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Resumen

El presente proyecto se elabord con el fin de proponer el disefio de un modelo de
excelencia EFQM para los procesos administrativos de la Facultad de Ciencias Sociales
y Humanas de la Universidad Central del Ecuador.

La importancia de la gestion de procesos se enfoca en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes proporcionando bienes o servicios que cumplan exigencias o
estandares propios.

La investigacion utilizé una metodologia de tipo descriptiva la cual es considerada
como una parte fundamental de la investigacién cientifica y se utiliza para describir,
explicar y analizar fenGmenos tal como se presentan en su contexto natural. Este enfoque
se centra en recopilar datos detallados y objetivos sobre las caracteristicas,
comportamientos o condiciones de un grupo o fendmeno particular. Por lo que, la
aplicacion efectiva de cualquier metodologia requiere un enfoque adaptativo y flexible,
especialmente si se combina con otros marcos de gestion de calidad. Es importante
mantener un enfoque centrado en los resultados y la mejora continua para lograr el éxito
a largo plazo.

Por ello, se realiz6 el diagnostico situacional, mismo que se basd en la
metodologia REDER arrojando resultados que indican que la unidad en estudio requiere
a corto plazo cambiar su dinamica de trabajo si se quiere llegar a cumplir con la
planificacion anual de la Facultad.

Los resultados demuestran que es necesario la aplicacion de un modelo EFQM lo
que implica una evaluacién y mejora continua de una organizacion en funcion de los
criterios establecidos por dicho modelo y en la que se pueden utilizar como herramientas
de apoyo diferentes metodologias de autoevaluacion como por ejemplo el sistema
REDER.

La excelencia en las organizaciones debe agregar valor continuamente a los
clientes existentes y potenciales, y es fundamental que sean capaces de traducir las
necesidades, expectativas y demandas potenciales de estos clientes en propuestas de valor

atractivas y sostenibles.

Palabras clave: disefio, EFQM, procesos administrativos, propuesta, ciencias sociales
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Introduccion

Un modelo de gestién es una forma de organizar y combinar recursos segun
principios, objetivos y reglas que establece una organizacion, dentro de estos modelos el
mas destacable es el modelo EFQM considerado un modelo de excelencia que se puede
aplicar en cualquier tipo de organizacion ya que, permite realizar un analisis objetivo,
profundo y estructurado de las actividades y resultados recibidos por una organizacion en
particular. Entendiendo este contexto se da paso al desarrollo del presente proyecto de
investigacion, que expone como propuesta el disefio de un modelo de excelencia EFQM
para los procesos administrativos. Caso Facultad de Ciencias Sociales y Humanas
(FCSH) de la Universidad Central del Ecuador. Para desarrollar la investigacion, se
considero el acceso a las fuentes primarias obtenidas en la Facultad de Ciencias Sociales
y Humanas, asi como también, el personal administrativo y de servicios, la observacién
de los hechos como la observacion en el lugar de trabajo, fuentes orales. Sin embargo, se
utilizaran también las fuentes secundarias disponibles en la facultad, es decir, la
documentacién impresa y digital. Cabe indicar que también se aplicé la investigacion con
base en los métodos cualitativos y cuantitativos que se orienta a profundizar casos
especificos y no a generalizar. Finalmente, la informacion sera procesada mediante el uso
de hojas de calculo, hojas de registro y matrices adecuadas para el correcto analisis de la
informacion obtenida. Por otro lado, bajo el enfoque sistémico, se evidencio la
problematica y las falencias respecto a los procesos administrativos, los cuales, al no
contar con procesos documentados Yy llevar las diversas actividades administrativas bajo
una gestion empirica.

Se ha planteado el desarrollo del presente documento con la propuesta de, disefiar
un modelo de excelencia European Foundation for Quality Management (EFQM) con el
fin de marcar un inicio de innovacion y sostenibilidad que va de la mano con una nueva
cultura organizacional que es uno de los objetivos actuales de la facultad. Tomando como
punto de partida, la aprobacion del nuevo estatuto de la UCE en 2019, la institucion
decidio trabajar bajo la gestion por procesos; con esta premisa se ha considerado plantear
la elaboracion de un producto profesional.

La propuesta que se enfoca en el disefio de un modelo de excelencia EFQM para
los procesos administrativos de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la

Universidad Central del Ecuador, para ello se trabajara sobre la linea de investigacion que
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se enfoca en la calidad, culturay cambio como un aporte al bienestar de la sociedad sobre
la base de lineamientos, estandares y regulaciones promovidas principalmente por el
CACES, CESy SENESCYT.

El aporte de la investigacion se presenta en la unidad académica y su alcance en
el cumplimiento de otra de las lineas de investigacion que hace referencia a la gestion de
la innovacion y dar cumplimiento a los objetivos del presente proyecto como es proponer
el disefio de un modelo de excelencia EFQM para los procesos administrativos de la
FCSH. Siendo asi, se plantea trabajar de manera innovadora con el modelo EFQM.

En el primer capitulo se hace referencia a los principales conceptos para entender
el modelo EFQM como una herramienta de gestion, mismo que busca lograr el
entendimiento y la base tedrica que sera aplicada en la presente investigacion. De igual
manera se menciona a lo que respecta al marco legal y normativo con el cual va a ser
desarrollada la presente investigacion.

Del mismo modo en el segundo capitulo, se realiza la descripcion metodoldgica
que serd utilizada para el disefio de la propuesta del modelo EFQM para la Facultad de
Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad Central del Ecuador, desde la evaluacion
de diagnostico, analisis e interpretacion de resultados sobre los procesos administrativos
de la misma.

El siguiente punto trata el tercer capitulo, el cual contiene la propuesta de disefio
del modelo EFQM enfocado en la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas que se
encuentra conformado por matrices que detallan las diferentes actividades, propuestas de
entrega, responsables, presupuesto y tiempo a emplear, mismas que servirdn para
conseguir el correcto funcionamiento del modelo antes sefialado.

En dltimo término, se encuentran las conclusiones y recomendaciones obtenidas
de la investigacion y que son claves para dar un cierre l6gico y reflexivo, resumiendo
también los hallazgos obtenidos para elaborar las acciones de mejora que requiera el

modelo en cada evaluacion que se realice.

Objetivo general

Proponer el disefio de un modelo de excelencia EFQM para los procesos
administrativos de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad Central
del Ecuador.
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Objetivos especificos

e Establecer un marco de referencia teorico, legal y normativo.

e Realizar un diagnostico inicial de los procesos administrativos de la FCSH para
establecer la linea base respecto del cumplimiento del modelo de excelencia
EFQM.

e Proponer el disefio de un modelo de excelencia EFQM para los procesos

administrativos de la FCSH.
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Capitulo primero
Principales conceptos para entender el modelo EFQM como

herramienta de gestion

1. Marco tedrico

1.1. Gestion de la calidad total

Es considerada como un enfoque de gestion de una organizacion, centrada en la
calidad, basada en la participacion de todos sus miembros y apuntando al éxito a largo
plazo a través de la satisfaccion del cliente y beneficios para todos los miembros de la
organizacion y para la sociedad (Chiguvi 2016).

La gestion para el futuro abarca mucho mas que solo garantizar la calidad del
producto o servicio. Su aplicacion es amplia y diversa, y se extiende mas alla de ese
aspecto especifico.

Se puede entender que es un método de gestion de la calidad cuyo principal
objetivo es asegurar y comprender la calidad de los empleados de la empresa en cada area

de la organizacion.

1.2. Ciclo de calidad total

El ciclo describe las actividades que una empresa necesita realizar para incorporar
la mejora continua en sus operaciones. A esto el autor, Chiguvi (2016) manifestd que el
Ciclo Deming, o Ciclo PHVA, es un modelo de mejora continua de la calidad que consiste
en una secuencia logica de cuatro pasos para la mejora y el aprendizaje continuo:
Planificar, Hacer, Comprobar (verificar) y Actuar. Del mismo, describe la funcionalidad

de cada componente del ciclo de la siguiente manera:

e Planificar. El primer paso en el ciclo PHVA es planificar. Los gerentes deben
evaluar el proceso actual y hacer planes basados en cualquier problema que
encuentren. Necesitan documentar todos los procedimientos actuales, recopilar
datos e identificar problemas. Luego, esta informacidn debe estudiarse y usarse
para desarrollar un plan de mejora, asi como medidas especificas para evaluar el

desempefio.
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e Hacer. El proximo paso en el ciclo es implementar el plan (hacer). Durante el
proceso de implementacion, los gerentes deben documentar todos los cambios
realizados y recopilar datos para la evaluacion.

o Verificar. El tercer paso es verificar los datos recogidos en la fase anterior. Los
datos se evaltan para ver si el plan esta logrando las metas establecidas en la fase
del plan.

e Actuar. La ultima fase del ciclo es actuar sobre la base de los resultados de las tres
primeras fases. La mejor manera de lograr esto es comunicar los resultados a otros
miembros de la empresa y luego implementar el nuevo procedimiento si ha tenido
éxito. Tenga en cuenta que este es un ciclo; el siguiente paso es planificar de
nuevo. Después de haber actuado, necesitamos continuar evaluando el proceso,

planificando y repitiendo el ciclo nuevamente (122).

