mejoramiento continuo y el usuario como el horizonte, aplicar procesos que
permitan gestionar la calidad contribuyendo de esta manera a su satisfaccion. Por
consiguiente se debe considerar que la Calidad es alcanzar a todo aquello que en la empresa

se hace, o se ha de hacer, para satisfacer cada vez mejor a los funcionarios y usuarios.
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11.B.2. Definicién de Calidad

La Gestion Administrativa basada en Procesos dio origen a una nueva linea de pensamiento
que es la gestion de calidad, misma que se fundamenta en la definicién de varios autores,
entre los que se destacan:

o Edwards Deming precisa a la calidad “es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccién a un precio que el cliente pagara.

o Joseph M. Juran, concibe la calidad como “aquellas caracteristicas de producto que
se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion.”

o Philip B. Croshby, define calidad como “conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones debe n ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de

calidad” (Mufioz, 12)

Se puede concluir por tanto, que la Calidad se traduce en beneficios obtenidos a partir de
como se hacen las cosas, pues esta establece que la calidad se mide en relacién a la
satisfaccion de los clientes, en el caso de empresas privadas y de los usuarios en la

Administracion Publica.

11.C. CONTROL DE CALIDAD
En la actualidad, el brindar satisfaccion al clientes es un requerimiento tanto de empresas
privadas como publicas, de alli que la mejora de la calidad de un bien y/o servicio y la

productividad es una necesidad constante, pues los niveles de exigencia de los consumidores
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en uno de los casos o la ciudadania en el otro, es cada vez mayor, pues a través de ello logran
suplir sus necesidades, con productos y/o servicios de mejor calidad, a mejores precios y de
manera mas rapida. Si bien es cierto que las exigencias han cambiado y en la actualidad se
aplican estrategias para mejorar la calidad en el desarrollo de los requerimientos de los
usuarios, es asi que se integran los tres elementos basicos de un sistema de calidad:
e Procesos de seguimiento, monitoreo y control de procesos implementados, con la
finalidad de realizar un feedback.
e Monitoreo y control de procesos, para identificar las causas del deterioro del
desempefio de los procesos.

e Mejora de procesos para tener los procesos a nuevos niveles de desempefio.

11.C.1. Costo de Control de Calidad

El departamento de control de calidad era el encargado de realizar la tarea de establecer el
Costo de Control de Calidad, de modo que los demas miembros de la institucion no se

consideraban directamente responsables de la calidad

Para disminuir el nimero de defectos es preciso aumentar el gasto en control de calidad ya
que debera inspeccionarse un mayor numero de resultados e instalarse mas controles en
diferentes fases del proceso productivo.
“Por otra parte, al disminuir los defectos, el costo de oportunidad ocasionado por los
resultados defectuosos disminuye, ya que se produce un aumento de la satisfaccion
del usuario. La suma de estas dos curvas proporciona la curva de costo total. EI punto
optimo era el minimo de esta curva, e indicaba el nimero de defectos para el cual no
interesaba aumentar el gasto en controles de calidad puesto que la reduccion del

namero de defectos no compensaba el incremento de dicho gasto” (Davila, 68)
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Es asi que para la contabilizacion de los componentes principales del costo de control de
calidad se han dado varias ponencia, tomandose la siguiente, en la que se establece que:
“Los costos de calidad en plantas y compafiias se contabilizan en forma que incluyan
dos componentes principales: los costos de control y los costos por falla en el control.
Estos son los costos funcionales de calidad del productor.
Los costos de control se miden en dos segmentos: costos de prevencion y costos de
evaluacién Los costos por falla en el control, se miden también en dos segmentos:

costos por fallas internas y costos por fallas externas” (Nueva Gerencia, 2010)

Costo 4 Costo total

Costo de
Oportunidad

Costo de! control de

Figura N°2 . Costo de Control de Calidad

Fuente: 1SO 9001:2000

11.C.2. Aseguramiento de la Calidad

El aseguramiento de la calidad se define como la “actividad sistematica y documentada que

tiende a asegurar que los productos - procesos — servicios se realizan de una forma
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controlada y de acuerdo a las especificaciones, normas y procedimientos aplicables” (Pérez,

31)

El Sistema de Aseguramiento de la Calidad en la creacion e implementacion de un érea o

departamento, se ha de concebir como un proceso reflexivo tendiente a generar autonomia y

capacidad de decision para actuar de manera integradora y consensuada de acuerdo con las

finalidades y la busqueda del mejoramiento de la calidad institucional. (Alehortla, 204)

En este sentido, el sistema de aseguramiento de la calidad ha de buscar la renovacion de la

acreditacion institucional, la autoevaluacion con miras a la acreditacién de los procesos

implementados por el MinEduc,

11.C.3. Mejora Continua

El Ciclo de Mejora
“ANALIZAR"

Analizar el fenémeno para encontrar la
causaraiz. Usar las herramientas mas
apropriadas altpo de problema

+ SPORQUES

* Diagrama Causa — Efecto (shikava)
* Mapa de Tiempos de Operacion

* Anaisis P

* Malriz de i Caldad A
“CHEQUEAR” c
Relevar los datos relativos al

problema

Identificar el fenomeno mas
importante, através del SW2H

“PLANEAR”

Encontrada la causa raiz,
planear la implantacidén de las
soluciones y las actividades
complementarias (verific acidn,
replic acién)

“DO - HACER”

Mostrar a través de la leccidn
de punto dnico LUP’s |as
soluciones aplicadas v las
sftuacidn del "antes y despuéds®,
con el objetivo didactico de
exxpandir conocimiento a través
de la organiz acion.

Figura N°3. Ciclo de Mejora Continua

Fuente: 1SO 9001:2000
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El Ciclo PDCA también es conocido como '"Circulo de Deming", ya que fue el Dr.
Williams Edwards Deming uno de los primeros que utilizd este esquema légico en la

mejora de la calidad y le dio un fuerte impulso.

Las siglas PDCA son el acrénimo de las palabras inglesas Plan, Do, Check, Act, equivalentes

en espafiol a Planificar, Hacer, Verificar, y Actuar
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CAPITULO III
DIAGNOSTICO DE LA DIRECCION GENERAL DE

GESTION ESTRATEGICA MINEDUC
H1LA. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL MINISTERIO DE

EDUCACION

111.A.1. Mision

La mision de toda organizacion es la razén de ser de la misma, es decir para lo que fue

creada, asi que el MinEduc, es una entidad de Estado que procura:
Garantizar el acceso y calidad de la educacion inicial, basica y bachillerato a
los y las habitantes del territorio nacional, mediante la formacion integral,
holistica e inclusiva de nifios, nifias, jovenes y adultos, tomando en cuenta la
interculturalidad, la plurinacionalidad, las lenguas ancestrales y género desde
un enfoque de derechos y deberes para fortalecer el desarrollo social,
econdmico y cultural, el ejercicio de la ciudadania y la unidad en la diversidad

de la sociedad ecuatoriana. (MINEDUC, 2014)

