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ABSTRACT

La Universidad del Istmo (UNIS) es uno de los centros de estudios universitarios
mas prestigiosos de Guatemala, contando con tan solo 10 afios de presencia en el pais.
La UNIS ofrece carreras en 5 facultades y una Escuela de Ingenieria.

La UNIS debe de satisfacer las expectativas de los siguientes sectores o grupos a

los cuales atiende y que son clave para la subsistencia de ésta:

e Alumnos e Otras universidades
e Padres de los alumnos (con  posibilidad de
e Empresas privadas postgrado)
e Empresas publicas e Sociedad.

La corta trayectoria de la Universidad en el pais y el crecimiento relativamente
acelerado, ha dado lugar a la existencia de procesos criticos no definidos previamente.
Dentro de estos procesos se pueden detectar por el momento el proceso de inscripcion y
acercamiento a la Universidad, el método de educacién y evaluacion de los alumnos, la
evaluacion de maestros, resolucion de problemas en general y problemas

administrativos.

Se deben analizar distintos indicadores dentro de cada proceso para poder definir
como esta evaluada la Universidad segun el sector o parte del mercado al cual atiende,

por lo que se pueden analizar los siguientes indicadores de desempefio:

e Eficiencia e Innovacion
e Burocracia e Resultados

e Excelencia académica



Surge entonces las siguientes interrogantes: ¢Qué procesos afectan a cada uno de
los sectores en los que se enfoca la UNIS? ¢ Son eficientes estos procesos o0 es necesario

hacer un cambio?

“Los clientes de la UNIS y los procesos que los afectan” es un trabajo donde se

definen cada uno de los clientes de la UNIS y lo que esperan de la Universidad.

Cuando ya se conocen las necesidades de cada sector o grupo al cual atiende la
UNIS, hay que convertir estas en especificaciones claras que serviran como indicadores
de rendimiento. Al evaluar sujetos, objetos y métodos que conforman el sistema de la
Universidad y al observar si los procesos criticos son adecuados y eficientes, se podra
declarar que la Universidad estd cumpliendo la expectativa de sus sectores o grupos a los

cuales atiende, pero si no es asi, deberan realizarse mejoras en el sistema.

Y si las expectativas estan desasociadas a los procesos sera necesario realizar una

re-estructuracion de procesos o hasta una reingenieria.



l. La UNIS, un acercamiento

“La Universidad del Istmo (UNIS) incursion6 en el ambito educativo
guatemalteco en el afio 1996. Con el respaldo de la experiencia de tres décadas que
poseia el Instituto Femenino de Estudios Superiores (IFES) fue autorizada en
septiembre de 1997.

El 2 de febrero de 1998 la universidad abrié sus puertas con 210 alumnos
inscritos. Las facultades fundadoras fueron la de Ciencias Econémicas y Empresariales y

la de Arquitectura y Disefio.

En el 2001 comenzd operaciones la Facultad de Derecho. Tres afios después, se
constituy6 la Facultad de Comunicacion, y en el 2005 la Facultad de Educacion y la

Escuela de Ingenieria.

El primer acto de graduacion fue en febrero de 2003. Y a partir de éste se

organizan dos graduaciones anuales.

Desde su fundacion es una obra corporativa del Opus Dei. Esto quiere decir que
al Opus Dei se le confia la orientacion doctrinal y moral de la formacion que se imparte.
La antropologia de fondo, que es el modo de entender al hombre y a la sociedad que

tiene la UNIS, es una antropologia cristiana.

A juicio del licenciado Luis Roberto Sarmiento, Secretario General, la UNIS
tiene un gran reto: “El proyecto actual mas importante es consolidarse, las facultades
actuales tienen que asentar su prestigio, deben luchar porque éste crezca. La primera
década de la universidad fue ese crecimiento inicial fuerte, los proximos diez afios seran

de asentamiento y de consolidacion” segun lo afirma la Institucion.



Tiene como misién “formar profesionales con una excelente preparacion
academica y préctica y una profunda formacién humanistica y ética, capaces de
promover la cultura de la solidaridad, para asi transformar positivamente la sociedad.

Por eso su lema es: saber para servir.”

Ademéas de su lema: saber para servir, la UNIS fija su filosofia en “saber de
sabiduria, pero no Gnicamente acumulacion de conocimientos sino en su sentido amplio:
saber vivir. Por supuesto, saber en la UNIS supone convertirse en un especialista en el

area profesional, pero implica sobretodo ser culto.

“Y el conocimiento se impregna de solidaridad cuando su ambicidn es servir.
“Solo se puede servir si se sabe, y el que no sabe servir no sabe nada, por mucho que
presuntamente sepa” (Dr. Carlos Llano Cifuentes, 2-111-98 12 Leccién Inaugural de
UNIS).”

“La solidaridad nos ayuda a ver al "otro" -persona, pueblo o nacién- no como un
instrumento cualquiera para explotar a poco coste su capacidad de trabajo y resistencia
fisica, abandonandolo cuando ya no sirve, sino como un “semejante nuestro, una ayuda,
para hacerlo participe, como nosotros del banquete de la vida al que todos los hombres

son igualmente invitados por Dios” (Juan Pablo II, "Sollicitudo Rei Socialis", No. 39).”

Actualmente, aproximadamente 1,000 alumnos estan inscritos y cursan las

distintas carreras de pregrado y postgrado que se ofrecen en la UNIS.

Dentro del trabajo de graduacion “Los Clientes de la Universidad y los Procesos
que los afectan” se utilizo la informacion de la Facultad de Ciencias Economicas y
Empresariales, por la vivencia experimentada, por ser una de las facultades méas grandes

y por la accesibilidad a la informacion que se ha tomado de estudios anteriores.



Cada sector o grupo que recibe el servicio que brinda la UNIS, se ve afectado

directa o indirectamente por cada uno de los procesos que desarrolla esta institucion.

Cuadro No. 1 Relacion de los clientes con los procesos

Proceso de

_ Proceso de o
Cliente formacion

Inscripcion :
integral

Proceso de
evaluacion

de alumnos

Proceso de Procesos

evaluacion de | administrativo

Directa Directa

Padres de los

_ Indirecta Directa
estudiantes
Empresas
Privadas e ) )
- Indirecta Directa
Instituciones
Publicas
Otras ) )
Indirecta Directa

universidades

Indirecta Directa

Directa

Directa

Indirecta

Directa

Directa

maestros
Directa Directa
Directa Indirecta
Indirecta Indirecta
Directa Indirecta
Indirecta Indirecta

Fuente: Creacion propia

Se puede observar la relevancia del Proceso de Formacion integral, la cual siendo

la promesa de servicio de la UNIS hacia los grupos implicados. A continuacion se

desarrollan cada una de las relaciones entre los grupos implicados y los procesos.



1.1 Alumnos

Es el grupo que recibe directamente el servicio que la Universidad ofrece: la
educacién. Al mismo tiempo los alumnos son la carta de presentacion de la Universidad
a la sociedad, son las personas que dia a dia demuestran la calidad de la ensefianza y el
cumplimiento de la educacion integral que la UNIS tiene como promesa a los sectores o

grupos a los cuales atiende.

Los intereses principales de este grupo son los procesos administrativos, la
calidad de la educacion que reciben, la comodidad de las instalaciones y la féacil

incorporacion al mercado laboral.

1.1.1 Procesos involucrados en Alumnos

A. Proceso de inscripcion: El proceso de inscripcion es el primer proceso

en el que se ve implicado el estudiante ya que para poder acceder a los demas procesos
debe terminar exitosamente éste. Este proceso comienza desde que el estudiante tiene el

deseo de estudiar en la Universidad y termina al recibir su carné y comenzar clases.

B. Proceso de Formacion integral: Los alumnos conocen que el entorno

competitivo al que ingresan al ser profesionales es altamente competitivo, por lo que su
preparacion en todas las areas y las herramientas que integren a su conocimiento

resultara atil al tener que implementarlas en la vida real.