1.3. Componentes de la gestion de la calidad total

Tabla 1
Gestion de la calidad total y sus componentes
Componentes Descripcion
La calidad se define como cumplir o superar las expectativas del cliente. El objetivo
es primero identificar y luego satisfacer las necesidades del cliente. TQM reconoce
que un producto perfectamente elaborado tiene poco valor si no es lo que quiere el
cliente. Por lo tanto, podemos decir que la calidad esta impulsada por el cliente.

Enfoque
en el
cliente

Sistemas tradicionales operados en el supuesto de que una vez que una empresa
alcanza un cierto nivel de calidad, tiene éxito y necesita sin méas mejoras. La mejora
continua significa que una organizacion TQM debe esforzarse continuamente para
mejorar sus productos o servicios y aumentar los estandares de calidad.

Mejora
continua

Parte de la filosofia TQM es capacitar a todos los empleados para buscar problemas
de calidad y corregirlos. Con el viejo concepto de calidad, los empleados tenian
miedo de identificar los problemas por miedo a ser reprendidos. A menudo, la mala
calidad se transmitia a otra persona para convertirla en “el problema de otra
persona”.

TQM enfatiza que la calidad es un esfuerzo organizacional. Para facilitar la
resolucién de problemas de calidad, coloca gran énfasis en el trabajo en equipo. El
uso de equipos se basa en el viejo adagio de que “dos cabezas piensan mejor que
una”. Usando técnicas como lluvia de ideas, discusion y herramientas de control
de calidad, los equipos trabajan regularmente para corregir problemas. Las
contribuciones de los equipos se consideran vitales para el éxito de la empresa.

Potenciaci
on de los
empleados

Enfoque de
equipo

Fuente: Informacién adaptada de Chiguvi (2016)
Elaboracion propia

La gestion de la calidad total cobra cada vez més importancia en términos de
calidad, rendimiento y eficiencia, optimizando los recursos, no solo fisicos, sino también

humanos y econémicos (Van & Houtlosse 2015). En concordancia con lo manifestado,
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se entiende que, la importancia de TQM se ha posicionado gradualmente en los modelos
de gestion empresarial, convirtiéndose en una herramienta Util para cambiar objetos y
adaptarse al entorno. Este es un factor importante en las empresas por los beneficios que

brindan a los clientes, organizaciones y personas (Hernandez et al. 2018).

1.4. Modelos de gestion

Se debe reconocer que el modelo de gestion depende de como opera la empresa
especifica de acuerdo con sus necesidades; considerando la teoria administrativa, existen
varios métodos, entre ellos: métodos cuantitativos, métodos conductuales que toman
decisiones sobre la base de las personas de la organizacién; y administracion moderna
método; y sus sistemas teoria y método aleatorio (Pantoja y Salazar 2019).

Es definido como un patron que refleja la eleccién que han hecho los altos
ejecutivos de una empresa, en cuanto a definicidn de objetivos, motivacion de esfuerzos,
coordinacion de actividades y asignacion de recursos, ademas es un patron que define el
trabajo gerencial, es decir, que es la forma como se gerencia 0 administra determinada

institucion o area (Zapata et al. 2012, 2).
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Modelos de gestion
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Modelo Descripcién Criterios de evaluacién
D
E El Premio a la Calidad Deming fue establecido en 1951 por la - - «  Normalizacién
S L - . Politicas y objetivos
a Federacion Japonesa de Cientificos e Ingenieros para reconocer La Oraanizacion v su oneracion «  Control
2 las contribuciones del estadistico y consultor estadounidense Educagci()n s di):‘usié: « Garantia de Calidad
3 William Edwards Deming, quien revolucioné la calidad y la Andlisis y «  Efectos
= productividad de la industria japonesa, promoviendo el desarrollo »  Planes futuros
econdmico después de la Segunda Guerra Mundial.
e Liderazgo.
RS En 1987, el Congreso de los EE. UU., establecié el Premio Informacion y analisis. _
g2 Nacional de Calidad Malcolm Baldrige para crear conciencia Planificacion estratégica de |a calidad.
-2 sobre la gestion de la calidad, desarrollar estandares y directrices, Desarrollo y direccion de recursos humanos.
g @ difundir informacion sobre estrategias eficaces de gestion de la Direccion de procesos de calidad. _
= calidad e identificar empresas como ejemplos. Re_sultad_o,s de Ié calldad_ y de las opergmongsl.
Orientacion hacia los clientes y su satisfaccion.
@ o Liderazgo
o — . . rae .
kS S ER El modelo establece que la excelencia sostenible en todos los Impulso de la Politica y Estrategia
§ é’. 2 § 8 resultados de la organizacion se puede lograr a través de una Alianzas
- 58 g' W variedad de enfoques. Recursos
Wa g Procesos

Fuente:

Informacién adaptada de Zambrano (2014)
Elaboracion propia

Nota: Esta tabla describe de manera especifica las caracteristicas basicas de los modelos de gestién, seguido de los indicadores de evaluacién
de estos que permite entender y conocer el alcance que tienen dichos modelos y los aspectos mas relevantes que aborda en su implementacion.
Es asi como, cada organizacion en base a dichos criterios puede optar por adaptar el modelo que mas se acerque a las especificaciones de su
empresa en base a los resultados que busca obtener.
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1.5. Gestidn por procesos

Hoy en dia es importante saber que existen modelos de gestion que promueven el
desarrollo de unidades u organizaciones que estan inmersas en todos los aspectos del
mercado competitivo y globalizado, y buscan incrementar su productividad a partir de
estas formas, gestionando procesos efectivos, todo lo cual son beneficiosos para el
desarrollo y posicionamiento de la organizacion en el mercado competitivo actual
(Jacome 2016).

La gestion de procesos debe planificarse, organizarse, gestionarse y controlarse
con el objetivo de mejorar el desempefio de la organizacion, lo que significa la eficiencia
y eficacia de cada proceso en la organizacion (Universidad de Cantabria 2016).

Se puede concluir que la importancia de la gestion de procesos radica en satisfacer
las necesidades de los clientes proporcionando bienes o servicios de calidad en un tiempo
Optimo. Por lo tanto, Zambrano (2014, 23) sefiala algunas ventajas de organizar,
utilizando la gestion de procesos mencionadas por el autor son:

« Permitir que las organizaciones se concentren en los clientes.

« Permite a las organizaciones anticipar y controlar el cambio

« Incrementar la competitividad de la organizacion y mejorar el uso de los

recursos disponibles.

« Proporciona un medio para realizar rapidamente cambios importantes en

operaciones altamente complejas.

» Apoyar a las organizaciones para gestionar eficazmente sus interrelaciones.

« Proporciona una vision general del sistema del desempefio de la organizacion.

« Eliminar posibles errores

« Ayudar a las empresas a comprender cdmo pueden agregar valor al convertir

las inversiones en resultados.

» Desarrollar un sistema de evaluacion completo para el dominio

organizacional.

A continuacién, se destacan algunas bases tedricas que se encuentran contenidas
en la gestion de procesos.

e Procesos

Se considera un proceso al desarrollo continuo de actividades interrelacionadas y
distintas en un momento determinado, cuyas conexiones agregan valor a la actividad para

combinar y transformar insumos para producir logros y resultados o productos interna o
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externamente de la organizacién (Mena 2019). Por otro lado, se entiende también como
un conjunto estructurado de actividades disefiadas para producir un resultado (producto o
servicio) para el cliente (Mallar 2010, 7).