I11.A.2. Vision

La vision organizacional es una prospectiva de crecimiento institucional a largo plazo, las
empresas publicas al igual que las privadas deben proyectarse en el tiempo y definir como
desean ser visualizadas por la comunidad, de esta manera el MinEduc, declara su vision en

los siguientes parametros:
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El Sistema Nacional de Educacion brindara una educacion centrada en el ser
humano, con calidad, calidez, integral, holistica, critica, participativa,
democrética, inclusiva e interactiva, con equidad de género, basado en la
sabiduria ancestral, plurinacionalidad, con identidad y pertinencia cultural que
satisface las necesidades de aprendizaje individual y social, que contribuye a
fortalecer la identidad cultural, la construccion de ciudadania, y que articule
los diferentes niveles y modalidades del sistema de educacion. (MINEDUC,

2014)

I11.A.3. Valores Institucionales

La filosofia organizacional se fortalece mediante la declaracion de los valores y principios
corporativos, estos definen la cultura organizacional y establecen el comportamiento de sus
colaboradores. EI MinEduc ha declarado los siguientes valores institucionales:
Honestidad, para tener comportamientos transparentes —honradez, sinceridad,
autenticidad, integridad— con nuestros semejantes y permitir que la confianza
colectiva se transforme en una fuerza de gran valor.
Justicia, para reconocer y fomentar las buenas acciones y causas, condenar
aquellos comportamientos que hacen dafio a los individuos y a la sociedad, y
velar por la justicia a fin de que no se produzcan actos de corrupcion.
Respeto, empezando por el que nos debemos a nosotros Mismos y a huestros
semejantes, al ambiente, a los seres vivos y a la naturaleza, sin olvidar las
leyes, normas sociales y la memoria de nuestros antepasados.
Paz, para fomentar la confianza en nuestras relaciones con los demas, para
reaccionar con calma, firmeza y serenidad frente a las agresiones, y para

reconocer la dignidad y los derechos de las personas.



Lopez 25

Solidaridad, para que los ciudadanos y ciudadanas colaboren mutuamente
frente a problemas o necesidades y se consiga asi un fin comun, con
entusiasmo, firmeza, lealtad, generosidad y fraternidad.

Responsabilidad, para darnos cuenta de las consecuencias que tiene todo lo
que hacemos o dejamos de hacer, sobre nosotros mismos o sobre los demas, y
como garantia de los compromisos adquiridos.

Pluralismo, para fomentar el respeto a la libertad de opinion y de expresion
del pensamiento, y para desarrollar libremente personalidad, doctrina e
ideologia, con respeto al orden juridico y a los derechos de los demas.

(MINEDUC, 2014)

I11.B. Estructura Organizacional

I11.B.1. Cadena de Valor Genérica

La Cadena de Valor es una “herramienta que completa la evaluacion del ambiente interno de
la empresa” (Leon, 31) que permite realizar un diagndstico de la empresa de manera integral,
puesto incluye para el estudio “nueve procesos basicos dividido en dos categorias: procesos

primarios y procesos de soporte” (MINEDUC, 2014)

La cadena de valor es esencialmente una forma de andlisis de la actividad empresarial
mediante la cual se descompone el Ministerio de Educacion, en sus partes constitutivas,
buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de

valor. Esta se encuentra constituida en tres elementos basicos:
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a. Procesos Gobernantes: Son considerados por Porter dentro de las actividades de
soporte, pues establecen la direccidn institucional, en el caso del MinEduc son:
Direccionamiento Estratégico y el de Generacidn de Politicas Educativas.

b. Procesos sustantivos: identificadas por las Actividades primarias pues tiene que ver
directamente con la generacion de servicios educativos que permitan “garantizar el
acceso y calidad de la educacion inicial, basica y bachillerato a los y las habitantes del
territorio nacional”(MINEDUC,2014) siendo estas: Fundamentos Educativos, Calidad
y Equidad Educativa, Desarrollo Profesional Educativo, Educacion Intercultural y
Bilinglie, Coordinacion Educativa, Administracion Escolar y Apoyo, Seguimiento y
Regulacién de la Educacion:

c. Procesos adjetivos: en los cuales se registran las actividades de soporte, o
denominadas primarias, los procesos de éste elemento se encuentran subdivididos
en:

o Procesos de Asesoria siendo estos el de Planeacion, Asesoria Juridica,
Comunicacién Social y Gestidn Estratégica.
o Procesos de Apoyo: cuya finalidad es brindar soporte a toda la Institucion

siendo estos: Secretaria General y Administracion Financiera.

El presente trabajo de asesoria se enfoca a la Direccion Nacional de Administracion de
Procesos, misma que se ubicada en la Actividades de Soporte, siendo por tanto procesos de
Asesoria, su creacion se convierte en un valor agregado para la institucion. Lo mencionado

se aprecia en el siguiente gréafico:
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Figura N° 4 . Cadena de Valor Genérica Ministerio de Educacion

Fuente: Manual de Creacion de la CGGE - 2013



111.B.2. Cadena de valor especifico

Tabla N° 1. Cadena de Valor Especifico

MACRO PROCESOS GOBERNANTES

MP.G. 001
Direocim_wmientn

MP.G. 002
Gem_amcibn de _

MACRO PROCESOS OPERATIVOS (SUSTANTIVOS)

MACRO PROCESOS DE SOPORTE (ADJETIVOS)

MP.A.01 MP.A.03

Gestion

MP.A.03

Comunicacion

Fuente: MinEduc — Direccion Nacional de Administracién de Procesos 2013

Elaborado por: Ana Maria Ldpez Isch
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I11.C. Coordinacion General de Gestion Estratégica CGGE — MINEDUC

111.C.1. Misién de la CGGE

Ejecutar, dar seguimiento y controlar la planificacion estratégica operativa, los planes de

mejora de la calidad en la gestion puablica a través de la eficiente gestion por procesos,

gestion de proyectos, tecnologias de la informacion, gestion de cambio de la cultura

organizacional e innovacion de la gestion publica, de acuerdo a las necesidades en este to

de la Institucion y en base a las politicas y herramientas emitidas por la Secretaria Nacional



Lbpez 29

de Administracion Pablica que permitan entregar al ciudadano bienes y servicios de

calidad.(SNAP, 12)

111.C.2. Objetivos de la CGGE

Incrementar los indicadores de gestion publica de la institucion basandose en la
implementacion en forma estratégica de las mejores practicas de procesos, planes
de mejora de eficiencia, eficacia, calidad, tecnologias de la informacion, gestion del
cambio de la cultura organizacional e innovacion de la gestion publica.

Promover y dar seguimiento a los programas, proyectos y actividades prioritarias
de gobierno, mediante reuniones periddicas de revision de avances para la eficiente
organizacion, clasificacion y distribucién de las acciones a cargo de cada unidad en

la institucion.(SNAP, 12)

111.C.3. Atribuciones y responsabilidades de la CGGE

Considerandose el alto nivel de responsabilidad del area CGGE, la creacién de la misma

esta enfocada al cumplimiento de las siguientes atribuciones y responsabilidades:

a)

b)

c)

Difundir, aplicar y controlar la normativa y las politicas de la planificacién
estratégica operativa, los planes de mejora de la calidad en la gestion publica.

Ser responsable del uso y de la correcta aplicacién de Gobierno por Resultados y de
las herramientas creadas para el efecto, supervisar el cuadro de mando integral y
recomendar acciones preventivas y correctivas sobre la planificacion estratégica
operativa, los planes de mejora de la calidad en la gestion publica.