C. Proceso de evaluacion de alumnos: Este proceso afecta a todos los

estudiantes, ya que todos los esfuerzos y conocimientos que desarrolle dentro de la
Universidad tendran que ser evaluados. La evaluacidn consiste en la revision de trabajos,
examenes, investigaciones, y examenes privados. Este proceso es importante ya que

sirve para medir el rendimiento de los estudiantes en la Universidad.



D. Proceso de evaluacion de maestros: Los catedraticos que imparten su

materia tienen la libertad de impartirla segin su criterio, lo que no fomenta la
estandarizacion. Por dejar a libertad del catedratico el desarrollo de las clases, existen
maestros buenos y maestros deficientes que se supone, son evaluados constantemente

por medio de la apertura de las facultades a los alumnos.

Al no tener una constancia para la evaluacion, los estudiantes que han percibido
el nivel de manejo del tema de asignatura de cada catedratico, son las Unicas personas
que conocen el desempefio del catedratico, y también son los Unicos que pueden opinar
sobre ésto. Es por ésto que la UNIS debe de realizar evaluaciones, para conocer el nivel
de los catedraticos e indicar un minimo, para que sea de calidad la educacion que

reciben los alumnos.

E. Procesos administrativos: Los alumnos se ven obligados en el

transcurso de su carrera, a realizar procesos administrativos. Estos son los procesos en
que intervienen los departamentos de apoyo o las facultades y que son necesarios para
que el alumno pertenezca y sea registrado dentro de la Universidad. Todos los alumnos
deben de realizar, en algin momento u otro, alguna solicitud extraordinaria, algin
cambio extraordinario o alguna actividad que permita evitar las barreras y continuar

libremente con el desarrollo de sus estudios.

Es necesario que todos estos procesos beneficien a los alumnos, en lugar de
perjudicarlos o hacerlos perder tiempo. Dentro de los procesos administrativos cabe
mencionar también que el tiempo es un factor critico ya que muchas decisiones, 0
procesos, por prolongarse mas de lo estimado, puede resultar en incumplir fechas de
asignacion u otras parecidas que hagan al alumno atrasarse y quedar fuera de la

Universidad durante un semestre.



1.2 Padres de los alumnos

Es uno de los grupos que se atienden de forma indirecta, ya que no son los
usuarios del servicio, pero son quienes, en repetidos casos, cancelan la mensualidad; por
ésto demandan que sus hijos obtengan una buena educacién y orientacion humana que
permita formar y complementar la educacion que la Universidad tiene como obligacion

impartir.

1.2.1 Procesos involucrados con los Padres de los Alumnos

A. Proceso de inscripcion: Hay padres que se involucran en este proceso y

padres que no. Ya que esta es responsabilidad del estudiante. Lo que afecta realmente a
los padres son los requisitos economicos del proceso y la facilidad para conocer cuanto

debe pagar y como debe pagarlo.
La asignacion de fechas para inscripcion también debe ser claramente notificada
a los padres, porque deben planificar el gasto dentro de su presupuesto y evitar pagar

mMAs por inscripciones extra temporaneas.

B. Proceso de Formacion integral: Los padres de familia se concentran en

la calidad de la formacidn ya que ellos entregan su confianza a la Universidad y desean

que ésta cumpla lo que prometid, que es la formacion integral de los alumnos.

Los padres se han percatado que el mercado empresarial por profesionales cada
dia es mas competitivo, y que de eso depende el futuro de sus hijos, por lo que los
padres de familia necesitan que sus hijos tengan las aptitudes y actitudes necesarias para

afrontar las necesidades del mercado actual.

C. Proceso de evaluacion de alumnos: Los padres no se ven afectados por

éste, ya que si es un proceso justo, reflejara los esfuerzos del estudiante.



D. Proceso de evaluacion de maestros: Los padres se ven ajenos a este

proceso, porque desde el principio confian en la Universidad y confian que contrataran

buenos maestros para cumplir su promesa de formacion integral.

E. Procesos administrativos: Los padres son ajenos a este proceso, porque

cada alumno debe cumplir con los procesos administrativos personalmente y rara vez
afectara a los padres en algun aspecto. La Unica forma en que los padres se pudiesen ver
afectados por estos procesos, seria que en consecuencia de un mal desarrollo de los
procesos se tuviese que pagar alguna multa o que por causa de mala comunicacion la

informacion sobre Asistencia Econdmica se convierta en deuda, o algo parecido.



1.3 Empresas Privadas e Instituciones Publicas

Es el grupo que presenta el mayor reto para la Universidad, ya que no solo debe
satisfacer las expectativas que la industria exige, sino sobrepasarlas, debido a la
competitividad existente que se incrementa cada vez méas. Son los alumnos entonces, los
que seran evaluados por las empresas analogamente al comprobar la calidad de un

producto en un proceso de control de calidad.

1.3.1 Procesos involucrados con las Empresas Privadas e
Instituciones Publicas

A. Proceso de inscripcion: Las empresas se ven afectadas por el proceso de

inscripcion ya que muchas veces son éstas las interesadas en contribuir econmicamente
en la colegiatura de empleados, estudiantes becados, u otros individuos y la ineficiencia
de este proceso podria representar un rechazo por parte de las empresas, a la UNIS.

B. Proceso de Formacion integral: Este es el proceso que mas afecta a las

empresas. Las empresas desean que los nuevos profesionales (los recién graduados),
cuenten con todas las capacidades necesarias para poder ser trabajadores competentes y

no cometer errores que puedan repercutir en toda la empresa.

C. Proceso de evaluacion de alumnos: Proceso que interesa poco a las

empresas ya que es el Unico aspecto que puede repercutir en la calidad con la que los
nuevos profesionales estén preparados. Las empresas pueden encontrar discrepancias
entre las notas de los cursos y los manejos del tema del alumno, lo cual exhibiria una

mala evaluacion de los alumnos por parte de la Universidad.

En este ambito, la Universidad podria crear un sistema de retroalimentacion
asociando varias empresas que hayan reclutado estudiantes graduados de la UNIS vy asi

poder tener la seguridad de que la evaluacion es congruente.
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D. Proceso de evaluacion de maestros: Este es un proceso que afecta

indirectamente tanto a la iniciativa privada como a las instituciones publicas; porque de
ellos depende la calidad de los profesionales que la Universidad oferte al mercado

laboral.

Ademas, una evaluacién favorable para cualquier catedratico es una referencia
para indicar un buen desempefio en las actividades por lo que puede tener mucho peso

en un Curriculum Vitae, o en una entrevista para empleo.

E. Procesos administrativos: Proceso ajeno a las empresas directamente,

pero puede ser un punto de benchmarking para las organizaciones que busguen
disminuir la burocracia y eficientizar los procesos, ya que éstos pueden perjudicar el

trato y la imagen de la organizacion hacia el publico externo.
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1.4 Otras universidades

Los estudiantes que buscan estudios de postgrado en otras universidades, o en la
misma Universidad, deben poseer el conocimiento basico para poder desempefiar sin

complicaciones sus estudios superiores y lograr el éxito académico.

1.4.1 Procesos involucrados a otras Universidades

A. Proceso de inscripcién: Proceso ajeno a otras universidades porque las

universidades en todo el mundo poseen procesos similares, pero siempre debiese
reconocerse a la UNIS como un punto de comparacién por la eficiencia y facilidad del

proceso de inscripcion.

B. Proceso de Formacién integral: Existen alumnos que se graddan de la

Universidad y piensan cursar un postgrado en otra universidad. Este proceso afecta
desde el momento de la solicitud de ingreso a otra universidad en el mundo, ya que de
esto dependen todos los cursos de postgrado que se puedan llegar a tomar. Muchas
universidades son muy exclusivistas y pocas personas ingresan cada afio a las diferentes

carreras.

Por esto, toda la informacién, las herramientas, la logica y los conocimientos
generales que posea un estudiante, seran un factor decisivo para el desarrollo adecuado
de su formacion en un postgrado. Si el alumno tiene una formacion deficiente, la
universidad no estard cumpliendo con lo que ofrecid y ademas perjudicara el desempefio

del estudiante en otras universidades.