Es decir, un proceso puede ser considerado como un conjunto de tareas
interrelacionadas que utilizan una inversién o capital intelectual, agregan valor y
convierten la inversion en bienes o servicios que se gestionan para satisfacer necesidades
internas o clientes externos dentro de la organizacion.

e Elementos de un proceso

Tabla 3
Elementos de un proceso
Elementos Descripcién
Recursos para transformar, materiales a procesar, personas a formar,
informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.

Entradas
Tipos
Planificar.
Factores dispositivos ~ Organizar
Recursos o factores que Actlan sobre las entradasa  humanos Dirigir
transforman transformar. Controlar
Infraestructura
Factores de apoyo .
tecnoldgica.
. La transformacion puede ser fisica (mecanizado, montaje etc.), de lugar
Flujo real de

(la salida del transportista, el del correo, etc.), pero también puede
modificarse una estructura juridica de propiedad (en una transaccion,
escrituracion, etc.).

procesamiento o
transformacion

Tangibles.
Bienes Almacenables.
Transportables.
Intangibles.
Salidas Accidn sobre el
cliente.
La produccion y
el consumo son
simultaneos

Servicios

Fuente: Informacion adaptada de Mallar (2010)
Elaboracion propia

e Caracteristicas de los procesos
Para el autor Zambrano (2014, 13), detalla las caracteristicas de procesos de una
entidad.
a. Eficiencia: Se define como la proporcion entre la cantidad de recursos
utilizados y la cantidad de recursos planificados. Un proceso se considera mas
eficiente cuando logra alcanzar una meta especifica utilizando la menor

cantidad posible de recursos.
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b. Efectivo: La capacidad de

la organizacion para cumplir

con las

especificaciones requeridas por el cliente y lograr su plena satisfaccion es lo

que se entiende por efectividad.

c. Reduccion de costos: No implica recortar costos, sino gestionarlos de manera

eficiente. Esto implica supervisar cada uno de los procesos con el objetivo de

lograr los objetivos establecidos.

d. Tiempo: Se refiere al periodo necesario para llevar a cabo la produccién y

entrega de un producto o servicio.

e Clasificacion de procesos

La clasificacion de procesos permite tener una mejor perspectiva de codmo opera

una entidad, pues al categorizar los mismos se puede tener un espectro mas amplio del

funcionamiento de la organizacion o entidad. En la Tabla 2 se presenta una clasificacion

béasica de procesos.

Tabla 4
Clasificacion de los procesos

Procesos

Descripcién

Estratégicos

Son aquellos procesos que estan
relacionados a las responsabilidades de la
direccion en el que se definen y controlan las
metas, politicas y estrategias de la organizacion,
mismas que se consideran ligadas a procesos
claves y de apoyo.

Claves

Son aquellos procesos que tienen contacto
directo con el cliente y les aportan valor puesto que
estan ligados directamente con la realizacion del
producto o la prestacién de servicios.

Apoyo o soporte

Son aquellos procesos que comprenden
actividades  necesarias  para el buen
funcionamiento de los procesos claves.

Fuente: Informacion adaptada de Mallar (2010)
Elaboracion propia

e Importancia de los procesos

Los procesos juegan un papel muy importante en las entidades, ya que son un

medio para transformarla y adaptarla a las necesidades actuales del mercado, y

constituyen la base de una adecuada politica y estrategia operativa. De acuerdo con un

modelo genérico de gestion orientado a la calidad, como el modelo de excelencia EFQM,

las organizaciones deben centrarse en los procesos que son las palancas mas poderosas

para influir de manera efectiva y continua en los resultados a lo largo del tiempo (Mallar

2010, 15).
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Con el paso del tiempo, ser eficiente en todos los procesos pertenecientes a la
organizacion significa romper el paradigma de largo tiempo de la empresa creando y
recreando procesos enfocados a los clientes y objetivos de negocio. Dando paso asi a un

sistema integrado (Maldonado 2018).

e Diferencia entre proceso y procedimientos

Tabla 5
Diferencias entre procesos y procedimientos

Procedimiento

Proceso

Los procedimientos definen la secuencia de
pasos para ejecutar una tarea.

Los procesos transforman las entradas en
salidas mediante la utilizacién de recursos.

Los procedimientos existen, son estaticos.

Los procesos se comportan, son dindmicos.

Los procedimientos estan impulsados por la
finalizacion de la tarea.

Los procesos estan impulsados por la
consecucion de un resultado.

Los procedimientos se centran en el
cumplimiento de las normas.

Los procesos se centran en la satisfaccion de
clientes y otras partes interesadas.

Los procedimientos recogen actividades que
pueden realizar personas de diferentes
departamentos con diferentes objetivos.

Los procesos contienen actividades que
pueden realizar personas de diferentes
departamentos con unos objetivos comunes.

Fuente: Informacion adaptada de Zambrano (2014); Ortega (2018)

Elaboracion propia

Nota: Diferenciar un proceso de un procedimiento es crucial en la gestion eficiente de
una organizaciéon. Aungque ambos términos estan relacionados y a menudo se utilizan de
manera intercambiable con significados distintos y desempefian roles especificos en la

gestion y mejora de las operaciones de cualquier dependencia.

e Relacion entre los modelos de excelencia y la gestion por procesos

La calidad es un principio cada vez mas valioso que permite a las empresas
diferenciarse, ser mas competitivas y desempefiarse mejor. Esta cualidad contribuye al
crecimiento y desarrollo del negocio (Hernandez et al. 2018).

Los modelos de gestion de la calidad indican una serie de recomendaciones para
una gestion eficaz. Estos modelos estan disefiados para impulsar la mejora continua de la
organizacion. Para lograr este objetivo, los modelos de gestion se construyen en torno a
un conjunto de criterios para guiar la practica y garantizar que se sigan los principios
basicos de excelencia. Ademas, sirven como herramienta de autoevaluacion.

Del mismo modo, el Club de Excelencia en Gestion (2019, 2), manifiesta que, las

organizaciones que utilizan dicho modelo en la mejora de procesos:
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Reconocen que no operan de forma aislada, que son parte de un ecosistema
mas grande y complejo donde otros actores conocidos y desconocidos pueden
ayudar o dificultar su progreso. También entienden que les conviene colaborar
con organizaciones en el ecosistema y aprender de ellas a través de sus
relaciones.

Aceptan el desafio de ser un lider, ser una inspiracion para los demas en su
esfera de influencia y mostrar lo que pueden lograr para si mismos y para los
demas.

Entienden que se enfrentaran a cambios vertiginosos de manera mas rapida y
generalizada, y deben estar preparados para anticipar, procesar y responder en
consecuencia, anticipar el futuro y asegurarse de estar preparados para
enfrentar los desafios de la gestion diaria.

La gestion de procesos ahora se considera una buena practica general, por lo que

no se menciona nada especifico. La version 2020 del modelo EFQM aumenta la

flexibilidad de pensamiento y perfila expectativas especificas para la relacion entre

sistemas de gestion, gobernanza, liderazgo y desempefio. La gestion por procesos en

dicho nuevo modelo se puede evidenciar en los subcriterios 1.4 Desarrollo de estrategias,

1.5 Disefio e implementacion de un sistema de gestion de gobierno y desempefio y 5.1

Impulso del rendimiento y gestion del riesgo (Club de Excelencia en Gestion 2019).

1.6. Diferencia entre modelos de gestion

Tabla 6
Los modelos de gestion y sus diferencias

Premio Deming

Premio Malcom Baldrige

Modelo EFQM de excelencia

Politica y objetivos

Planificacion estratégica de la
calidad

Politica y estrategia

Organizacion

Liderazgo

Liderazgo

Educacion y su difusion

Desarrollo y direccion de
RR.HH.

Personas

Ensamble y difusion de la
informacion

Informacion

Alianza y otros recursos

Andlisis
Normalizacion . . .
Direccién de procesos de calidad  Procesos
Control
Garantia de calidad
Efectos Satisfaccion personas

Planes futuros

Resultados de la calidad y las
operaciones

Satisfaccion sociedad

Resultados clave
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Orientacidn hacia los clientes y

. ., Satisfaccion clientes
su satisfaccién

Fuente: Adaptada a partir de Corma (2012)
Elaboracion propia

Nota: El modelo de excelencia EFQM tiene una estructura que integra todas las partes de la
organizacion en resultados, lo que lo convierte en un modelo mas completo que los anteriores.
Es, por asi decirlo, un hibrido entre Malcom Baldrige y Deming, donde la politica y la estrategia
se adaptan guiando a sus lideres, quienes deben cumplir con lo contenido en sus declaraciones de
misién y vision, para motivar a sus asociados a formar alianzas con el objetivo de satisfaciendo a

sus clientes y por ende a la sociedad.