Asesorar a las maximas autoridades y dependencias institucionales en materia de
planificacion estratégica operativa, los planes de mejora de la calidad en la gestion

publica.
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d) Ser el canal para la comunicacion de la Institucion y sus adscritas con la Secretaria
Nacional de la Administracién Publica en materia de planificacion estratégica
operativa.

e) Coordinar e implementar el Modelo de Gestion por Procesos de la Institucion
basado en los lineamientos establecidos por la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica.

f) Disefiar, promover, coordinar y ejecutar proyectos en materia de planificacion
estratégica operativa, los planes de mejora de la calidad en la gestion publica.

g) Dirigir y supervisar la correcta interaccion de los procesos en la cadena de valor de
la Institucion, asi como de verificar el cumplimiento de las metas establecidas para
los indicadores de los procesos, en coordinacion con las diferentes areas de la
Institucion para alcanzar las metas de calidad de la gestion, establecidas a nivel
central y desconcentrados.

h) Sugerir a la Secretaria Nacional de la Administracion Publica en coordinacion con
la méaxima autoridad de la Institucion las politicas, reglamentos, procesos y
procedimientos en temas de gestion estratégica que permitan implementar un
sistema integrado de gestion.

i) Estructurar y coordinar la ejecucion de la Planificacion anual de las Direcciones de
la Coordinacién General de Gestion Estratégica.

j) Y demas lineamientos emitidas por la Secretaria Nacional de la Administracion

Pablica. (SNAP, 12-13)

I11.C.4. Estructura de la CGGE

Dentro del organico estructural del MinEduc, la CGGE se encuentra anclada a la Secretaria

Nacional de Administracion Publica SNAP, mediante un proceso habilitante de asesoria,
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por lo que entre una de sus responsabilidades reporta en linea directa la maxima autoridad,
y su gestion respondera a los lineamientos y politicas emitidas por la SNAP. La estructura

actual es la siguiente:

Secretaria Nacionalde| -
Administracién STt

Maxima Autoridad

Publica. Nominadora
Coordinacion General
de Gestion Estratégica
CGGE
I
Direccion de Gestion Direccion de
de Cambio de Cultura Tecnologia de la
Organizacional Informacion

Figura N° 5. Estructura Orgéanica de la CGGE
Fuente: Manual de Creacion de la CGGE — 2013

Elaborado por: Ana Maria Lépez Isch

I11.D. Direccion Nacional de Administracion de Procesos

La Direccion Nacional de Administracion de Procesos creada dentro de la estructura de la
CGGE de MinEduc, es una de las tres direcciones de la Coordinacién, cuya filosofia y
estructura organizacional responde a los lineamientos del 6rgano rector. Para el presente

estudio de describe a continuacion.

111.D.1. Responsable
El responsable del cumplimiento de la mision y objetivos de la Direccion Nacional de
Administracion de Procesos es su maxima autoridad, que recae en el cargo de: Director de

Administracion de Procesos.
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111.D.2. Misién de la Direccién

Garantizar la implementacion del modelo de gestién de procesos en la institucién, con el
fin de alcanzar una gestion institucional de calidad y una cultura de mejora continua en la
gestion puablica institucional, que generen productos y servicios publicos respondan a las

necesidades de los/las ciudadanos/as.(SNAP,15)

111.D.3. Objetivos de la Direccion

o Incrementar el compromiso institucional para implementar la gestion de procesos
en la institucion.

o Incrementar las capacidades de los equipos de procesos institucionales.

o Incrementar la planificacion de la gestion de procesos dentro de la institucion.

o Incrementar la gestion de los procesos institucionales mediante un ciclo
dinamico de mejora continua.

o Incrementar la investigacion, desarrollo e implementacion de proyectos de

innovacion que permitan mejorar los procesos institucionales. (SNAP, 15)

111.D.4. Atribuciones y responsabilidades del director de administracion

de procesos
Las atribuciones y responsabilidades se determinan dependiendo del nivel jerarquico
dentro de la organizacion, por tanto siendo el Director la maxima autoridad del
departamento de Administracion de Procesos en el MinEduc, son las siguientes:
a. Implementar la gestion por procesos en la institucion mediante la Norma Técnica
de Gestion de Procesos, otras normativas y guias metodol6gicas desarrolladas por

la Secretaria Nacional de la Administracion Publica.
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Asesorar e intervenir en la institucion en temas relacionados a la gestion de
procesos y calidad.

Realizar estudios técnicos que contribuyan a articular y disefiar herramientas para
implementar mejores practicas en la gestion de procesos institucional.

Realizar diagnosticos sobre la situacion actual y deseada de la Institucion en
relacion a la gestion de los procesos institucionales, ademas del impacto de los
cambios generados por la implementacion de los proyectos de mejora de procesos.
e) Capacitar al equipo de procesos y a los usuarios en la normativa y lineamientos
técnicos para la eficiente gestion de procesos.

Administrar el catdlogo de procesos de la Institucion.

Promover e implementar planes, programas y proyectos de mejora de procesos.
Asesorar y proporcionar el acompafiamiento en los procesos contractuales que
tengan referencia a la contratacion de servicios de consultoria en temas de
procesos, servicios, calidad.

Asegurar que los entregables de las consultorias de gestion de procesos, servicios o
calidad cumplan con lo exigido en los términos de referencia aprobados

Asegurar la calidad de los procesos mediante la gestion de programas de
monitoreo y control de procesos en la Institucion y administracion de los
procesos dentro del ciclo de mejora continua.

Gestionar el Sistema de Administracion de Procesos mediante herramientas
tecnologicas y metodologias de uso que promueva la SNAP

Y demas actividades y responsabilidades emitidas por la Secretaria Nacional de la

Administracion Pablica.(SNAP,15)
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I11.D.5. Estructura Organica de la Direccion Nacional de Administracién de Procesos
En la actualidad la Direccion Nacional de Administracion de Procesos DNAP, cuenta con
14 (catorce) colaboradores, quienes dan soporte a las funciones de la Direccion, con el fin
de cumplir con su misién la cual es:
Garantizar la implementacion del modelo de gestion de procesos en la
institucion, con el fin de alcanzar una gestion institucional de calidad y una
cultura de mejora continua en la gestioén publica institucional, que generen
productos y servicios publicos respondan a las necesidades de los/las

ciudadanos/as.(SNAP,15)

En el siguiente cuadro se puede observar la distribucion de los colaboradores del area, el
numero de ellos en cada uno de los cargos y la categorizacion del cargo segun la Ley

Organica del Servidor Publico — LOSEP.

Tabla N° 2. Distribucion de la Direccion de Administracion de Procesos MinEduc.