C. Proceso de evaluacion de alumnos: Este proceso afecta en la

confiabilidad de la evaluacion, ya que los estudiantes mejor evaluados seran los mayores
responsables de realizar los estudios en otras universidades con mayor esfuerzo, pero si

la evaluacion no fue adecuada, los alumnos no tendran las herramientas para poder
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terminar el postgrado y las universidades habran desperdiciado recursos y el espacio de
un estudiante, en una persona que no tiene las habilidades para poder participar en los

estudios de postgrado.

D. Proceso de evaluacion de maestros: Este proceso puede ser un

indicador para conocer la calidad de los conocimientos de los alumnos, ya que los
catedraticos son quienes transmiten sus conocimientos y sus experiencias a los alumnos.
Asi otras universidades puede evaluar la educacion de la UNIS por los catedraticos que

imparten las materias.

E. Procesos administrativos: Los procesos administrativos son muy

similares para todas las universidades, y si no lo son, deberian. Las universidades
deberian de crear procesos homogéneos de todos los procesos homdlogos que realizan y

asi mejorar el nivel de atencién a los alumnos de todas las universidades.

13



1.5 Sociedad

La sociedad es el grupo que ve los frutos del trabajo de cada estudiante
regularmente a largo plazo, ya que al convivir en sociedad las acciones y omisiones de
cada ente individual, afectara a otros y puede que afecte hasta su capacidad de buscar el

bien comun.

1.5.1 Procesos involucrados a la Sociedad

A. Proceso de inscripcion: La sociedad se ve afectada indirectamente, por

la percepcion que presenta la UNIS al publico, porque los procesos complicados y
burocraticos reflejan un &mbito organizacional poco deseado lo que no es deseado

dentro de la sociedad.

B. Proceso de Formacién integral: Los nuevos profesionales son personas

que aportaran a la sociedad sus conocimientos y sus experiencias para poder desarrollar
la comunidad en la que habitan. Los nuevos profesionales son mano de obra capacitada
gue demandan las empresas y sobre todo la sociedad. La formacion integral tiene un
componente, que es la solidaridad, y que ayuda a las personas a ponerse en los pies de

los demas y crear esa empatia por las personas de su nacion.

C. Proceso de evaluacién de alumnos: La sociedad es afectada por la

evaluacion de los alumnos, ya que la forma de desempefiarse de cada alumno dentro de

la sociedad va a afectar y se espera que positivamente.

D. Proceso de evaluacion de maestros: La sociedad se ve afectada por la
evaluacion de maestros por la calidad de educacion que transmitan estos a los alumnos,
ya que el desempefio de estos sera, en gran parte explicado, por la educacién que hayan
recibido y de quién la hayan recibido.
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E. Procesos administrativos: Estos procesos debieran de representar
descentralizacion y eficiencia para que la sociedad pueda comparar el orden y la
eficiencia, empleandolo para sus propios intereses. La sociedad puede utilizar la

eficiencia de una organizacion de investigacion que promueva la eficiencia.

La Universidad busca que los estudiantes adquieran un habito de solidaridad que
radique en la vida misma, por lo que se centra en formar profesionales competentes que
no pierdan el sentido de servir a quién lo necesite, de manera que éste encuentre una
forma para perfeccionarse. El habito de la solidaridad esta ligado, en la Universidad, a la
capacidad de saber, ya que el saber es indispensable para poder servir mejor y aplicar las
capacidades individuales que permitan lograr niveles de desarrollo, no sélo del

estudiante, si no de la sociedad a la que le servira en el futuro .

La UNIS posee ciertas caracteristicas que la hacen diferente y competitiva ante

las otras Universidades del pais:

Caracteristicas de diferenciacion de la UNIS

eLa cantidad de carreras y las carreras unicas convierten a la Universidad del Istmo
en un lugar ideal para las personas que desean buscar una educacion integral.

*Ademas la cantidad de estudiantes por aula es pequena por lo que los maestros
pueden transmitir sus conocimientos con mayor facilidad y asi los alumnos
aprovechan mas las lecciones.

eLa educacién personalizada aporta en gran cantidad a la formacion de los
estudiantes puesto que es la unica Universidad que cuenta con asesores
académicos para todos los alumnos.

*El enfoque humanistico permite que los estudiantes y egresados de la Universidad
conozcan la naturaleza humana y puedan aprovechar las riquezas de las personas
en vez de verlas como simples objetos productivos dentro de la empresa y la
sociedad.

*Se encuentra localizada en un punto céntrico de la ciudad de Guatemala, por lo
que cuenta con facil acceso para los estudiantes.
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1. Cuando la Universidad no es perfecta.

La UNIS ha aumentado considerable y constantemente su tamarfio original, lo que
ha dado origen a situaciones que no fueron previstas con anticipacion y que pueden

afectar su desempefio, causando un obstaculo para el logro de sus objetivos.

Dentro de las diversas actividades, la Universidad desarrolla varios procesos:

11.1 Proceso de Inscripcion:

Este proceso detalla todas las actividades que debe realizar un alumno de la
Universidad para ser aceptado y poder participar activamente como alumno de la

Universidad.

Los procesos que se desarrollaran, son aquellos que tienen relevancia al
momento de que un estudiante tenga el deseo de integrarse a la Universidad para
estudiar alguna de sus carreras. Cada proceso estara acompafiado por su respectivo

flujograma para su mejor entendimiento.

Cuadro No. 3 Microprocesos en Proceso de Inscripcion

Proceso de Inscripcion

Admision de | Convalidaciéon |  Cursos por
Estudiantes de Cursos suficiencia

|

Fuente: Creacion propia



Proceso: Admisidon de Estudiantes

Encargado Paso No. Actividad
Estudiante Recibir informacién de la Universidad o
potencial ! conferencia de los promotores.
2 Determinar si esta interesado.
2.1 Si lo esta, proceder a Paso No. 3.
2.2 Si no lo estd, concluir el proceso de Admision de
estudiantes.
3 Llenar ficha de datos.
Promotor 4 Mantener el contacto con el estudiante potencial.
5 Determinar si esta interesado.
5.1 Si lo esta, proceder a Paso No. 6.
5.2 Si no lo est4, concluir el proceso de Admisién de
estudiantes.
Estudiante Realizar examen de admisién con la papeleria
potencial ° necesaria.
Promotor 7 Calificar exdmenes.
Encargada de Realizar entrevista guiada.
entrevistas de la 8
Facultad
Decidir la admision utilizando toda la informacion
° obtenida.
10 Comunicar resultado al estudiante potencial.
11 Revisar si esta aprobado.

11.1 Si lo esta, proceder a Paso No. 12.

11.2 Si no lo esta, concluir el proceso de Admision
de estudiantes.
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Banco 12 Asignar un nimero de carné.
Estudiante 13 Cancelar en caja la inscripcion y la mensualidad.
14 Revisar la necesidad de parqueo.
14.1 Si lo necesita proceder a Paso No. 15.
14.2 Si no lo necesita proceder a Paso No. 16.
15 Pagar parqueo en el Zooldgico la Aurora.
Facultad 16 Abrir expediente del nuevo estudiante.
responsable
Preguntar al estudiante si ha estudiado en otra (s)
Y Universidad (es).
17.1 Si lo ha hecho, proceder a Proceso de
Convalidacién de Cursos.
17.2 Si no lo ha hecho, proceder a Paso No. 18.
Preguntar al estudiante si tomara cursos por
1 suficiencia.
18.1 Si los tomara, proceder a Proceso de Cursos por
suficiencia.
18.2 Si no los tomara, proceder a Paso No. 19.
19 Asignar primer semestre al estudiante.
20 Entregar al estudiante un horario de clases.
21 Impartir curso introductorio.
Preguntar al estudiante si necesita Asistencia
2 Econdmica.
22.1 Si la necesita, proceder a Proceso de Solicitud
de Asistencia Economica.
22.2 Si no la necesita, proceder a Paso No. 23.
23 Asignar un Asesor Academico.
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Estudiante 24 Formar parte de un Proyecto de Solidaridad.
Asesor Académico Determinar si el estudiante es lider del Proyecto de
2 Solidaridad.
25.1 Si lo es, coordinar el Proyecto de Solidaridad.
25.2 Si no lo es, coordinar con el asesor del lider del
Proyecto de Solidaridad la nota del estudiante.
26 Calendarizar citas con el estudiante.
Departamento de - Asignar correo electrénico y usuario del GES.

computacion
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Proceso: Convalidacion de Cursos

Encargado Paso No. Actividad
Estudiante Entregar al Consejo de la Facultad el programa del curso
! y su nota mayor a 70 puntos.
Facultad Revisar si el curso cumple con los requisitos.
responsable 2
2.1 Si los cumple proceder a Paso No. 3.
2.2 Si no los cumple, concluir Proceso de Convalidacion
de Cursos.
3 Convalidar el curso dentro del pensum de estudios.
4 Ingresar al sistema como curso aprobado y sin nota.