1.7. Modelo europeo de excelencia empresarial EFQM

El modelo establecido por la European Quality Management Foundation en la
década de los 90 se basa en la premisa de mejorar los procesos integrando a todos los
miembros de la organizacion para lograr buenos resultados y se transformé en 1999 al
integrar la innovacion y el aprendizaje como una competencia orientada al cliente
(Zambrano 2014).

Gracias a la extendida practica y reflexiones de profesionales internacionales,
EFQM brinda una version nueva de la dicha metodologia que acopia las propensiones
actuales, lo que facilite a las organizaciones trabajar con informacion y conseguir
excelentes efectos. En vigor desde enero de 2020, el modelo EFQM 2020 aporta valor y
soluciones a corto y largo plazo para la transformacion y mejora continua de las
organizaciones de forma sostenible. Se determina como un factor de gestién que facilita
a la una organizacién lograr el éxito y mejorar elocuentemente el desempefio. Con un
enfoque innovador basado en la evaluacion, el nuevo modelo ofrece una vision méas
progresiva de la organizacion en su conjunto que su predecesor de 2013 (Ochando 2021).

Cabe mencionar la significancia de finalidad para responder a la pregunta ¢Para
qué?, esto significa que las entidades necesitan saber qué induce sus acciones. EI modelo
EFQM 2020, por su parte, recomienda evaluar el entorno ambiental que se refiere a,
protegerlo y comprender los contextos economicos, ambientales y sociales que se
enmarca en su habitat. En otras palabras, no se trata solo de buscar problemas dentro de
uno mismo, sino de que la organizacion sea parte de un sistema mas grande y dinamico
(Club de Excelencia en Gestion 2019).

Por otro lado, Gomez (2021, 3), manifiesta respecto a la actualizacion del modelo,
la cual entro en vigencia el 1 de enero de 2020 que, dicha actualizacion toma como base
las siguientes 5 claves:
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1. Una buena cultura organizacional hace que la organizacion sea manejable y
motiva a las personas a lograr metas y valor sostenible. Ademas, incluye
creencias organizacionales, diversidad, contexto y estilo organizacional.

2. El liderazgo efectivo mantiene a la organizacion comprometida con su
propdsito y visién. Se aboga por un enfoque de gestion en todos los niveles.
Facilita la toma de decisiones efectivas, la colaboracion y el trabajo en equipo.

3. Latransformacion y accion, al igual que la gestion del cambio, esté disefiado
para ayudar a las empresas a abordar y resolver problemas clave que a menudo
surgen en el Illamado entorno VUCA (“Volatilidad, Incertidumbre,
Complejidad y Ambigtiedad”).

4. Flexibilidad y adaptabilidad a cualquier tipo de negocio, tamarfio, industria,
operacion, complejidad, realidad y geografia.

5. Futuro: el modelo esta disefiado teniendo en cuenta un mercado cambiante
para comprender los beneficios del analisis organizacional, la informacién
prospectiva y predictiva para impulsar una transformacion real.

El Modelo EFQM (2020) presenta una estructura circular compuesta por tres

bloques: Direccion, Ejecucion y Resultados, 7 criterios y 23 subcriterios.

Los bloques de direccién permiten que la organizacién se prepare para que pueda
realizar sus planes futuros y convertirse en un lider en su ecosistema. Para hacer esto,
debe definir sus objetivos y su vision y, en consecuencia, desarrollar las estrategias
necesarias que le permitirdn tener el impacto deseado en sus partes interesadas. Otro
aspecto es cultivar una cultura que pueda tener éxito. Dice que el liderazgo debe ser
transversal y debe estar en todos los niveles y areas de la organizacion.

El blogue de ejecucidn se enfoca en desarrollar estrategias efectivas y productivas.
Para hacer esto, debe comprender a las partes interesadas en el ecosistema, crear valor
sostenible e impulsar los niveles actuales de desempefio mientras impulsa la
transformacion. Esto significa que la organizacion debe mantener el equilibrio que
necesita para funcionar correctamente, y a su vez favorecer su transformacion para
anticiparse a las necesidades futuras.

En cuanto a los bloques de resultados, son los efectos de lo realizado en el bloque
anterior. Una organizacion sobresale cuando puede medir y recopilar datos. Los
resultados deben ser predecibles para que se puedan tomar decisiones futuras.

Cada uno de estos bloques se evaltua utilizando su propia matriz REDER
(Resultados, Métodos, Implementacion, Evaluacion y Revision). La puntuacion maxima
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para tres bloques es de 1000 puntos. Alcanzar este resultado se considera inalcanzable ya
que todas las organizaciones deben mejorar continuamente. Las organizaciones deben
realizar ellas mismas la Autoevaluacion Digital EFQM, que es el primer paso para
solicitar el Sello EFQM (35).

El enfoque del modelo sugiere que la excelencia expresada en todas las etapas del
proceso se divide en dos conjuntos de capacidades y resultados que se gestionaran en
funcion de politicas y estrategias que se lograrén a través de personas, alianzas, recursos
y procesos. Ademas de introducir el concepto de “gestion de la calidad total”, también es
un modelo dinamico que impulsa la produccion y la contribucion de los coordinadores al
proceso de mejora continua (Herrera 2016).

Este modelo se diferencia de otros enfoques que a menudo se comparan ya que su
estrategia se basa en la autoevaluacion. Este enfoque demuestra claramente el propio
compromiso de la organizacion con el aprendizaje y la mejora continua, centrandose en
estos en lugar del reconocimiento externo. La autoevaluacion s6lo podré realizarse con la
ayuda de una evaluacion externa si la organizacién decide optar al Premio Europeo
EFQM a la Calidad, en cuyo caso la organizacion debera elaborar un informe para ser

evaluado por un equipo de evaluadores externos (Uquillas 2015).

Tabla 7
Diferencia de modelo EFQM 2013y EFQM 2020
Diferencia entre modelo previo y actual

Modelo EFQM 2013 Modelo EFQM 2020

9 criterios 7 criterios

32 subcriterios 23 subcriterios + 2 criterios de resultados

119 puntos de guia 112 puntos de guia

2 matrices REDER 3 matrices REDER

8 conceptos fundamentales de la excelencia Los conceptos fundamentales de la Excelencia se
integran

Contexto de la organizacion Ecosistema

Fuente: Obtenido de Club de Excelencia en Gestion (2019)
Elaboracion propia
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PROPOSITO, CULTURA DE LA

VISION ¥ ORGANIZACION Y
ESTRATEGIA LIDERAZGO

IMPLICAR A LOS
GRUPOS DE
INTERES

AT ‘AD EJECUCION

INTERES l »
‘ CREAR VALOR

SOSTENIBLE

RENDIMIENTO
ESTRATEGICO Y
OPERATIVO GESTIOMNAR EL
FUNCIONAMIENTO

Figura 1. Modelo de excelencia empresarial, que refleja los diversos enfoques que permiten
mejorar la gestién de la organizacion. 2019.
Imagen de Club Excelencia en Gestién (2019)

1.8. Niveles de excelencia EFQM
Las organizaciones que implementen el modelo EFQM en sus procesos de gestion
pueden reclamar voluntariamente el reconocimiento a la excelencia en la gestién. La
gestion se basa en distintivos de excelencia configurados por nivel y estrella. Cada
acreditacion tiene una validez de dos afios y puede renovarse mediante un proceso de
autoevaluacion y verificacion por parte de una agencia EFQM certificada o sus socios
(Campoverde 2015).
A continuacion, se detalla los niveles de excelencia:
Compromiso hacia la excelencia
e Commited to Excellence: se categoriza dentro de las dos estrellas o
considerado de segundo nivel. Requiere de una puntuacién de 100 para su
aprobacién. Para situarse dentro de este nivel, las organizaciones deben
someterse a un proceso de autoevaluacion mediante la aplicacion de la
herramienta Quick Check. Este instrumento ayuda a identificar el nivel de
gestion y proponer planes o proyectos de mejora (23).

Excelencia europea
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e Recognised for excellence 3 stars: las organizaciones definen su liderazgo
dentro de la organizacion rescatando los buenos resultados de las lecciones
aprendidas. Se requiere una puntuacion de 300 o mas para recibir este
reconocimiento

e Recognised for excellence 4 stars: posee caracteristicas similares al nivel
anterior, pero dentro de este nivel la organizacion debe posicionarse en 400
puntos respecto a la gestion.

e Recognised for excellence 5 stars: al igual que el nivel anterior comparte gran
similitud a diferencia que, en este nivel la organizacién debe cumplir
requerimientos sobre los 500 puntos o0 mas enfocandose en el aprendizaje que

obtiene la empresa (24).