N° CARGO Categorizacion | Cantidad
del cargo
1 | Director de la Direccion de Administracion de 1
Procesos

2 | Asistente de Direccion de Administracion de Procesos SPA1 1

3 | Analistas de Procesos SP3/SP5 9

4 | Especialistas de Procesos SP 6 3
Total N° de Colaboradores 14

Elaborado por: Ana Maria Lépez Isch
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o Organico Estructural
Los cargos mencionados se distribuyen de la siguiente manera, dando origen al diagrama

de la siguiente estructura Organizacional:

DIRECCION DE
ADMINISTRACION DE
PROCESOS

Asistente de Direccion de
Administracion de
Procesos

Analistas de Especialistas en
Procesos Procesos

Figura N° 6. Estructura Organica de la DNAP

Elaborado por: Ana Maria Lopez Isch

111.D.6. Perfil de cargo del Director de la DNAP
Segun datos proporcionados de la Direccién Nacional de Administracion de Procesos, se
establecid el perfil del cargo del Director del Departamento, considerando qué este servira

de directriz para el disefio de puesto del area que se propone crear como apoyo a la DNAP.



Tabla N° 3. Perfil de cargo Director de la DNAP
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Ministerio de Educacion

‘ rcwejq sterio

Direccion Nacional de Administracion de Procesos

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

4. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo:

INTERFAZ

Nivel de Instruccion: |Cuarto Nivel

Denominacion: Director de la Unidad de Procesos

Nivel: Directivo

Coordinador General de Gestion
Estratégica Interna; Director de
Calidad y Director de Procesos de |a

Ingenieria Comercial,
Economista, Ingenieria

procesos en la Institucion, con el fin de alcanzar una
gestion institucional de calidad y una cultura de mejora
continua, que generen productos y servicios.

Tiempo de Experiencia:

Secretaria Nacional de Administracion i ido: i ieri
Unidad o Proceso: |Direccion de Unidad de Procesos . ) LR Industrial, Ingenieria en

Pablica (SNAP), Analista de Procesos Sistemas, |ngenien’a en
Rol: Director de Unidad Organizacional Internos, expertos de procesos procesos.

externos; responsables de las
Grupo Ocupacional: |Director Técnico del Area 2NJS evaluaciones externas de satisfaccion
) al ciudadano. frea de conodimiento: Procesos, Proyectos, Calidad,
Ambito: Nacional *|Gestion Estratégica
2. MSION 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA
Garantizar laimplementacion del modelo de gestion de . )
6afios o mas

Especificidad de la experiencia:

Procesos, Proyectos, Calidad, Gestion del Cambio.

3. ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

7. CONOCIMIENTOS

8. DESTREZAS /HABILIDADES

Capacitar al equipo de procesos en la normativa vigente
asi como en nuevas herramientas de Gestion de
Procesos.

Politicas, normas, lineamientos
metodoldgicos de la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica.

Instruccion.

Asesorary apoyar al personal de la Institucion en temas
relacionados al mejoramiento de procesos.

Gestion de procesos, Disefio de
metodologia de trabajo, Capacitacion.

Orientacion / asesoramiento.

Investigar mejores practicas y tendencias mundiales en
laimplementacion de la gestion por procesos.

conocimientos de nuevas
herramientas y tendencias
innovadoras para la mejora de

Pensamiento Estratégico.

Reconocer la situacion actual y generar planes para
alcanzar una situacion deseada basada en el concepto
de mejora continua.

Herramientas de diagndstico, analisis
y mejora de procesos.

Pensamiento Analitico / Juicio y toma de decisiones.

Analizar el impacto de los procesos ejecutados.

Herramientas de evaluacion de
resultados, indicadores de gestion,
analisis costo - beneficio.

Pensamiento Critico / Monitoreo y control.

Realizar capacitaciones de procesos y de normativa al
equipo y demas servidores que requieran.

Gestion de procesos, normativa de
procesos.

Instruccion.

Realizar talleres de revision y actualizacion de la
informacion de procesos.

Gestion de procesos y manejo de
talleres.

Expresion oral

Disefio y ejecucion de planes, programas y proyectos
prioritarios y estratégicos para la mejora de procesos.

Gestion de proyectos, metodologias
de Gestion de Procesos.

Planificacion y gestion/pensamiento estratégico.

Disefiar metodologias y herramientas para el monitoreo
y control de los procesos y la administracion del flujo de
mejoramiento continuo.

Metodologias de Gestion de Procesos,
seguimiento y control de procesos y
mejoramiento continuo.

Monitoreo y control.

Definir metodologia y politicas de uso de herramientas

tecnoldgicas para gestion de procesos en la Institucion.

Herramientas tecnolégicas de
administracion de procesos.

Pensamiento Estratégico.

Elaborado por: Ana Maria Lopez Isch
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I11.D.7. Productos y servicios de la Direccion Nacional de Administracion

de Procesos

I11.D.7.a. Productos

Los productos de la Direccion Nacional de Procesos de la CGGE del MinEduc, se
encuentran en relacion a la implementacién de un modelo de Gestion por Procesos en ésta
entidad, con la finalidad de normar procedimientos en cada area del Ministerio y sobre
todo entregar servicios de calidad a la ciudadania, se denuncian a continuacion:

1) Catéalogo de procesos y productos actualizados.

2) Mapa de procesos.

3) Procesos criticos priorizados.

4) Matriz de seleccion de procesos.

5) Fichas de procesos.

6) Flujos de procesos situacion actual (AS-1S)

7) Método de recoleccion de datos para la medicion de proceso.

8) Indicadores de los procesos con sus responsables (sistema de monitoreo de

procesos)

9) Lineas base de los indicadores de los procesos.

10) Manual de procesos mejorados (TO-BE)

11) Metas de los indicadores establecidas.

12) Informe de acciones de mejora a implementar.

13) Informe de mejoras implementadas.

14) Procesos optimizados y automatizados (cuando aplique)

15) Estrategia de implementacion.

16) Reportes de retroalimentacion.
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17) Informes periddicos sobre la Gestion de procesos, avance y resultados de
implementacién de procesos mejorados.

18) Cronograma de levantamiento, analisis e implementacion de procesos.

19) Informes de seguimiento y evaluacion de procesos.

20) Informe diagndstico institucional sobre gestién de procesos.

21) Informacion institucional ingresada y depurada en GPR.

22) Sistema de innovacion en la Gestion Publica.

23) Sistema de administracion de mejora continua implementado y funcionado.

24) Plan de asesoria y comunicacion interna y externa sobre la gestion de procesos.

25) Estudios técnicos de gestion de procesos.

26) Elaborar informe sobre el avance y recepcion de entregables de consultorias de

referentes al area de procesos y servicios.

Una vez analizados los productos que genera la Direccion se pudo determinar que debido a
la inexistencia de un area de control de calidad de los procedimientos implementados en
las areas solicitantes, se pudo ver que los productos no generados son los mencionados a
continuacion y deben ser considerados en la propuesta.

1) Informe de mejoras implementadas.

2) Reportes de retroalimentacion.

3) Informes periodicos sobre la Gestion de procesos, avance y resultados de

implementacion de procesos mejorados.

4) Informes de seguimiento y evaluacion de procesos.
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111.D.7.b. Servicios:

La Direccién Nacional de Administracién de Procesos, genera como resultado de su

gestion los siguientes servicios.

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

8)

Definicion de los interesados.

Aplicacion del ciclo de vida para la gestion de los servicios.

Elaborar el portafolio de servicios.

Obtencién de las fichas del servicio.

Carta de servicio 6. Elaboracién y actualizacion del catalogo de los servicios.
Actualizar la informacion en el Portal ciudadano.