Flujograma del proceso de Convalidacion de Cursos @
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Proceso: Cursos por suficiencia

Encargado Paso No. Actividad
Estudiante Ingresar la solicitud para aprobar la materia por
' suficiencia.
2 Enviar la solicitud a la Facultad responsable.
Facultad Revisar la informacion del solicitante.
responsable }
3.1 Si se aprueba, proceder a Paso No. 4.
3.2 Si no se aprueba, concluir el Proceso de Cursos por
Suficiencia.
4 Entregar guia de estudio al estudiante.
Estudiante 5 Pagar el examen de suficiencia en el Banco.
6 Realizar el examen.
Facultad . Ingresar al sistema la nota del examen.

responsable
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Flujograma del proceso de Cursos por suficiencia
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11.2 Proceso de Formacion Integral

Dentro de este proceso se observa toda aquella formacion que recibe el alumno
tanto académica como humanistica. El desarrollo de este proceso tiene como fin crear
profesionales con conocimientos en todas las materias y capaces en el &rea de su
especializacion. Las personas que son responsables del proceso son los catedraticos y la
facultad responsable, siendo el mayor beneficiado el estudiante, quién es el cliente

principal y paga por la formacion. Este macroproceso tiene los procesos de:

Proceso de Formacidn integral

Seleccidon de Proceso de Proceso de
Catedraticos, evaluacion de evaluacion de
Asesores y Auxiliares alumnos maestros

Este proceso es el mas importante, recalcando la trascendencia que tiene en todos
los clientes de la Universidad; por ello debe darsele especial importancia, pues es el que
entrega el real valor al servicio contratado y el principal objetivo por el que las personas

se avoquen a la Universidad.

El proceso de evaluacion define bien como los alumnos estan acostumbrados a
ser exigidos y como estos estan rindiendo resultados. Parte de la mejora continua y la
calidad que los estudiantes esperan de la educacion de la Universidad, radica en la
calidad de los profesores, son estos quienes transmiten el conocimiento. El rendimiento
y la calidad de cada uno de éstos, solo puede ser evaluada por las personas que conviven
con ellos por lo que los alumnos deben realizar este proceso y sera interesante y

aportador para el trabajo.
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Proceso: Seleccion de Catedraticos, Asesores y Auxiliares

Encargado Paso No. Actividad
Solicitante 1 Llenar solicitud de empleo.
2 Enviar la solicitud a la facultad responsable.
Facultad Revisar si completa los requisitos.
responsable 3
3.1 Si los completa, proceder a Paso No. 4.
3.2 Si no los completa, concluir el Proceso de Seleccion
de Catedraticos, Asesores y Auxiliares.
4 Realizar la entrevista guiada.
5 Anotar comentarios en la solicitud de empleo.
6 Determinar si el género del solicitante.
6.1 Si es mujer, dirigirse con la Licda. Wurmser.
6.2 Si es hombre, dirigirse con el Doctor Palomino.
Licda. Wurmser / Realizar la entrevista guiada.
Doctor Palomino !
8 Anotar comentarios en la solicitud de empleo.
9 Enviar la solicitud a Rectoria.
Rectoria 10 Revisar la solicitud.
10.1 Si lo aprueba, proceder a Paso No. 11.
10.2 Si no lo aprueba, concluir el Proceso de Seleccion
de Catedraticos, Asesores y Auxiliares.
11 Realizar contrato.
12 Realizar copias del contrato.
13 Enviarlo con el Secretario de la UNIS.
Secretario de la Firmar contrato.
Universidad 14
15 Enviarlo con el solicitante.
Solicitante 16 Firmar contrato.
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Flujograma del proceso de Seleccion de Catedraticos, Asesores y Auxiliares
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Proceso: Evaluacion de Catedraticos

Encargado Paso No. Actividad
Proceso: Evaluacion de Alumnos
Encargado Paso No. Actividad

Catedratico de 1 Elaborar o adaptar el contenido del curso.
Curso

2 Entregar copia de contenido a los alumnos.

3 Impartir clases magistrales.

4 Entregar material necesario de estudio.
Alumno 5 Realizar primera evaluacion parcial.
Catedratico de 6 Enviar notas a la Facultad.
Curso

7 Impartir clases magistrales.

8 Entregar material necesario de estudio.
Alumno 9 Realizar segunda evaluacion parcial.
Catedratico de 10 Enviar notas a la Facultad.
Curso

11 Impartir clases magistrales.

12 Entregar material necesario de estudio.
Alumno 13 Realizar tercera evaluacion parcial.
Catedrético de 14 Enviar notas a la Facultad.
Curso

15 Acumular la zona.

16 Informar a los alumnos.

17 Enviar zonas a la Facultad.

18 Impartir clases magistrales.

19 Entregar material necesario de estudio.
Alumno 20 Realizar evaluacion final.
Catedrético de 21 Enviar notas finales a la Facultad.
Curso
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Flujograma del proceso de Evaluacién de Alumnos
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11.3 Procesos Administrativos

Dentro de esta rama, cada proceso puede ir desde la solicitud de instrumentos
para la clase como la resolucion de problemas administrativos o didacticos. El analisis
de estos procesos de apoyo podria llegar a aportar agilidad para la resolucion de
conflictos. Dentro de éstos se analizaran los mas importantes o aquellos que tengan mas
trascendencia en el apoyo a los procesos de formacién integral mencionados

anteriormente. Por lo que se analizaran especificamente los siguientes procesos:

Cuadro No. 5 Microprocesos en Procesos Administrativos

Procesos administrativos

Ejecucion | Renovacion

Solicitud de Solicitudes ) .,
: . de la de . | Asignacion
Asistencia . : . . al Consejo
, . Asistencia | Asistencia de Cursos
Econdmica de Facultad

Econdmica | Econdmica

Fuente: Creacion propia

Por parte de la Universidad existen iniciativas para poder analizar, crear una

solucién y mantener el status de calidad que la Universidad ha mantenido hasta el

momento. Aunque la Universidad tenga la iniciativa de cambiar se puede analizar la

forma inadecuada, en que sin conocer las expectativas de los clientes (de todos los
clientes) estan tratando de implementar cambios.
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Al realizar estos cambios, se estan alterando los productos del proceso de la
Universidad y cada cambio implica la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes hacia
la Universidad. Estos cambios, dependiendo del tamafio, afectan con distinta
sensibilidad a los clientes, por lo que lo mejor es realizar un estudio de las expectativas
de cada uno de los clientes para poder enfocar todos los esfuerzos en soluciones viables

y efectivas que realmente agreguen valor a los clientes.

El procedimiento de estos se desarrolla a continuacién:

Proceso: Solicitud de Asistencia Econdmica

Encargado Paso No. Actividad

Estudiante 1 Realizar el pago del estudio socioeconémico en caja.

Realizar la carta de solicitud del crédito o beca.

2
3 Enviar una copia al trabajador social.
4

Trabajador Social Realizar la investigacion legal.

Revisar que se cumplan las especificaciones para cada

Caso.

5.1 Si cumplen proceder a Paso No. 9.

5.2 Si las especificaciones no se cumplen proceder a
Paso No. 6.

6 Detallar las especificaciones que no se cumplen.

Revisar si pueden ser modificadas las condiciones del

solicitante.

7.1 Si son modificables proceder a Paso No. 8.

7.2 Si no son modificables, concluir el Proceso de

Solicitud de Asistencia Econémica.