1.9. Herramienta de autoevaluacion

Dentro de las herramientas de autoevaluacion que posee el modelo EFQM, en la
actualidad existe una plataforma de evaluacion digital denominada ASSESS BASE
EFQM, en la cual se puede encontrar diferentes instrumentos para ejecutar una evaluacion
interna y externa, determinando asi tres niveles de evaluacion. En primera instancia se
presenta un cuestionario considerado una sencilla herramienta de evaluacion para obtener
un diagnostico inicial que le ayudard a determinar el estado actual de su gestion y
determinar futuras acciones y prioridades para su organizacion. Como segundo paso se
establece una evaluacion por criterios que permite un andlisis global de la gestion segun
los criterios del modelo EFQM. Permite a las organizaciones realizar autoevaluaciones o
evaluaciones externas a nivel estandar. Y el tercer nivel de evaluacion contempla la
evaluacion por subcriterios que permite un andlisis global de la gestion segln los
subcriterios del modelo EFQM, permitiendo a las organizaciones realizar
autoevaluaciones muy profundas o evaluaciones externas a nivel de subcriterios
(Plataforma de Evaluacion EFQM Digital 2022).

1.10. Quick Check

Segun Campoverde (2015), dentro del proceso para el reconocimiento del primer
nivel de excelencia del modelo EFQM se puede aplicar el presente instrumento. Esta
herramienta estad conformada por 20 enfoques que se encuentran abordados dentro de 8

aspectos fundamentales de dicho modelo.
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Tabla 8
Caracteristicas del Quick Check
N° Concepto Fundamental Enfoque
1 Administracion de las relaciones con el

personal y estudiantes

2 Afadir Valor a los Clientes Proce_so de contacto con los usuarios y
estudiantes
3 Encuesta a estudiantes y funcionarios
4 Politica de Gestion Ambiental
5 Crear un futuro sostenible Politica de Responsabilidad Social
6 ) Politicas de abastecimiento generalizada
Desarrollar la capacidad de la
7  organizacion Politicas institucionales
8 Estrategia de Benchmarking
9 Aprovechar la creatividad e innovacien ~ Estrategia de gestion del conocimiento
10 Investigacion
11 Vision, Mision y Valores institucionales
I Liderar con Vision, Inspiracion e —
12 Integridad Informe de indicadores claves de procesos
administrativos
13 Marco de Proceso definido y asignado
14 . . Proceso de seleccion de responsables de
Gestionar con Agilidad Procesos
15 Metodologia en mejora de procesos
16 . ) Proceso de evaluacion del personal
Alcanzar el éxito mediante el talento de
17 las personas Encuesta al personal de la Facultad
18 Proceso de Planificacion de la Facultad
19 Proceso de configuracién del indicador
Mantener Resultados Sobresalientes principal de desempefio y sus objetivos
20 Nivelar las necesidades del grupo
Interés

Fuente: Informacion adaptada de Campoverde (2015)

Elaboracion propia

Nota: La presente tabla se ha desarrollado sobre la base de la literatura abordada y
configurada para ser aplicada al objeto de estudio.

La herramienta utiliza de 2 a 3 enfoques para cada concepto clave para describir
la implementacion en una organizacion. Cada enfoque, requiere criterios de valoracion

para evaluar el estado actual y la importancia estratégica.
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Tabla 9
Evaluacién de estado actual de una organizacion
Estado Valoracion
Ejemplo a sequir 1
Ejecucidn total 2
Ejecucién parcial 3
Planificacion 4
No hay nada 5

Fuente: Informacion adapta de Campoverde (2015)
Elaboracion propia

Tabla 10
Evaluacién de la importancia estratégica de la organizacion
Importancia Valoracion
No relevante 1
Bueno tener 2
Fortaleza 3
Importante 4
Muy importante 5

Fuente: Informacion adapta de Campoverde (2015)
Elaboracion propia

Cada método se califica en funcién de la suma del estado y la importancia
estratégica del método. Si la suma es cercana a 10, se deben proponer medidas de mejora
0 proyectos de mejora. Sin embargo, los directivos de las institucionales deben decidir
qué actividades o proyectos iniciar en funcién de dos factores: el impacto del cambio y la
facilidad del cambio.

La herramienta de verificacidn rapida proporciona una descripcion general de la
excelente cobertura del cuerpo de los conceptos basicos del modelo EFQM. La Tabla 11
muestra la calificacion para determinar la madurez de cada método en una escala del 1 al
5, basandose en el valor promedio de la suma de los métodos para cada uno de los

conceptos basicos evaluados.

Tabla 11
Valoracion para determinar la madurez de cada método
Madurez Calificacion
1-2 Concepto en Inicio
21-29 Concepto en Camino — Inicial
3.0-3.9 Concepto en Camino — Avanzado
4-5 Concepto Maduro

Fuente: Informacion adapta de Campoverde (2015)
Elaboracion propia
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Para lograr la implementacion de un modelo EFQM el autor Campoverde (2015),

recomienda la conformacion de tres grupos de trabajo que se detallan a continuacion:

1.11. Comite evaluador

Responsable de la autoevaluacion de la unidad estructural. Establecen prioridades
para las actividades de mejora y se retnen periddicamente para seguir el progreso de la
implementacién del modelo EFQM. El gerente actia como presidente del comité,
mientras que el jefe de la comision de expertos actlia como secretario. Los otros miembros
son director Adjunto, jefe del Equipo de Planificacion, jefe del Equipo de Comunicacion,
jefe del Equipo de Recursos Humanos, jefe del Equipo de Finanzas, jefe del Equipo
Administrativo, jefe del Equipo de Procesos y jefe del Equipo Técnico.

e Comité de excelencia

Es responsable de informar a los directivos sobre las recomendaciones del comité
y promover la implantacion del modelo EFQM en la institucion. Se compone del Gerente
General (invitado), gerentes destacados, editores y estadisticos.

e Equipos de excelencia

De acuerdo con los planes de mejora propuestos, analizan las areas de mejora y
proponen soluciones y opciones de actuacion. Los equipos de excelencia estan formados
por personas de toda la organizacion y se unen durante un periodo de tiempo para disefar,
monitorear y mejorar procesos clave, agregar valor a la organizacion y lograr resultados
excepcionales. Cada equipo consta de un patrocinador, un director y cinco miembros.
Una vez finalizado el periodo de implementacién del modelo, se debe presentar un
informe final que aborde los resultados del plan de mejora a un asesor cualificado por
CODEFE la cual es una fundacion representante legal de EFQM en Ecuador.

Por otro lado, los resultados esperados después de la implementacion del modelo
son que las organizaciones logren:

e Involucrar y alinear a todos los empleados para mejorar el desempefio

organizacional.
e Permitir a las organizaciones beneficiarse de una certificacion verificada de
forma independiente y reconocida internacionalmente.
e Identificar proyectos de mejora y reciba comentarios procesables.

e Abrir camino a la mejora y fomentar una cultura de excelencia.
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1.12. Concepciones fundamentales hacia la excelencia en el Modelo EFQM

Segun Uquillas (2015), para que la aplicacion del modelo sea efectiva y logre los
objetivos a los que se enfrenta, los lideres de la organizacion deben abrazar plenamente
estos conceptos, de lo contrario su aplicacion sera inatil. Los conceptos basicos de la

busqueda de la excelencia contenidos en el modelo EFQM son los siguientes:

1.13. Afnadir valor para los clientes

La excelencia en las organizaciones radica en la constancia de crear valor
agregado para los usuarios entendiendo, anticipandose y satisfaciendo sus necesidades,
expectativas y oportunidades, por lo que deben tener un profundo conocimiento y
comprension de estas y ser capaces de comunicar claramente el valor que ofrecen a los
clientes.

Los clientes son los jueces finales de la calidad de los productos y servicios, y su
satisfaccion es el camino hacia niveles mas altos de lealtad, retencion y una mayor
participacion de mercado.

Es esencial establecer de manera precisa las necesidades y expectativas de los
clientes actuales y potenciales. Las organizaciones que logran satisfacer de forma
constante las demandas y deseos de sus clientes los segmentan cuando es necesario, con
el objetivo de mejorar la eficacia de su respuesta.