Aseguramiento de la calidad de la prestacion del servicio.

Informes sobre la mejora continua del servicio.

I11.D.7.c. Procedimiento

El proceso o procedimiento de la DNAP se observa a continuacion:
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Figura 7. Proceso Direccion Nacional de Procesos DNAP
Elaborado por: Ana Maria Lépez Isch

Fuente: DNAP - MinEduc
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CAPITULO IV

PROPUESTA

IV.A. Nombre de la Propuesta

CREACION DE UN AREA DE CONTROL DE CALIDAD PARA LA DIRECCION
NACIONAL DE ADMINISTRACION DE PROCESOS DE LA COORDINACION
GENERAL DE GESTION ESTRATEGICA DEL MINISTERIO DE EDUCACION -

MINEDUC

IVV.B. Objetivo de la Propuesta

Asesorar y proporcionar soporte de monitoreo, seguimiento y control a los procesos
requeridos e implementados en las diversas areas del Ministerio de Educacién, mediante la
creacion de un &rea de control de calidad, con el fin de realizar procesos de

retroalimentacion y mejora continua de los mismos.

IVV.C. Responsable

Jefatura del area de Control de Calidad para la Direccion Nacional de Administracion de

Procesos de la CGGE del MinEduc.

IV.D. Ambito de Aplicacion

Aplica a todos los procesos y unidades que conforman los niveles estratégico, tactico y

operacional, implementados por la Direccion Nacional de Administracion de Procesos.
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IV.E. Justificacién

Uno de los hitos presidenciales a lo largo de la historia del pais, conocido oficialmente
como la Republica del Ecuador y siendo el representante de la democracia en
Latinoamérica, es el brindar atencion ciudadana con altos niveles de calidad,
evidenciados en la satisfaccion de los servicios de los ciudadanos. Para el efecto, mediante
el Art. 3 del Decreto Ejecutivo No. 726 publicado en el Registro Oficial No. 433 de 25 de
abril de 2011, se dispone la creacion de la Coordinacién General de Gestion Estratégica
CGGE en todas las entidades de Estado: ministerios sectoriales con sus instituciones
adscritas y dependientes, secretarias nacionales con sus instituciones adscritas y

dependientes, Banca Publica y empresas publicas creadas mediante decreto ejecutivo.

El propdsito de creacién de la CGGE es el “ejecutar, dar seguimiento y controlar la
planificacion estratégica operativa, los planes de mejora de la calidad en la gestion pablica
a través de la eficiente gestion por procesos, gestion de proyectos, tecnologias de la
informacion, gestién de cambio de la cultura organizacional e innovacion de la gestion
publica”(SNAP, 12), misma que en el MinEduc se ha venido cumpliendo parcialmente,
pues la Direccion Nacional de Administracion de Procesos, que es parte constitutiva de la
CGGE, cumple con la responsabilidad de gestionar procesos en todas las areas del

Ministerio con el fin de mejorar la gestion publica, tal como lo reza su Misién.

Lamentablemente las funciones de la Direccion en los afios de operatividad no se han
cumplido en su totalidad, debido a que los procesos implementados en las areas que
solicitaron sus requerimientos, no revelan resultados, por lo que surgen los siguientes
interrogantes en torno a los procedimientos implementados:

e ;Son de utilidad en el area implementada?
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e ;Han mejorado la situacion de las &reas donde se implementaron?
e ;implementan el ciclo dinAmico de mejora continua?
e ;Los involucrados en el desarrollo de actividades de los procedimientos

implementados cumplen con los indicadores propuestos en cada uno de ellas?

Los cuestionamientos mencionados hasta el momento, no han sido resueltos,
evidenciandose la falta de cumplimiento de uno de los objetivos de la Direccién, el cual
menciona el “incrementar la gestion de los procesos institucionales mediante un ciclo

dindmico de mejora continua”(SNAP,12).

Ademés se puede ver que una de las atribuciones y responsabilidad de la Direccion
Nacional de Administracion de Procesos, en la que se establece el “asegurar la calidad de
los procesos mediante la gestion de programas de monitoreo y control de procesos en la
Institucion 'y administracion de los procesos dentro del ciclo de mejora
continua”(SNAP,16) también se esta dejando de lado, debido a la ausencia de un medio o
area de soporte a los procesos implementados en las diversas areas del MinEduc, por lo
que hasta el momento no se tiene resultados de la implementacién de los mismos, asi

como de la efectividad en el mejoramiento de las actividades de que requieren.

IV.F. Politicas del area de Control de Calidad para la DNAP
Las politicas del area de control de calidad propuesta para la Direccion Nacional de
Administracion de Procesos se encuentran a lineadas a las politicas de la Coordinacion

General de Gestion Estratégica publicadas en 2013, y es como sigue a continuacion:
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Las instituciones priorizadas por la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica contaran con coordinaciones, direcciones y equipo conforme al modelo
propuesto al presente manual siendo validado por la institucion.

El dimensionamiento de los puestos de carrera de la Coordinacion General de
Gestion Estratégica se realizard en base a la gestion de procesos, bajo los
lineamientos de la Coordinacién General de Administracion de Procesos de la
Secretaria Nacional de la Administracién Pablica considerando criterios técnicos
que analicen la necesidad de la institucion dependiendo la etapa en la que se
encuentre y de acuerdo a la Normativa emitida por el MRL al respecto.

Los Ministerios sectoriales como Instituciones publicas que posean la CGGE,
deben mantener una comunicacion proactiva con la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica, informando periédicamente la conformacion de las
Coordinaciones como Direcciones, avances y resultados de la gestion, de la
implementacién de buenas préacticas como de los cambios del personal

directivo.(SNAP,7)

A fin de cumplir con la mision de la DNAP que es el “garantizar la implementacion del

modelo de gestion de procesos en la institucion, con el fin de alcanzar una gestién

institucional de calidad y una cultura de mejora continua en la gestion publica

institucional, que generen productos y servicios publicos respondan a las necesidades

de los/las ciudadanos/as”(SNAP,15) y consolidar con las politicas de la CGGE

mencionadas, el area de Control de Calidad propuesta para dar soporte a la DNAP,

propone las siguientes politicas departamentales:



Lopez 45

e Brindar soporte a la DNAP, con la finalidad de garantizar la calidad de los
procesos entregados a las diferentes instancias solicitantes de los mismos, en las
cuales se hayan implementado.

e Amabilidad en el servicio y agilidad en los procesos.

e Innovacion préactica y eficiencia en la optimizacion de recursos asignados a la
jefatura de control de calidad para la DNAP.

e Labor cooperativamente mediante la consolidacion de equipos de trabajo con
una finalidad previamente planeada y difundida.

e Desarrollo integral de los colaboradores del area mediante un programa de
capacitacion y actualizacion de conocimientos referentes a la razon de ser del
area.

e Practica de valores manifestados en: espiritu del servicio con valor cultural,
pulcritud en la presentacion del personal y las instalaciones; conciencia del
trabajo individual demostrando aceptacion del error y aprobacion del trabajo
del compariero (a); polifuncional asumiendo responsablemente las funciones

que demande cumplir con un servicio de calidad.