Realizar los cambios indicados y proceder a Paso No.
5.
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9 Presentar el informe del solicitante.
Trasladar el expediente del solicitante a la facultad
10 correspondiente.
Facultad Evaluar el expediente.
responsable H
11.1 Si el expediente es adecuado, proceder al Proceso
de Ejecucidn de la Asistencia Econémica.
11.2 Si el expediente no lo es, proceder al Paso No.
12.
Determinar cuanto porcentaje se otorgara a la
e solicitud.
13 Enviar el expediente con la resolucion.
14 Realizar las cartas con la resolucion.
15 Entregar la resolucion al solicitante.
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Flujograma del proceso de Solicitud de Asistencia Economica
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Proceso: Ejecucion de la Asistencia Econdmica

Encargado Paso No. Actividad
Facultad Informar al alumno sobre la aprobacion de su
responsable ! Asistencia Econdmica.
Revisar si satisface el promedio, la solicitud, la firma
2 del fiador y otros requisitos minimos de la Asistencia
Econdmica.
2.1 Si los satisface proceder a Paso No. 3.
2.2 Si no los satisface, proceder al Proceso de
Solicitud de Asistencia Econémica.
Transmitir informacion del expediente a Direccion
’ Administrativa.
Direccidn Revisar que toda la informacion esté correcta.
Administrativa )
4.1 Si lo esta, proceder a Paso No. 6.
4.2 Sino lo esta, proceder a Paso No. 5.
5 Anotar cambios y proceder a Paso No. 3.
Transmitir el expediente al Departamento de
° Contabilidad.
Departamento de Realizar el calculo del pago requerido por semestre del
Contabilidad ! interesado.
8 Transmitir el célculo a caja.
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Flujograma del proceso de Ejecucion de la Asistencia Economica
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Proceso: Renovacion de Asistencia Econdmica

Encargado Paso No. Actividad
Departamento de Revisar si el estudiante utiliza Asistencia Economica.
Asistencia 1
Econdmica
2 ¢ El estudiante utiliza Asistencia Econémica?
2.1 Si la utiliza, proceder a Paso No. 3.
2.2 Si no la utiliza, concluir el proceso de Renovacion
de Asistencia Econdémica.
3 Preguntar si va a renovar su Asistencia Econémica.
2.1 Si la va a renovar, proceder a Paso No. 3.
2.2 Si no la va a renovar, concluir el proceso de
Renovacién de Asistencia Econémica.
Estudiante 4 Realizar carta de renovacion de Asistencia Econdmica.
Enviar la carta de renovacion al Departamento de
° Asistencia Econémica.
Fiador y estudiante 6 Firmar documento de Asistencia Econdmica.
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Flujograma del proceso de Renovacion de Asistencia Economica
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Proceso: Solicitudes al Consejo de Facultad

Encargado Paso No. Actividad

Estudiante 1 Realizar la solicitud escrita.

2 Enviar la solicitud a la Facultad.
Recepcionista de la Llenar un formato de agenda con la solicitud.
Facultad 3

4 Entregar el formato al Consejo de la Facultad.
Consejo de la Discutir sobre la solicitud.
Facultad °

6 Dictaminar la solicitud.

7 Enviar el dictamen a Recepcionista de la Facultad.
Recepcionista de la Redactar carta en formato adecuado.
Facultad °

9 Imprimir el formato.

10 Archivar una copia del formato.

11 Entregar al estudiante el formato del dictamen.
Estudiante 12 Firmar el formato del dictamen.
Recepcionista de la 1 Almacenar en el expediente del estudiante el formato

Facultad

del dictamen.

37




Flujograma del proceso de Solicitudes al Consejo de Facultad
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Proceso: Asignacion de Cursos

Encargado Paso No. Actividad

Facultad Determinar si el estudiante llego al minimo de 70

responsable puntos de promedio.

2 ¢ El estudiante tiene el minimo de puntos requeridos?

2.1 Si cumplio6 el minimo, proceder a Paso No. 8.

2.2 Si no lo cumplio, proceder a Paso No. 3.

Revisar si es el primer semestre que no cumple el

requisito.

3.1 Si es el primero, proceder a Paso No. 6.

3.2 Si no es el primero, proceder a Paso No. 4.

Revisar cuando fue la Gltima vez que no cumpli6 los

requisitos.

4.1 Si fue un semestre anterior, proceder a Paso No. 5.

4.2 Si no fue el semestre anterior, proceder a Paso No. 6.

Suspender al alumno de la Universidad durante un
5 semestre y concluir el Proceso de Asignacion de

Cursos.

6 Condicionar al estudiante.

Adjuntar acta de acondicionamiento al expediente del

alumnao.

Revisar si el estudiante ha estudiado en otra (s)
Universidad (es).

8.1 Si lo ha hecho, proceder a Proceso de Convalidacion

de Cursos.

8.2 Si no lo ha hecho, proceder a Paso No. 9.

9 Revisar si el estudiante tomara cursos por suficiencia.

9.1 Si los tomara, proceder a Proceso de Cursos por

39




suficiencia.

9.2 Si no los tomard, proceder a Paso No. 10.

Estudiante Asignar cursos revisando los prerrequisitos de las
10 materias.
Encargado de Entregar al estudiante un horario de clases.
Asignaciones H
Estudiante 12 Imprimir tres copias de la asignacion.
13 Firmar copias.
Encargado de 1 Guardar en expediente dos copias de la asignacion de

Asignaciones

Cursos.
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Flujograma del proceso de Asignacion de Cursos
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Ahora que se conoce qué necesidades tiene cada cliente y que procesos son los

criticos para el analisis, se pueden relacionar visualmente, para poder enfocarse en las

relaciones y obtener un mapa del proceso de mejora. Esta relacion se puede ver en la

llustracion 1 para los estudiantes, en la lustracion 2 para los padres, en la llustracion 3

para las empresas, en la llustracion 4 para los padres y en la llustracion 5 para la

sociedad. A cada uno le es relevante la formacion integral, pero a algunos hacen énfasis

en la evaluacion de alumnos o de catedraticos por lo que se resaltan en estas relaciones

visuales:

llustracién 1: Procesos que afectan a los Estudiantes

Formacion

integral

A\

K Estudiantes

Adminis-
trativos

Prm—

Inscripcién

Evaluacion
de Alumnos

Evaluacion
de
Catedraticos

Fuente: Creacion propia
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llustracion 2: Procesos que afectan a los Padres de los estudiantes

Formacion
integral /

Evaluacion
de
. alumnos

/ Adminis-
trativos )

Fuente: Creaci6n propia

lustracion 3: Procesos que afectan a las empresas

alumnos

(ormauon / Evaluacion
integral Empresas de

Fuente: Creacion propia
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llustracion 4: Procesos que afectan a Otras Universidades

Formacion
integral

/ Universidades

Evaluacién
de alumnos

llustracion 5: Procesos que afectan a la Sociedad

Fuente: Creacidn propia

Adminis-
trativos

/Sociedad

' Formacion
integral

Fuente: Creacion propia
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Con referencia a los diagramas de relacion y los procesos que se presentaron
anteriormente en este trabajo se puede concluir que el analisis que el cliente que se ve
mas afectado con todos los procesos de la Universidad es el estudiante. En consecuencia,
todas las estrategias, visiones, tacticas y procesos deberian estar orientados hacia él. Al
tener este foco claro, se puede comenzar a estimar que todo dependera de los estudiantes
y hay que realizar todos los cambios en funcidn de nuestro cliente, asi como lo declara la
ISO, 2000.

Entonces, ¢Es necesario una reingenieria en los procesos de la Universidad? O

¢se pueden utilizar otras herramientas de ingenieria para mejorar los procesos y con esto

la satisfaccién de los clientes?
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I11.  Pasos para la mejora

Conociendo las expectativas de los clientes de la Universidad, se pueden analizar
los procesos clave dentro de la Institucion, y al realizar las coincidencias de los
requerimientos de los clientes con los procesos, se pueden definir los indicadores de
calidad que los clientes exigen y con esto se puede evaluar mejoras en los procesos que

beneficien a los clientes.