El modelo tiene un enfoque importante en la creatividad y la eficiencia, tomando
en cuenta herramientas sencillas, poniendo énfasis en el valor para el cliente, la eficiencia
de los procesos y el crecimiento personal. Sin olvidar que se esfuerza por innovar y crear
valor afadido comparando su desempefio con puntos de referencia relevantes y

analizando sus fortalezas (21).

1.14. Aprovechar la creatividad y la innovacion

Es preciso desarrollar la creatividad e innovacion para reforzar la competitividad
empresarial e impulsar que el recurso humano de la organizacién afiada valor a la misma.
El capital humano comprende el conjunto de acciones impulsadas por el personal con la
finalidad de identificar e implementar innovaciones y mejores que afiadan valor a los
clientes y a la organizacion.

Dentro del Modelo EFQM se reconoce la necesidad del desarrollo e innovacion a
través de la participacion de los grupos de interés como fuentes potenciales de creatividad

e innovacion. Posterior a la integracion de estos grupos se debe impulsar una cultura
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emprendedora y aprovechar la innovacion en un sentido mas amplio que se limita solo a
la tecnologia, con el fin de generar beneficios para los clientes y fomentar nuevas formas
de crecimiento y desarrollo dentro de la organizacion (22).

e Liderar con vision

Las grandes organizaciones tienen lideres que ejemplifican valores y ética para
que su vision pueda inspirar a otros. Este concepto se centra en la capacidad del lider para
adaptarse, responder y obtener el compromiso de todas las partes interesadas para
garantizar el éxito continuo de la organizacion.

Es importante liderar con transparencia, honestidad y capacidad de respuesta a las
acciones del lider. Estos lideres comunican de manera clara los por menores a la
organizacion y la comparten con los socios, comprenden los elementos clave de las
operaciones, toman decisiones informadas y oportunas, son flexibles y generan confianza.

Todos los lideres de estas organizaciones motivan y alientan continuamente a sus
empleados a luchar por la excelenciay, en el proceso, actian como modelos a seguir para
los demas en términos de comportamiento y desempefio.

La consistencia y firmeza que demuestran infunde confianza y compromiso en las
partes interesadas durante tiempos dificiles. Al mismo tiempo, demuestran la capacidad
de adaptarse y reorientar la organizacion en respuesta a un entorno externo que cambia
rapidamente y en constante cambio, atrayendo asi a otros para que se unan a ellos (23).

e Gestionar con agilidad

Las organizaciones que tienen éxito son reconocidas por su capacidad para
identificar y responder de manera eficiente y efectiva a las oportunidades y desafios del
entorno. La excelencia se encuentra en la gestion de una organizacion a través de
sistemas, procesos y datos que estan interrelacionados e interdependientes entre si.

La organizacion implementa un proceso de desarrollo de estrategias que incluye
grupos de interés externos y trasciende sus limitaciones tradicionales. Una solucion de
proceso debe crear un valor agregado real para las partes interesadas y, al mismo tiempo,
lograr un equilibrio entre eficiencia y eficacia (24).

Todo esto posibilita la implementacion sistematica de politicas, estrategias, metas
y planes para mejorar de manera efectiva las operaciones del dia a dia de la entidad. Las
decisiones se basan en datos confiable basada en informacion, incluidos los resultados
reales y planificados, las capacidades del proceso y del sistema, las necesidades,

expectativas y experiencias de las partes interesadas, y otro desempefio organizacional.
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e Alcanzar el éxito a través del talento de las personas

Las grandes empresas aprecian a su personal y crean una cultura que crea una
atmosfera de alineacion para que tanto las metas organizacionales como las personales se
logren de una manera mutuamente beneficiosa.

Identifican y comprenden las capacidades necesarias para implementar sus
politicas, estrategias, metas y planes ahora y en el futuro. Para lograr estas habilidades,
reclutan y desarrollan personas para alcanzar su maximo potencial. Asi también,
reconocen la creciente importancia del capital intelectual de sus miembros y utilizan su
conocimiento en beneficio de la organizacion en su conjunto, por lo que trabajan
arduamente para atraer, desarrollar y retener el talento en la organizacion, y para premiar
y reconocer a las personas por aumentar sus capacidades (24).

Las organizaciones exitosas se esfuerzan por lograr un equilibrio entre las
necesidades estratégicas de la empresa y las expectativas y deseos de las personas. Esto
implica adoptar un enfoque que promueva la participacion y el compromiso de los
individuos, a través de una mediacion responsable, para que se involucren activamente
en el éxito de la organizacion.

e Mantener en el tiempo resultados sobresalientes

La excelencia permite contar con resultados que satisfagan a los stakeholders de
la entidad, por lo que es imperativo que su organizacién logre una mejora continua en su
entorno operativo para satisfacer las necesidades a corto y largo plazo de todos los
stakeholders.

En un entorno cambiante, las organizaciones son agiles, flexibles y capaces de
responder a las cambiantes necesidades y expectativas de las partes interesadas. Estas
organizaciones miden y predicen necesidades y expectativas, y monitorean y analizan el

comportamiento de otras organizaciones.

1.15. Criterios para el desarrollo del Modelo EFQM

Los puntos en comun clave de los modelos EFQM muestran la conexién logica
entre el proposito y la estrategia de una organizacién y como se puede utilizar para crear
valor sostenible y ofrecer resultados superiores a las partes interesadas clave (Club de

Excelencia en Gestion 2019).
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Tabla 12
Criterios de desarrollo del Modelo EFQM 2020
Criterio 1 Concepto Propésito Vision
Una organizacion Explica por qué tu evento es  Describa las metas a largo plazo
excepcional se importante. que desea lograr.

Propésito, vision y

caracteriza por metas
inspiradoras, una
visiéon ambiciosa y
una estrategia para

Crear una base para crear y
entregar valor a las partes
interesadas.

Proporcione un marco de

Ser una guia clara en la
seleccién de oportunidades
comerciales actuales y futuras.
Proporciona una base para

estrategia lograr resultados. rendicion de cuentas dentro establecer la estrategia y las
del cual pueda asumir la metas.
responsabilidad de su
contribucién e impacto en el
ecosistema en el que opera.
Criterio 2 Concepto Proposito Vision
La cultura de una En una gran organizacion, el Se trata de que la organizacién
organizacion es un liderazgo es una actividad, actie como lider en su
conjunto especifico no un rol, y los ecosistema y sea reconocida
de valores y normas comportamientos de como un referente, en lugar del
compartidos por su liderazgo se reflejan en todos  concepto tradicional del equipo
gente y equipos que, los niveles y éreas. Este de alta direccién de una
Cultura de la con el tiempo, comportamiento de liderazgo  organizacion.
organizacion y influyen en como se sirve como punto de
liderazgo comportan entre si y referencia para motivar a
con las partes otros, reforzar y adaptar los
interesadas externas valores y normas
clave. organizacionales cuando sea
necesario, mientras ayuda a
impulsar la cultura.
Criterio 3 Concepto Propdsito Vision
Una vez identificados  Identifique tipos y categorias  Evaluar su desempefio frente a
los principales especificos dentro de cada las necesidades de sus intereses
interesados grupo de partes interesadas centrales y decidir qué acciones
Para las clave. se deben tomar para que sus
. organizaciones Aprovechar el conocimiento  intereses centrales se sientan
Implicar a los

grupos de interés

independientemente
Una vez
identificados, es
probable que se les

de las necesidades y
expectativas de las partes
interesadas clave para
garantizar su compromiso

Seguros.

apliquen los continuo.
siguientes principios.
Criterio 4 Concepto Propdsito Vision
Una organizacion El proposito, claramente Una gran organizacion sabe que
grande reconoce que definido por la organizacion  las necesidades de sus
la creacidn de valor y reforzado por su estrategia,  stakeholders clave estan
sostenible es esencial ~ define lo que debe impulsar cambiando y entiende la
Crear valor para su éxito a largo la creacién de valor importancia de obtener
sostenible plazo y su solidez sostenible. informacion directa (feedback)
financiera. de ellos y analizarla para
mejorar o adaptar sus
productos, servicios o
soluciones.
Criterio 5 Concepto Propdsito Vision
Para lograr y Se requiere una gestion Impulse las operaciones y la
mantener el éxito, continua del rendimiento de  transformacion a través de la
Gestionar el cualquier las operaciones actuales innovacion y la tecnologia, la

funcionamiento y la
transformacion

organizacion debe
poder cumplir con los
dos requisitos
siguientes.