IV.G. Atribuciones y responsabilidades del area de Control de Calidad

para la DNAP

El principio administrativo se jerarquia permite establecer una adecuada distribucion de
actividades y tareas de cada uno de los cargos, asi como responsabilidades y funciones, a
continuacion se describen las atribuciones y responsabilidades del area de Control de

Calidad propuesto:
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a. Asegurar la calidad de los procesos mediante la gestion de programas de monitoreo
y control de procesos en la Institucion y administracion de los procesos dentro del
ciclo de mejora continua.

b. Capacitar al equipo de control de procesos en la normativa y lineamientos técnicos
para la eficiente gestion de seguimiento y control de procesos implementados.

c. Promover e implementar planes, programas y proyectos de mejora de procesos.

d. Inspeccionar, controlar y validar los procesos basandose en la adecuada aplicacion

de los mismos en las areas solicitantes.

IV.H. Organizacion del Area de Control de Calidad para la DNAP

IVV.H.1. Estructura Organica del area de Control de Calidad

El area de control de calidad se encontrara conformada por un Nivel Ejecutivo conformado
por la jefatura del area de Control de Calidad y un Nivel Operativo estructurado por

analistas y especialistas en procesos, cuya distribucidn jerarquica es como sigue:

DIRECCION
DNAP

JEFATURA DE
CONTROL DE
CALIDAD

ANALISTAS DE ESPECIALISTAS
PROCESOS EN PROCESOS

(evaluador 1) (evaluador 2)

Figura N° 8. Estructura Organica del area de Control de Calidad para la DNAP (propuesta)

Elaborado por: Ana Maria Lépez Isch



Lopez 47

Los cargos en el organico estructural se encuentran distribuidos de acuerdo a la

categorizacion establecida en la LOSEP, como sigue:

Tabla N° 4. Distribucion del Area de Control de Calidad para la DNAP (propuesto)

N° CARGO Categorizacién | Cantidad
del cargo
1 | Jefe del &rea de Control de Calidad para la DNAP SP7 1
3 | Analistas de Procesos SP 3 4
4 | Analistas de Procesos SP5 2
Total N° de Colaboradores 6

Elaborado por: Ana Maria Lépez Isch

IV.H.2. Orgéanico funcional del Area de Control de Calidad para la

DNAP

El organico funcional permite determinar los requerimientos del &rea de Control de

Calidad propuesta para la DNAP, tomando en consideracion las exigencias institucionales,

para el alcance de la mision del departamento y de la CGGE del MinEduc. En tal

circunstancia se propone los siguientes perfiles para los cargos creados.

IVV.H.3. Perfil de cargo de Jefe de Control de Calidad

Tabla N° 5. Perfil de cargo Jefe de Control de Calidad (propuesta)
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Ministerio de Educacion

Direccién Nacional de Administracién de Procesos

; Cr\’/hmsteno B
e

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

4. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cédigo: INTERFAZ Nivel de Instruccion: [Cuarto Nivel
Jefe del area de Control de
Denominacion: Calidad de la DNAP
Especialista en Monitoreo, o .
Nivel: Ejecutivo seguimiento y evaluacién de Ingenieria Comercial

Unidad o Proceso: [Direccidn de Unidad de Procesos

Jefe del area de Control de

Rol: Calidad de la DNAP

Grupo Ocupacional:

Ambito: Nacional

Procesos, Analista de Procesos
Internos, expertos de procesos
externos; responsables de las
evaluaciones externas de satisfaccion
al ciudadano.

Ingenieria Industrial
Ingenieria en Sistemas
Ingenieria en procesos.

Titulo requerido:

Procesos, Proyectos, Calidad,

Area de conocimiento: Gestion Estratégica

2. MSION

6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Asesorar y proporcionar soporte de monitoreo,
seguimiento y control a los procesos requeridos e
implementados en las diversas areas del Ministerio de
Educacidn, con el fin de alcanzar una gestion
institucional de calidad y una cultura de mejora
continua, que generen productos y servicios.

Tiempo de Experiencia:

4 afios o mas

Especificidad de la experiencia:

Procesos, Proyectos, Calidad, Gestién del Cambio.

3. ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO

7. CONOCIMIENTOS

8. DESTREZAS /HABILIDADES

Aplicar procedimientos de monitoreo, seguimiento y
evaluacion de procesos implementados dentro de la
norma.

Politicas, normas, lineamientos
metodoldgicos de la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica.

Instruccion.

Capacitar al equipo de procesos en nuevas
herramientas de Gestidn de Monitoreo y Evaluacién de
Procesos.

Gestion de Monitoreo y Evaluacién de
Procesos.

Instruccion.

Asesorar y apoyar al personal de la Institucion en temas
relacionados al mejoramiento de procesos.

Gestidn de procesos, Disefio de
metodologia de trabajo, Capacitacidn.

Orientacidon / asesoramiento.

Investigar mejores practicas y tendencias mundiales en
laimplementacion de la gestidn por procesos.

Metodologia de la investigacion,
conocimientos de nuevas
herramientas y tendencias
innovadoras para la mejora de
procesos.

Pensamiento Estratégico.

Reconocer la situacidn actual y generar planes para
alcanzar una situacion deseada basada en el concepto
de mejora continua.

Herramientas de diagndstico, analisis
y mejora de procesos.

Pensamiento Analitico / Juicio y toma de decisiones.

Analizar el impacto de los procesos ejecutados.

Herramientas de evaluacion de
resultados, indicadores de gestion,
analisis costo - beneficio.

Pensamiento Critico / Monitoreo y control.

Disefio y ejecucion de planes, programas y proyectos
prioritarios y estratégicos para la mejora de procesos.

Gestidn de proyectos, metodologias
de Gestion de Procesos.

Planificacién y gestion/pensamiento estratégico.

Disefiar metodologias y herramientas para el monitoreo
y control de los procesos y la administracién del flujo de
mejoramiento continuo.

Metodologias de Gestion de Procesos,
seguimiento y control de procesos y
mejoramiento continuo.

Monitoreo y control.

Conducir evaluaciones, procesos de segumiento y
control de los procesos implementados en las areas del
MinEduc.

Habilidad para conducir evaluaciones:
planificacion, organizacion,
informacion y direccion.

Monitoreo y control.

Elabocrar informes de los procesos evaluados, del
seguimiento y control de los mismos.

Herramientas de evaluacion de
resultados, indicadores de gestion,
analisis costo - beneficio.

Etico, imparcial, sincero, honesto y discreto

Elaborado por: Ana Maria Lépez Isch
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IVV.H.4. Estructura Documental del area

La estructura documental hace referencia a la organizacion de documentos que se
utilizaran para el cumplimiento de las funciones del area de control, seguimiento y
evaluacion de los procesos implementados por la DNAP en las diversas instancias del

MinEduc.

En éste acépite se estudia el tipo de documentos a utilizarse, funcion béasica de cada uno de
ellos. En base a la estructura documental que establezca, se podra implementar un control
que abarqgue la elaboracion, revision, identificacion, modificacion y su disposicion final.

Es importante tener claro que la documentacion que se requiere puede ser interna o
externa y el control debe garantizar fundamentalmente que los documentos que se utilicen
se encuentren debidamente aprobados, correspondan a una version actualizada y vigente, y
que puedan estar disponibles para el personal autorizado que los requiere para el
cumplimiento adecuado de sus funciones.