Desarrollando los procesos mencionados y evaludndolos con los indicadores de
calidad que esperan los clientes, se pueden obtener puntos de mejora para la

Universidad, para que ésta siga creciendo y no tan s6lo en tamafio, si no, en calidad.

Al estudiar las necesidades de los clientes se puede detectar que el enfoque de la
Universidad estd en su mayor promesa, la educacion integral. Por lo que se deben
analizar los siguientes procesos que estan directamente relacionados con la educacién

integral y evaluar las actividades que dan soporte a los procesos:

‘Integracién

de cursos
Planeacion
de cada
curso
.Desarrollo
de pensum
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Cuadro No. 7 Actividades de soporte para la Educacion Integral

Seleccion de Catedraticos, Asesores y
Auxiliares

Evaluacion de Catedraticos

Evaluacion de Alumnos

Fuente: Creacién propia

Para cada uno de estos procesos es necesario que se estime un indicador de
rendimiento, que permita tener claro lo que se necesita. A partir de ello dirigirse a la
busqueda de satisfaccion de las necesidades del cliente, segun lo afirma la 1SO-9000.
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Cuadro No. 8 Indicadores de desempefio para los procesos y las actividades de apoyo

Seleccion de
catedraticos, asesores y
auxiliares

e Cumplan con los requisitos de
catedratico de cada materia

e Eficiente
Evaluacion de alumnos e Continua
e Claray transparente

- ® Objetiva
Evaluacion de .
" ¢ Concisa
catedraticos
* Real

* Enfoque en clases necesarias (segun
especialidad)

Desarrollo de pensum

® Objetivos adecuados
e Estructuracion de contenido clara
e Bibliografia adecuada

Planeacion de cada
curso

® Red sencilla

Integracion de cursos . )
e Sin intersecciones

Fuente: Creacion propia

Para poder ofrecer un apoyo y un soporte y agregar valor en cada uno de los
procesos que se estudiaron se puede apoyar la tabla 1 con la tabla 2 que son los procesos
de apoyo que pueden realizarse para obtener resultados mejores.
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Cuadro No. 9 Procesos de Apoyo

Proceso de inscripcion

e Admision de Estudiantes
e Convalidacion de Cursos
e Cursos por suficiencia

Procesos administrativos

e Solicitud de Asistencia Econdmica

e Ejecucion de la Asistencia Econdmica
e Solicitudes al Consejo de Facultad

¢ Asignacion de Cursos

* Renovacioén de Asistencia Econédmica

Fuente: Creacion propia
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V. El cambio

IV.1 La necesidad de reingenieria

La reingenieria dentro de la Universidad seria necesaria si las autoridades
estuvieran dispuestas a centralizar las actividades comunes de cada facultad como los
asesores, el manejo y control de notas, los proyectos de solidaridad, las précticas
supervisadas, los encargados de admision, eleccion de personal docente y todas las

actividades de apoyo a estas.

Esta centralizacion colaboraria con los estudiantes ya que facilitaria la
movilizacién de la mayoria de los procesos, ahorraria tiempo y simplificaria los tramite.
Para la universidad seria muy util, porque reduciria el personal y todos los procesos los
manejarian las mismas personas, por lo que se podria esperar mas unanimidad de

decisiones para todas las facultades de la Universidad.

Pero para poder realizar esta reingenieria es necesario tener una vision clara de la
necesidad de ésta, porque en otros estudios se podria comprobar la necesidad de recortar
al personal y estructurar de nuevo los puestos, en busqueda de la eficiencia y con menos
costos. Por lo que en algin momento en el futuro se aconseja hacerlo, pero claramente

no se realizara ahora.
Entonces como la necesidad de la reingenieria esta, pero no es factible, se
aconsejan realizar los distintos cambios en los procesos, en las herramientas o en las

formas en que estos se llevan a cabo.

El andlisis de estos procesos se basa en el andlisis de valor agregado (AVA)

donde cada actividad es evaluada para decidir si es necesaria, si agrega valor, o ambas y
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después del analisis se describen las mejoras a los procesos o en la forma en que se
Ilevan a cabo.

Las propuestas son muy puntuales y son sencillas, requieren de cierta inversion
en tiempo y recursos pero se podrian obtener resultados muy buenos y una mayor
satisfaccion de los clientes, para que estos generen la mejor publicidad de la
Universidad, por medio de la experiencia de un buen servicio cumpliendo la educacion

integral de los alumnos.
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IV.2 Transformacion en los procesos

Conociendo que los procesos serdn transformados se deben volver a nombrar,
evaluar cada actividad y realizar la sugerencia apropiada para cada proceso ya que de

esto dependen los resultados de este trabajo de investigacion.

Todos los procesos han sido evaluados. Dentro de cada proceso existen
actividades que en el formato estan en gris, lo que significa que la actividad no agrega
valor y no es obligatoria, por lo que se pueden realizar enmiendas de estas actividades en

los procesos.

Ademas, al final de cada proceso existen una serie de actividades que pueden ser
aplicadas para realizar la mejora del proceso y con eso estrechar la brecha que separa el
servicio de la Universidad de las expectativas del cliente para crear, un servicio de

calidad.

Existen procesos que contienen demasiadas actividades que son necesarias, como
los relacionados con la Asistencia econdmica, por lo que se establecen los procesos pero

no se pueden realizar observaciones como esté indicado después.

En el andlisis se menciona el sistema por internet Galileo Educational System,
que se denominard GES en este trabajo. Este es un sistema que integra los estudiantes
con cada una de sus materias y otras asignaciones de la universidad. EI GES se
menciona porque es el sistema que se emplea actualmente en la Universidad, y aunque
se utiliza una de las primeras versiones de éste, cumple con las funciones béasicas que
necesita la red de estudiantes. Los creadores del GES han mejorado su tecnologia y
tienen versiones mucho mas actualizadas que permiten actividades como las
mencionadas en el analisis de procesos; ésto puede dar una herramienta muy atil para los

encargados de la Universidad, los catedraticos y sobre todo, los estudiantes.
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Proceso: Admisidon de Estudiantes

Encargado Paso No. Actividad
Estudiante Recibir informacion de la Universidad o conferencia
potencial ! de los promotores.
2 Determinar si esta interesado.
2.1 Si lo estd, proceder a Paso No. 3.
2.2 Si no lo estd, concluir el proceso de Admision de
estudiantes.
Promotor 4 Mantener el contacto con el estudiante potencial.
5 Determinar si esta interesado.
5.1 Si lo est4, proceder a Paso No. 6.
5.2 Si no lo esta, concluir el proceso de Admision de
estudiantes.
Estudiante Realizar examen de admision con la papeleria
potencial ° necesaria.
Promotor 7 Calificar exdmenes.
Encargada de Realizar entrevista guiada.
entrevistas de la 8
Facultad
Decidir la admision utilizando toda la informacion
? obtenida.
10 Comunicar resultado al estudiante potencial.
11 Revisar si esta aprobado.
11.1 Si lo esta, proceder a Paso No. 12.
11.2 Si no lo esta, concluir el proceso de Admision de
estudiantes.
Banco 12 Asignar un numero de carné.
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Estudiante

13

Cancelar en caja la inscripcion y la mensualidad.

14

Revisar la necesidad de parqueo.

14.1 Si lo necesita proceder a Paso No. 15.

14.2 Si no lo necesita proceder a Paso No. 16.

15

Pagar parqueo en el Zoologico la Aurora.

Facultad

responsable

16

Abrir expediente del nuevo estudiante.

17

Preguntar al estudiante si ha estudiado en otra (s)

Universidad (es).

17.1 Si lo ha hecho, proceder a Proceso de

Convalidacién de Cursos.

17.2 Si no lo ha hecho, proceder a Paso No. 18.

18

Preguntar al estudiante si tomara cursos por

suficiencia.

18.1 Si los tomaré, proceder a Proceso de Cursos por

suficiencia.

18.2 Si no los tomaré, proceder a Paso No. 19.

19

Asignar primer semestre al estudiante.

20

Entregar al estudiante un horario de clases.

22

Preguntar al estudiante si necesita Asistencia

Econdmica.

22.1 Si la necesita, proceder a Proceso de Solicitud de

Asistencia Economica.