(gestion del rendimiento)
para garantizar operaciones
exitosas.

creciente importancia de los
datos, la informacion y el
conocimiento y el uso adecuado
de los activos y recursos clave.

Criterio 6

Concepto

Proposito

Percepcion de los
grupos de interés

Este estandar se
centra en los
resultados basados en
la retroalimentacion

Obtener informacion de varias fuentes, que incluyen: encuestas,
grupos focales, evaluaciones, medios de comunicacion o redes
sociales, avales externos, recomendaciones, reuniones regulares
de monitoreo, informes de inversionistas y elogios y quejas,
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Criterio 1 Concepto Propésito Vision
de las partes incluidos los comentarios recopilados por el equipo de atencién
interesadas clave al cliente.
luego de su

experiencia personal
con la organizacion,

es decir, su
percepcion.
Criterio 7 Concepto Propdsito
La norma se centraen  Estos resultados se utilizan para rastrear, comprender y mejorar
los resultados el desempefio general de la organizacion y predecir el impacto
relacionados con las del desempefio en la percepcion de las partes interesadas clave y
actividades de la los objetivos estratégicos futuros.
Rendimiento organ?zgcién:
- * Habilidad para
estrategico y alcanzar metas,
operativo

completar tareas

Estrategia de creacion

de valor sostenible.

* Prepararse para el

futuro (salud).

Fuente: Informacion adaptada de Club de Excelencia en Gestién (2019).

Elaboracion propia.

La existencia de una organizacién esta determinada por la consecucion de buenos
resultados empresariales, la necesidad de gestionar sus actividades y los recursos
disponibles. Esto se debe a que las organizaciones necesitan implementar herramientas y
métodos que les permitan mejorar sus sistemas de gestion con el fin de obtener resultados
mas favorables. Una forma de lograr este objetivo es introducir un enfoque basado en
procesos en la gestion empresarial, donde los limites funcionales se reducen, lo que
permite la colaboracion y crea una cultura diferente dentro de la empresa (Rodriguez et
al. 2012).

Existe una relacién directa entre el modelo EFQM vy la gestion por procesos debido
a que, como se pudo evidenciar anteriormente, dentro de los criterios 0 agentes
facilitadores que aborda el modelo mencionado, toma como base uno de los factores méas
relevantes del modelo a los procesos organizativos, es asi como, las organizaciones que
son destacadas en sus procesos se enfocan en la planificacion, administracion y mejora
de los mismos con el objetivo de satisfacer a sus clientes y los grupos de interés
relacionados. A continuacion, se aborda el contenido mas relevante referente a la gestion de

procesos.

2. Marco normativo
En el disefio de un modelo de gestion de calidad y lograr el objetivo de la

investigacion, la autora utilizé el método de cascada, que le permitio avanzar de manera
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ordenada a través de una serie de pasos para alcanzar el resultado deseado. El proceso se
Ilevé a cabo de la siguiente manera:

e Analisis. Recoleccion de datos de los procesos con los cuales opera el area
administrativa de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad Central
del Ecuador para satisfacer las solicitudes de tramites de los usuarios, se recopila toda la
informacién requerida para gestionar el nuevo sistema de procesos y desarrollar un
Modelo de Gestion de excelencia EFQM (EFQM), empleando las estrategias y modulos
necesarios para afirmar la calidad.

e Disefio. Para el disefio del Modelo de Gestion, se utiliza como base el modelo
EFQM, lo cual posibilitara la organizacion interna de los servicios y el desarrollo de
competencias técnicas por parte de los empleados, en el presente estudio se alineen con
la filosofia y objetivos de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas.

e Implementacion. EI MGC se efectuara en todos los niveles administrativos y
contara con el disefio de un modelo de gestion (EFQM). Se estandarizaran todos los
procesos administrativos de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la
Universidad Central del Ecuador. La integracion en los procesos nos permite combinar
las técnicas y estrategias necesarias para realizar el servicio de forma completa y holistica.
Todo esto se dara cuando la maxima autoridad de la facultad apruebe la propuesta de
disefio a elaborar.

e Resultados. Para verificar los resultados, se sugiere llevar a cabo una auditoria
interna que permita al investigador confirmar que el trabajo realizado ha alcanzado el
éxito deseado.

e Seguimiento. Se entregara a los lideres de los departamentos la propuesta
desarrollada para que puedan supervisar los procesos, identificar las quejas de los usuarios

y tomar medidas correctivas de manera inmediata.

2.1. Marco legal

Dentro del apartado legal se manifiesta los aspectos legales que sustentan el
presente estudio, basado en normas, leyes, codigos o reformas que amparan el estudio de
un modelo de EFQM.

Considerando algunos de los organismos y entes reguladores, la Ley Organica de
Educacién Superior (LOES) en su articulo 18 que sefiala: Ejercicio de la autonomia
responsable. - La autonomia responsable que ejercen las instituciones de educacion

superior consiste en:
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d) La libertad para nombrar a sus autoridades, profesores o profesoras,
investigadores o investigadoras, las y los servidores, y las y los trabajadores, atendiendo
a la alternancia, equidad de género e interculturalidad, de conformidad con la Ley;

e) La libertad para gestionar sus procesos internos;

i) La capacidad para determinar sus formas y 6rganos de gobierno, en consonancia
con los principios de alternancia, equidad de género, transparencia y derechos politicos
sefialados por la Constitucion de la Republica, e integrar tales 6rganos en representacion
de la comunidad universitaria, de acuerdo con esta Ley y los estatutos de cada institucion.

Menciona también que, el ejercicio de la autonomia responsable permitira la
ampliacién de sus capacidades en funcion de la mejora y aseguramiento de la calidad de
las universidades y escuelas politécnicas. El reglamento de la presente ley establecera los
mecanismos para la aplicacion de este principio. (EC. 2014)

Asimismo, al hablar de la LOES, se establece como el marco legal para la
educacién superior en el Ecuador, por lo que aborda temas sobre la organizacion, gestion,
regulacion y administracion de las instituciones de educacion superior lo cual afecta a los
procesos administrativos y de gestion del objeto del presente estudio.

Al mismo tiempo, se debe hacer alusion al Consejo de Educacion Superior (CES)
que tiene como funcion fundamental la regulacion y supervision de las instituciones de
educacién superior (universidades, escuelas politécnicas, institutos técnicos y
tecnoldgicos. Ademas, tiene la responsabilidad de aprobar y controlar la creacion y
funcionamiento de las instituciones de educacion superior en el pais. Esto implica evaluar
la idoneidad de nuevos proyectos institucionales y garantizar que cumplan con los
estandares de calidad y requisitos establecidos por la Ley. EI CES, como entidad
reguladora, desempefia un papel fundamental en el aseguramiento de la calidad y la
mejora continua de la educacion superior en Ecuador. Su labor contribuye a la formacion
de profesionales competentes y al desarrollo integral del pais.

A continuacion, se cita al CACES (Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior) de Ecuador el cual tiene un papel importante en la garantia y mejora
de la calidad de la educacion superior en el pais. Su funcién principal se centra en evaluar
y asegurar la calidad de las instituciones y programas de educacion superior. Algunas de
las funciones especificas del CACES que influyen directamente en los procesos
administrativos de la FCSH son:

Evaluacion de Instituciones: EI CACES lleva a cabo procesos de evaluacion y

acreditacion de las instituciones de educacion superior para asegurar que cumplan con
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estandares de calidad establecidos. Esto implica evaluar la infraestructura, el personal
academico, los programas académicos, la gestion institucional y otros aspectos
relevantes.

Participacion en Procesos de Mejora Continua: Facilita procesos de mejora
continua en las instituciones a través de la retroalimentacion proporcionada en los
informes de evaluacion.

Es importante tener en cuenta que las funciones y estructuras organizativas pueden
cambiar con el tiempo, y es posible que se presenten actualizaciones o modificaciones en

el papel del CACES por ello es importante acudir a las fuentes de consulta oficiales.