La estructura documental para el area de Control de Calidad de la Direccion Nacional de
Administracion de Procesos, se ha determinado en relacion a las necesidades del area, por

lo que se

IV.H.4.a. Documentacion Normativa
La documentacion normativa del area de control propuesta estd en relacién con la del
6rgano rector que es la DNAP y la CGGE; establece normas, disposiciones, directrices,
politicas, entre otras., y esta conformada por:

e Ley Organica del Servidor Publico

e Reglamento a la Ley Organica del Servidor Publico

e Estatuto Organico de Gestion Organizacional de Procesos (Acuerdo 020)
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e Manuales requeridos por Organismos externos (de control y otras entidades
gubernamentales)
e Organigrama Estructural

e Organico funcional y Manual de Funciones

Tabla N° 6. Estructura de la Documentacién Normativa del area de Control de Calidad de

la DNAP
° DOCUMENTO CONTENIDO ORGANIZADO
GENERAL POR
1 | Ley Orgéanica del Servidor Pablico Plblico Lo definido en el
Marco Legal.
2 | Reglamento a la Ley Orgénica del | Publico Lo definido en el
Servidor Publico Marco Legal.
3 | Estatuto Organico de Gestion | Publico Define la normativa
Organizacional de Procesos (Acuerdo interna del
020) Ministerio de
Educcion

4 | Manuales requeridos por Organismos | Lo definido por el | Lo que determine el

externos (de control y otras entidades | Organismo de | responsable de cada
gubernamentales) Control u otra | manual 0 lo
entidad especificado por el

gubernamental organismo externo
5 | Organico Estructural Distribucion Por la Direccion de

jerarquica de cada | Administracion  de

uno de los cargos del | Procesos.
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area.

6 | Organico Funcional y Manual de | Funciones de cada | Por la Direccion de
funciones uno de los cargos, | Administracion  de
siendo parte  del | Procesos

manual de funciones

de la DNAP

Elaborado por: Ana Maria Lépez Isch

IV.H.4.b. Documentacion Interna del area
La documentacion interna del area hace referencia a los documentos que utilizaran los
colaboradores en el proceso de seguimiento y control de los procedimientos
implementados por lo que se propone:

e Hoja de ruta (Anexo 1)

e Formato de revision de procedimiento (anexo 2)
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IV.1. Proceso de Seguimiento y Control de procesos implementados

1V.1.1. Procedimiento

Ministerio de Educacion
F Minilerio Direccion Nacional de Administracion de Procesos
’ de Educacion Proceso del Area de Control de Calidad de la DNAP

1. OBJETIVO

Realizar un seguimiento a los procesos implementados en las instancias solicitantes del
Ministerio de Educacion, para identificar la eficiencia de los mismos e implementar
propuestas de mejoramiento.

2. ALCANCE

Este proceso incluye la generacion del listado de irregularidades en la implementacion de
procesos implementados para establecer medidas correctivas, y dar seguimiento y
notificacion a la Direccion de Administracion de Procesos sobre los niveles de efectividad

e implementacion del Sistema de Gestion de Procesos en cada una de las areas evaluadas.
3. DUENO DE PROCESO / RESPONSABLE OPERATIVO

Jefe del area de Control de Calidad de la DNAP
4. POLITICAS

e Los especialistas de procesos deberan informar oportunamente sobre el tipo de
procesos implementados en las instancias o areas solicitantes del MinEduc.

e Los analistas (evaluadores 1) deberan analizar el tipo de procedimiento implementado
y pasar un informe detallado de los controles realizados.

e Los especialistas creardn un itinerario de visitas para el seguimiento de procesos

implementados.
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e Durante las visitas realizadas es de caracter obligatorio utilizar la hoja de ruta
propuesta.

e Los Especialistas (evaluadores 2) seran los responsables de la revision y seguimiento a
los procedimientos implementados por la DNAP.

e Los Especialistas (evaluadores 2) deberan emitir al Director de la DNAP un informe
sobre la gestion de seguimiento, monitoreo y evaluacion de procesos para tomar
medidas correctivas.

e EIl encargado del area debera elaborar y entregar a la Direccién de la DNAP, un
informe sobre las medidas correctivas sugeridas para el mejoramiento continuo de los
procesos implementados y analizados.

5. TERMINOS Y DEFINICIONES

No aplica N/A

6. INDICADORES

CcODIGO DENOMINACION CALCULO

XYZ00001 Eficacia de la gestién | El célculo del indicador es en base a:

seguimiento, control y | N° de procesos intervenidos hasta la fecha
evaluacién de procesos programada en itinerario / N° de procesos
programados hasta la fecha programada en

promedio.

/. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO DENOMINACION DESCRIPCION

DOC. AB0001 | Itinerario Cronograma de trabajo del area de Control de

Calidad aprobada por el Director de la DNAP
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DOC. AB0002 | Hoja de Ruta Documento de control de actividades establecidas
en el itinerario, en el que se registra las etapas de
desarrollo del procedimiento de seguimiento y
control de procesos.

DOC. AB0003 | Formato para revision de | Documento que se utilizard como apoyo a la hoja

procedimientos (Anexo )

de ruta para el registro del estado actual de la

tarea, y proponer cambios con su justificacion.




IV.1.2. Flujograma
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Aprobado por: Revisado por: Fecha Vigente: Version: Pagina
Director de la DNAP Jefe del area de Control de
Calidad
Fecha: Fecha: dd/mm/aa /4
dd/mm/aa dd/mm/aa
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IVV.J. Costo — Beneficio la Propuesta

IVV.J.1. Costo de la propuesta

Para el costo de la propuesta se ha considerado dos aspectos: el primero es el disefio de la
propuesta en cuanto a tiempo de investigacion y recursos que suma un valor de $ 700,00
USD vy el rubro de implementacion que le corresponde asumir al MinEduc. como parte
interesada del proyecto en el que se ha considerado los rubros de salario, provisiones y
pago de obligaciones con el IESS de cada uno de los profesionales que forman parte del

area propuesta, lo cual suma un rubro total de $84.440,89 USD.

Tabla N° 7. Costo de la propuesta

COSTO DE LA PROPUESTA
DESCRIPCION |CATEGORIA| CANTIDAD TOTAL
DISENO DE LA PROPUESTA
Gastos de disefio | | 1 700,00
IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
Jefe de area 1| 20.112,00
Provisiones 13°/14°/Vacaciones SP7 1 2.044,33
IESS (12,15) 1 2443,608
BONO DE JEFATURA 1 2.011,20
Analista - Evaluador 1 1| 11.844,00
Provisiones 13°/14°/Vacaciones SP3 1 1.355,33
IESS (12,15) 1 1.439,05
Analista - Evaluador 1 1| 14.544,00
Provisiones 13°/14°/Vacaciones SP5 1 1.580,33
IESS (12,15) 1 1.767,10
Analista - Evaluador 2 1| 20.112,00
Provisiones 13°/14°/Vacaciones SP7 1| 2.044,33
IESS (12,15) 1| 2443,608
COSTO IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA (ANO) 84.440,89

Elaborado por: Ana Maria Lopez Isch
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IVV.J.2. Beneficios de la propuesta

Se han establecido como beneficios de la propuesta, las ventajas en cuanto a:

Optimizacion de recursos en las areas implementadas los procesos.
Mejoramiento en atencion a la ciudadania.