22.2 Si no la necesita, proceder a Paso No. 23.

23

Asignar un Asesor Académico.
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26

Calendarizar citas con el estudiante.

Departamento de

computacion

27

Asignar correo electronico y usuario del GES.
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La ficha de datos que se indica en el Paso No. 3, de cada interesado, debiese ser
llenada en un formato digital para ahorrar trabajo a los interesados y ademas para
que los alumnos que trabajan en promocién no tengan este doble trabajo de

transcribirlo de nuevo.

El curso introductorio es extenso y la agenda se convierte en repetitiva creando
una sensacion de desperdicio del tiempo en los alumnos de primer ingreso.
Deberia realizarse una agenda a tratar e indicar los puntos fundamentales para
que solo estos sean impartidos a los alumnos y asi disminuir la duracion del

curso introductorio.

En los proyectos de solidaridad, no se debiese permitir que alumnos de primer
ingreso sean los lideres. Los estudiantes de primer ingreso no tienen el
conocimiento necesario de la universidad para poder concluir los anteproyectos y
las otras entregas, creando experiencias desmotivantes para estos alumnos con

muy buena intencion.
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Proceso: Convalidacion de Cursos

Encargado Paso No. Actividad
Estudiante L Entregar al Consejo de la Facultad el programa del
CuUrso y su nota mayor a 70 puntos.
Facultad Revisar si el curso cumple con los requisitos.
responsable ?
2.1 Si los cumple proceder a Paso No. 3.
2.2 Si no los cumple, concluir Proceso de
Convalidacién de Cursos.
3 Convalidar el curso dentro del pensum de estudios.
4 Ingresar al sistema como curso aprobado y sin nota.
Proceso: Cursos por suficiencia
Encargado Paso No. Actividad
Estudiante L Ingresar la solicitud para aprobar la materia por
suficiencia.
2 Enviar la solicitud a la Facultad responsable.
Facultad Revisar la informacion del solicitante.
responsable 3
3.1 Si se aprueba, proceder a Paso No. 4.
3.2 Si no se aprueba, concluir el Proceso de Cursos por
Suficiencia.
4 Entregar guia de estudio al estudiante.
Estudiante 5 Pagar el examen de suficiencia en el Banco.
6 Realizar el examen.
Facultad . Ingresar al sistema la nota del examen.
responsable
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Los cursos por suficiencia deberian ser accesibles a cualquier estudiante que asi
lo deseara, sin discriminar por ser repitente o por no conocer la procedencia de su

conocimiento de la materia.
Los exdmenes deben tener un nivel de dificultad alto, donde se incluyan todos

los temas del contenido, para que sea prueba suficiente que tiene el estudiante

tiene el conocimiento sobre la materia.
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Proceso: Seleccion de Catedraticos, Asesores y Auxiliares

Encargado Paso No. Actividad
Solicitante 1 Llenar solicitud de empleo.
2 Enviar la solicitud a la facultad responsable.
Facultad Revisar si completa los requisitos.
responsable 3
3.1 Si los completa, proceder a Paso No. 4.
3.2 Si no los completa, concluir el Proceso de Seleccion
de Catedraticos, Asesores y Auxiliares.
Secretario de la Firmar contrato.
Universidad 14
15 Enviarlo con el solicitante.
Solicitante 16 Firmar contrato.
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Este proceso es muy lento, dura alrededor de un semestre y no tiene actividades

que requieran tanto tiempo para su ejecucion.

Este proceso deberia tardar lo maximo una semana, ya que se realizan
demasiadas entrevistas cuando so6lo es necesaria una y que deberia realizarse por

el encargado del area.

Muchas personas realizan entrevistas a la misma persona con muchos dias de
separacion, perdiendo tiempo en el que los catedraticos, asesores y auxiliares
pudieran dedicar tiempo a la revision del contenido de clase y a la programacion

para el semestre.

Rectoria debe descentralizar la autoridad a las facultades, ya que son quienes
conocen a fondo las necesidades del cargo y el expediente del catedratico. Al
enviar las solicitudes a Rectoria, s6lo colabora a que este procedimiento sea
mucho mas prolongado, de lo que realmente necesita.

Con estas mejoras en el proceso de seleccion de personal académico, se pudiese
establecer con tiempo los catedraticos de cada clase, facilitando asi la asignacion
de aulas fisicas y evitando los constantes problemas con la asignacion de

catedraticos a cursos y las aulas para los mismos.
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Proceso: Evaluacion de Alumnos

Encargado Paso No. Actividad
Catedrético de Elaborar o adaptar el contenido del curso.
Curso '

2 Entregar copia de contenido a los alumnos.

3 Impartir clases magistrales.

4 Entregar material necesario de estudio.
Alumno 5 Realizar primera evaluacion parcial.

7 Impartir clases magistrales.

8 Entregar material necesario de estudio.
Alumno 9 Realizar segunda evaluacion parcial.

11 Impartir clases magistrales.

12 Entregar material necesario de estudio.
Alumno 13 Realizar tercera evaluacion parcial.
Catedrético de Enviar notas a la Facultad.
Curso H

15 Acumular la zona.

16 Informar a los alumnos.

18 Impartir clases magistrales.

19 Entregar material necesario de estudio.
Alumno 20 Realizar evaluacion final.




El GES es una herramienta muy poderosa para las instituciones educativas si se
utiliza efectivamente. En la Universidad se utiliza una version primaria del GES
que tiene la impresion de ser inestable para los alumnos, desalentando el uso de
éste. Las versiones del GES se han actualizado y se pueden adquirir para mejorar

la experiencia de los estudiantes.

Una de las herramientas del GES es el sistema de control de notas, donde el
catedratico de curso puede subir digitalmente los resultados de los parciales y las
tareas, asi como describirlas ademas de realizar examenes por este medio para
que los alumnos tengan conocimiento de sus notas lo antes posible y tengan la
nocion de las zonas y de las notas de los trabajos. Con ésto se obtiene evaluar
correctamente a los estudiantes, dar seguimiento al desempefio de todos los
estudiantes, evitar sorpresas y facilitar la comunicacion entre estudiantes y
maestros. La facultad también la puede utilizar para facilitar la comunicacion con

los estudiantes y utilizar esta herramienta para clases como FORHUM.,
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Proceso: Solicitud de Asistencia Econdmica

Encargado

Paso No.

Actividad

Estudiante

1

Realizar el pago del estudio socioeconémico en caja.

Realizar la carta de solicitud del crédito o beca.

Enviar una copia al trabajador social.

Trabajador Social

Realizar la investigacion legal.

2
3
4
5

Revisar que se cumplan las especificaciones para cada
caso.

5.1 Si cumplen proceder a Paso No. 9.

5.2 Si las especificaciones no se cumplen proceder a
Paso No. 6.

Detallar las especificaciones que no se cumplen.

Revisar si pueden ser modificadas las condiciones del
solicitante.

7.1 Si son modificables proceder a Paso No. 8.

7.2 Si no son modificables, concluir el Proceso de
Solicitud de Asistencia Econémica.

Realizar los cambios indicados y proceder a Paso No. 5.

Presentar el informe del solicitante.

10

Trasladar el expediente del solicitante a la facultad
correspondiente.

Facultad
responsable

11

Evaluar el expediente.

11.1 Si el expediente es adecuado, proceder al Proceso
de Ejecucion de la Asistencia Econdmica.

11.2 Si el expediente no lo es, proceder al Paso No.
12.

12

Determinar cuanto porcentaje se otorgara a la
solicitud.

13

Enviar el expediente con la resolucion.

14

Realizar las cartas con la resolucion.