Mayor eficiencia y efectividad laboral de los colaboradores del MinEduc.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

V.A. Conclusiones

Una vez concluido la presente asesoria y disefiado la propuesta, en referencia a los

objetivos planteados para el presente proyecto de titulacion se pudo concluir que:

La implementacion de los modelos basados en procesos surgieron como una
necesidad para dinamizar los ciclos de operatividad en las empresas, sean estas de
caracter privado como publicas, enfocandose en mejorar la calidad del producto y/o
servicio que se entregaba al usuario.

Edward Deming el gestor del Modelo de Gestion de Calidad, brindo un soporte
importante en la gestion de procesos y sobre todo en el concepto de seguimiento y
control de calidad basado en modelo cuantitativo con bases estadisticas.

Las propuestas de seguimiento y control de calidad se basan en el postulado de
Philip Crosby (1989) con el fin de “cumplir con los requerimientos de los clientes”.
La creacion del area de control de calidad se ha convertido en una necesidad, pues
estd encargada de realizar la tarea de establecer el control y seguimiento de las
tareas propuestas en los procedimientos, de modo que los involucrados en el mismo

asuman la responsabilidad de mejoramiento continuo del area en la cual laboran.



Ldpez 59

El MinEduc, es una entidad puablica que se encuentra vinculada al cumplimiento de
lo estipulado en la Constitucion (2008), para asegurar el acceso y cumplimiento de
un derecho de los ecuatorianos que es el acceso a Educacion, por lo que su misién
es aportar al Sistema Nacional de Educacién, entrando a la ciudadania una
educacion centrada en el ser humano y con calidad.

Por lo ante dicho, a partir del afio 2011, la preocupacion del Gobierno Central en
encontrar la satisfaccion ciudadana en cuanto a servicios que brindan las entidades
publicas motivaron la creacion de la Coordinacion General de Gestion Estratégica
CGGE en todas las instituciones publicas sin ser la excepcién el MinEduc.

Desde la fecha en mencidn se crea como parte de la CGGE, la Direccion Nacional
de Administracion de Procesos DNAP la cual ha trabajado para cumplir con su
mision, que es la de “garantizar la implementacion del modelo de gestion de
procesos en la institucion, con el fin de alcanzar una gestion institucional de calidad
y una cultura de mejora continua en la gestion publica institucional, que generen
productos y servicios publicos respondan a las necesidades de los/las
ciudadanos/as.(SNAP, 15)

Por lo que el equipo técnico ha trabajado implementado procesos en las area del
MinEduc que han solicitado dicho requerimiento, pero el cuello de botella
identificado es la carencia de un medio de monitoreo, seguimiento y control de los
procesos implementados en las diferentes instancias del Ministerio lo cual no
permite determinar el alcance de las metas departamentales propuestas.

Se ha podido ver que existe desconocimiento sobre; si en las areas donde se han
implementado los procesos tienen dificultades en la implementacion, estan
cumpliendo con lo establecido en los procesos propuestos, ha evidenciado mejoras

en cuento a su efectividad laboral y en relacion a la atencion a la ciudadania.
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Por tanto, se llegd a la conclusion de que al no existir un monitoreo, seguimiento y
control de los procesos implementados el trabajo de la DNAP no esta terminado y
no se puede medir su nivel de impacto en la satisfaccion de los funcionarios y
usuarios del MinEduc, asi como el alcance de la mision del CGGE.

En tal circunstancia se propone crear el area de Control de Calidad para la
Direccion Nacional de Administracion de Procesos de la Coordinacion de Gestion
General Estratégica CGGE del Ministerio de Educacion, con la finalidad de dar
soporte a la DNAP, dando monitoreo, seguimiento y control a los procesos

implementados en las diversas instancias del MinEduc.

V.B. Recomendaciones

El estudio ha permitido encontrar los nudos criticos en cuanto a atencién ciudadana y

dinamica de procesos dentro del MinEduc, por lo que se propone, disefiar una propuesta de

creacion e implementacién de un area o departamento de Control de la Calidad, que

entregue aseguramiento concebido como un proceso reflexivo tendiente a generar

autonomia y capacidad de decision para actuar de manera integradora y consensuada de

acuerdo con las finalidades y la busqueda del mejoramiento de la calidad institucional, por

lo que se recomienda:

Implementar el departamento de Control de Calidad como dependencia anexa a la
Direccion Nacional de Administracion de Procesos del MinEduc, con el fin de

brindar soporte a las diversas instancias del Ministerio.

Para la optimizacion de recursos se sugiere exista una redistribucion de personal en
la DNAP para que los costos en cuanto a implementacion en el Ministerio

disminuyan y se haga realidad la propuesta.
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Se debe evaluar al personal actual de la DNAP para que los que poseen mejores
competencias en términos de control de calidad sean asignados al area de Control

de Calidad propuesta.

Se debe capacitar al personal en manejo de herramientas de evaluacion,

seguimiento y control de procesos para mayor efectividad de la propuesta.

Se debe presentar la propuesta a las direcciones e instancias de mayor jerarquia del

Ministerio para que el disefio de un area de control de calidad sea implementada.



10.

11.
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ANEXOS
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ANEXOS

ANEXO N ° 1. HOJA DE RUTA

Ministerio de Educacién
F’ Ministerio Direccién Nacional de Administracién de Procesos .
de Versién:
HOJA DE RUTA
Fecha desarrollo Cédigo Requerimiento:
Nombre Contacto
Cargo

Responsable de — = —
orreo Electrénico xtension Telefénica
c Elect | [ | | [ Ext Telef
Desarrollo [ | | | | ]

HOJA DE RUTA
. meo | PLANRIGAR | HACGR | VERFIGAR | ACTUAR | CERRE

Gestién y control Administracion ae
v la Mejora de Entrega del Proyecto
del proceso

AcTvipAR ____________

FECHA INICIO
FECHA FIN
TIEMPO AT

Integracién de Trabajo Andlisis del Proceso Desarrollo / Mejora del Proceso

RESPONSABL

FORMATOS III

@ w
en
]
e a
==
g9
92

DOCUMENTACION DE LA DIRECCION NACIONAL DE ADMINISTRADOR DE PROCESOS

Fecha Desarrollo | 01/04/2014 [Responsable Desarrollo] Paola Pazmifio U. | Versién del Formato

Fecha Ultimarevision | 01/04/2014 | cedigo del Formato | ) [ v-0.0




Ldpez 67

ANEXO N ° 2. FORMATO PARA REVISION DE PROCEDIMIENTOS

= Ministerio

de Educacion

Ministerio de Educacion

Direccién Nacional de Administracion de Procesos

FORMATO PARA REVISION DE PROCEDIMIENTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION:

2. DATOS DEL REVISOR:

Dependencia:

Tipo de Proceso:

Nombre:

Nombre del procedimiento:

Cdédigo de Procedimiento

Cargo:

Fecha de Implementacion:

Fecha de revision:

N° de Tarea Actividad / tarea

Estado Actual

Cambio Propuesto

Justificacion del Cambio
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