15

Entregar la resolucion al solicitante.
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Proceso: Ejecucion de la Asistencia Econdmica

Encargado Paso No. Actividad
Facultad Informar al alumno sobre la aprobacion de su
responsable ! Asistencia Econdmica.
Revisar si satisface el promedio, la solicitud, la firma
2 del fiador y otros requisitos minimos de la Asistencia
Econdmica.
2.1 Si los satisface proceder a Paso No. 3.
2.2 Si no los satisface, proceder al Proceso de
Solicitud de Asistencia Econémica.
Transmitir informacion del expediente a Direccion
’ Administrativa.
Direccidn Revisar que toda la informacion esté correcta.
Administrativa )
4.1 Si lo esta, proceder a Paso No. 6.
4.2 Sino lo esta, proceder a Paso No. 5.
5 Anotar cambios y proceder a Paso No. 3.
Transmitir el expediente al Departamento de
° Contabilidad.
Departamento de Realizar el calculo del pago requerido por semestre del
Contabilidad ! interesado.
8 Transmitir el célculo a caja.
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Proceso: Renovacion de Asistencia Econdmica

Encargado Paso No. Actividad
Departamento de Revisar si el estudiante utiliza Asistencia Econdmica.
Asistencia 1
Economica
2 ¢ El estudiante utiliza Asistencia Econémica?
2.1 Si la utiliza, proceder a Paso No. 3.
2.2 Si no la utiliza, concluir el proceso de Renovacion
de Asistencia Econémica.
3 Preguntar si va a renovar su Asistencia Econdmica.
2.1 Si la va a renovar, proceder a Paso No. 3.
2.2 Si no la va a renovar, concluir el proceso de
Renovacién de Asistencia Econémica.
Estudiante 4 Realizar carta de renovacion de Asistencia Economica.
Enviar la carta de renovacion al Departamento de
° Asistencia Econémica.
Fiador y estudiante 6 Firmar documento de Asistencia Econdmica.
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Los procesos de Solicitud de Asistencia Econdmica, Renovacion de Asistencia
Economica y la Ejecucion de la Asistencia Econdmica, son procesos que
contienen muchas actividades que no agregan valor pero son necesarias para el
control y el desarrollo legal de la Asistencia Econdmica, por lo que no se

sugerird ningn cambio como en los otros procesos.

Lo unico que se sugiere realizar un espacio en el GES para todas las personas
que utilizan Asistencia Econémica o que podrian utilizarla para que éste informe
y comunique las fechas importantes de firmas de pagarés, de fiadores, etc... que
son actividades que con el tiempo se han complicado para transmitir la
informacién a los alumnos. Asi también se puede aprovechar una herramienta

que se sugirio actualizar e implementar.
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Proceso: Solicitudes al Consejo de Facultad

Encargado Paso No. Actividad

Estudiante 1 Realizar la solicitud escrita.

2 Enviar la solicitud a la Facultad.
Recepcionista de la Llenar un formato de agenda con la solicitud.
Facultad 3

4 Entregar el formato al Consejo de la Facultad.
Consejo de la Discutir sobre la solicitud.
Facultad °

6 Dictaminar la solicitud.

7 Enviar el dictamen a Recepcionista de la Facultad.
Recepcionista de la Redactar carta en formato adecuado.
Facultad °

9 Imprimir el formato.

10 Archivar una copia del formato.

11 Entregar al estudiante el formato del dictamen.
Estudiante 12 Firmar el formato del dictamen.
Recepcionista de la 1 Almacenar en el expediente del estudiante el formato

Facultad

del dictamen.

o Las solicitudes al Consejo de la Facultad son esporadicas y si tanto la realizacion

como la finalizacion de los deméas procesos es correcta, se irdn convirtiendo en

menos las ocasiones para llevar al Consejo alguna Solicitud.

e Este proceso es muy burocrético, pero se supone que al realizar adecuadamente

los requisitos de la UNIS este se eliminara por completo. Esa es la razon por la

cual se sefialan todas las actividades como pasos eliminados.
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Proceso: Asignacion de Cursos

Encargado

Paso No.

Actividad

Facultad

responsable

Determinar si el estudiante llego al minimo de 70

puntos de promedio.

¢ El estudiante tiene el minimo de puntos requeridos?

2.1 Si cumplio6 el minimo, proceder a Paso No. 8.

2.2 Si no lo cumplio, proceder a Paso No. 3.

Revisar si es el primer semestre que no cumple el

requisito.

3.1 Si es el primero, proceder a Paso No. 6.

3.2 Si no es el primero, proceder a Paso No. 4.

Revisar cuando fue la Gltima vez que no cumpli6 los

requisitos.

4.1 Si fue un semestre anterior, proceder a Paso No. 5.

4.2 Si no fue el semestre anterior, proceder a Paso No. 6.

Suspender al alumno de la Universidad durante un

semestre y concluir el Proceso de Asignacion de Cursos.

Condicionar al estudiante.

Adjuntar acta de acondicionamiento al expediente del

alumnao.

Revisar si el estudiante ha estudiado en otra (S)

Universidad (es).

8.1 Si lo ha hecho, proceder a Proceso de

Convalidacion de Cursos.

8.2 Si no lo ha hecho, proceder a Paso No. 9.

Revisar si el estudiante tomara cursos por suficiencia.

9.1 Si los tomard, proceder a Proceso de Cursos por

suficiencia.
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9.2 Si no los tomard, proceder a Paso No. 10.

Estudiante Asignar cursos revisando los prerrequisitos de las
10 materias.
Encargado de 1 Entregar al estudiante un horario de clases.
Asignaciones
Estudiante 12 Imprimir tres copias de la asignacion.
13 Firmar copias.
Encargado de 1 Guardar en expediente dos copias de la asignacion de

Asignaciones

Cursos.

e EI GES es una herramienta que permite las asignaciones electronicas desde

internet, asi que se debe explotar esta herramienta como lo hacen otras

Universidades, y asi, facilitar el ingreso y la asignacién de cursos a los alumnos.

e Actualmente es un procedimiento lento y que obliga a los estudiantes a asistir a

la Universidad solamente a asignarse y hace perder tiempo al personal de la

Universidad y espacio al laboratorio de computacion.

e Las demés Universidades de prestigio de Guatemala, tienen una ventaja

competitiva con la UNIS, ya que presentan facilidades como la asignacion por

internet, lo cual en un corto tiempo sera integrado al servicio minimo de la

Universidad para poder estar latentes en el mercado.
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V. SINTESIS FINAL

La Universidad del Istmo es una institucion de gran prestigio en el pais, y asi lo
ha sido desde su creacion. El prestigio debe mantenerse como un estado permanente de
la institucion y la Unica forma de obtenerlo es brindando un servicio de calidad, donde la
formacion integral sea el pilar de la educacion de los estudiantes y la promesa hacia los

grupos de interés a los que atiende la UNIS.

El estudio de procesos ha revelado muchas formas y muchos fondos en las
actividades cotidianas de la Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales que
pueden ser mejorados. Desde su creacién los procesos se han ido creando y

estableciendo conforme las necesidades que se han detectado.

Es evidente que los procesos no son eficientes, ni efectivos y que deben ser
mejorados. El cambio tiene riesgos y consecuencias que la Universidad debe afrontar
para poder tener un mejor ritmo de crecimiento y lo méas importante, que los grupos
afectados, especialmente los estudiantes, estén conformes con los procesos. Porque ésto
representaria que realmente estdn recibiendo un valor agregado y no solo son

inconveniencias al llevar a cabo cualquier proceso.

Es necesario que las autoridades realicen un plan de accion para que todas estas
medidas y cambios sean socializados e implementados, para lograr asi la mejora a nivel
institucional. Es la Unica forma de establecer un ritmo favorable al crecimiento de la
Institucion, y cuando me refiero al crecimiento no me centro en el tamario, si no en la

calidad.

El cambio no debe quedar en el estudio de procesos, se debe ademas evaluar
constantemente el rendimiento, la eficiencia de los puestos y los otros procesos. Debe
realizarse constantemente, para poder lograr un circulo de mejora continua que permita a

la UNIS establecerse como la mejor universidad a nivel regional.
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Las soluciones se logran después de conocer los problemas, y los problemas
nunca dejan de surgir, por lo que la calidad solo se lograra por medio de la investigacién

constante e implementando sistemas de cambio.

Como conclusion, la Universidad tiene un gran potencial que debe lograr y
buscar la forma de no obstaculizar sus propios procesos, porque tiene en sus manos el
futuro de muchos jovenes, el futuro de la sociedad y la responsabilidad de que este
futuro sea mejor, basandose en la calidad integral de los miembros y sus acciones en la

vida real.
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