Respecto de la normativa legal, en Ecuador el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano
(SAE) fue fundado en 2007 bajo el nombre de Organismo de Acreditacion Ecuatoriano y
es uno de los principales componentes de la infraestructura de calidad del pais. La Ley
del Sistema de Calidad del Ecuador, publicada en el Diario Oficial el 22 de febrero de
2007, es una estructura legal que contiene un conjunto de normas y principios que definen
la calidad en el pais (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano 2017), para esto el SAE realiza
cursos Y talleres enfocados a los requisitos que deben cumplir los laboratorios de ensayo
e investigacion (1ISO 17025:2006), el curso va dirigido a 26 laboratorios de Universidades
Publicas y Privadas pertenecientes a Red Ecuatoriana de Universidades y Escuelas
Politécnicas para Investigacion y Posgrados (REDU) con el propésito de mantener los
estandares de calidad y el correcto cumplimiento de los procesos establecidos segun la

normativa actual.

De la misma manera, el codigo organico manifestado y puesto que, una de las
finalidades de estos aparatos legales es promover el desarrollo y productividad del pais
conjuntamente con la innovacion, en relacion a esto el modelo analizado se considera una
herramienta que promueve la calidad en procesos y en los resultados que generan las
entidades publicas y privadas independientemente de la actividad econdémica a la cual se

dedique.

Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad

Art. 11- El Comité Interministerial tendrd como atribuciones las siguientes:
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Impulsar las actividades de educacion, entrenamiento, apoyo técnico,
especializacion y divulgacion de temas relacionados con la calidad en productos y
servicios. (Ley del sistema Ecuatoriano de la Calidad 2014).

En este sentido, la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad es una legislacién
ecuatoriana que busca establecer un marco normativo para promover la calidad en
diversos &mbitos, incluyendo la produccion, los servicios, la educacion, entre otros. La
relevancia de esta Ley se puede entender a través de varios aspectos:

Normalizacion y Certificacion: esta Ley respalda la normalizacion y certificacion
de productos y servicios. Facilita la adopcion de normas técnicas y estandares de calidad
que son esenciales para asegurar la consistencia y la seguridad de los productos y
servicios ofrecidos en el pais.

Desarrollo Sostenible: La calidad en la produccion y los servicios esta vinculada
al desarrollo sostenible, dicha Ley puede tener disposiciones relacionadas con la
sostenibilidad ambiental y social, promoviendo préacticas institucionales responsables y
respetuosas con el medio ambiente.

Educacion y Formacion: La ley también puede incluir lineamientos relacionados
con la educacién y formacion en temas de calidad. Fomenta la capacitacion de
profesionales en préacticas y estandares de calidad para mejorar la competencia y la
eficiencia en diversos sectores.

Coordinacion de Actores: Establece mecanismos para la coordinacién entre
diferentes actores, incluyendo entidades gubernamentales, sector privado, Yy
organizaciones de la sociedad civil, para promover conjuntamente la calidad en el
Ecuador.

En su conjunto, esta Ley pretende alinear los esfuerzos de distintos sectores hacia
la mejora continua y la excelencia, buscando beneficios tanto para la sociedad como para

el desarrollo y crecimiento del pais.

Cddigo Orgénico de la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e

Innovacion

De las disposiciones comunes

Art. 3- El presente Codigo Orgénico de la Economia Social de los Conocimientos,
Creatividad e Innovacion (2016), describe los siguientes fines:
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2. Impulsar el avance de la ciencia, la tecnologia, la innovacion y la creatividad
con el objetivo de atender las necesidades y garantizar el ejercicio de los derechos de las
personas, las comunidades y el medio ambiente.

5. Generar una perspectiva pluralista e inclusiva en el uso de los conocimientos,
priorizando la importancia del valor de utilidad por encima del valor econémico.

7. La educacion formal y la investigacion cientifica deben colaborar en la
consecucion de los propositos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo.

Por otro lado, la Constitucion de la Republica establece en su articulo 354 que las
universidades y escuelas politécnicas, tanto publicas como privadas, seran creadas
mediante una ley, previo informe favorable y vinculante del organismo encargado de la
planificacion, regulacion y coordinacion del sistema. Este informe se basara en los
informes previos favorables y obligatorios de las instituciones responsables de garantizar
la calidad y del organismo nacional de planificacion. Ademas, en el articulo 355 de la
Constitucion se establece, entre otros principios, que el Estado reconocerd a las
universidades y escuelas politécnicas autonomia académica, administrativa, financiera y
organica, de acuerdo con los objetivos del régimen de desarrollo y los principios
establecidos en la Constitucion. La Ley Organica de Educacion Superior, en su articulo
93.
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Capitulo segundo
Descripcion metodoldgica que sera utilizada para el disefio del modelo
EFQM

1. Disefio metodoldgico

1.1. Meétodo cientifico

La investigacion cientifica descriptiva implica analizar e interpretar la naturaleza
y los procesos fenomenoldgicos del estudio en su estado actual. Se centra en obtener
conclusiones concretas sobre el objeto de estudio y cdmo este se desarrolla o funciona en
el presente. El principal objetivo es describir algunas caracteristicas fundamentales de
vinculos homogéneos de fendémenos, se utilizan criterios metodicos que permiten
establecer la estructura o el comportamiento de los objetos u objeto en estudio,
proporcionando asi informacién sistematica y comparable con otras fuentes (Martinez
2018).

Por otro lado, la investigacion cientifica es considerada también como un
complejo proceso que hace uso del método cientifico como herramienta principal y
adiciona varias técnicas que permiten la recoleccion de informacion, intentando en
medida de lo posible que esta sea fiable, fidedigna y aporte sobre el conocimiento para
lograr proponer o modificar diversas teorias (Miler 2011).

El uso de este método ayudara a lograr el objetivo planteado, puesto que, es un
elemento importante de la ciencia, que prueba la validez objetiva de lo que afirmamos
(Bunge 2017). En este sentido el principal objetivo es describir algunas caracteristicas
fundamentales del modelo de gestion que posee la Facultad de Ciencias Sociales y
Humanas (FCSH) dentro del area administrativa. Se utilizaran criterios metddicos que
permitan establecer la estructura o el comportamiento del modelo de gestion (EFQM) en
relacién al modelo actual de gestidn de la facultad.

Los modelos caracterizados en la Tabla 2 tienen tipologias comunes,
especialmente en la metodologia EFQM y el modelo Iberoamericano, ya que este tltimo
se fundamentd en el primero. EI modelo de Baldridge también similitudes con estos dos

modelos porque los tres estan creados para la gestion empresarial.
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Estos modelos TQM no son exclusivos. Todos ellos pueden ser complementados
y enriquecidos con otros modelos y herramientas, como la norma del sistema de gestion
de la calidad ISO 9001 y otros certificados similares que certifiquen la calidad de los
procesos (Benzaquen y Pérez 2016).

Este tipo de normas se basan en sistemas de gestion de calidad que utilizan un
enfoque basado en procesos. EI método se caracteriza por recordar las relaciones entre
todas las acciones asociadas a los distintos procedimientos realizados. La gestion de
recursos y actividades considera su relacion como un todo para promover resultados mas
eficientes. De acuerdo con este apartado, un proceso consta de varias actividades
interrelacionadas e interactuantes, y el final de una actividad se convierte en el comienzo
de la siguiente (Ligiia et al. 2018).

De esta manera se puede entender la relacion existente entre los modelos de
gestion y la gestion por procesos dado que estos son correlaciones que las empresas
utilizan para gestionar la calidad total de la organizacion.

En resumen, este método implica una serie de pasos l6gicos y organizados que

ayudan a garantizar la objetividad y la replicabilidad de la investigacion.

2. Metodologia

Método analitico

Este método permitiria seleccionar varias partes de la poblacion para probarlas de
forma independiente, lo que significa que cada proceso se probara de forma independiente
para determinar las conexiones comunes dentro del sistema de gestion, capturando asi las

caracteristicas del desarrollo base.

Método deductivo

El método deductivo se caracteriza por su raiz linguistica en reducir o extraer de
tal manera que se basa en el razonamiento, su aplicaciéon se refleja en la forma en que se
realiza el razonamiento interno, que pasa de una serie de enunciados generales a un
concepto mucho mas especifico que permite la experimentacion y el examen de los
determinantes que constituyen un enunciado verdadero (Prieto 2017).

Mediante este método, a partir de los enunciados generales presentados, se

evidencidé casos concretos de procesos actuales, de los cuales se determind las
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conclusiones y aseveraciones en el campo de la razon que llevo a la organizacion a

alcanzar sus resultados actuales.

3. Tipo de investigacion

Se considera un estudio no empirico aquel que no manipula la variable
independiente para recoger informacion en su contexto natural. Esta investigacion es
adecuada cuando el sujeto de investigacion tiene una pregunta o hipdtesis de
investigacion especifica sobre la relacion de causa y efecto entre dos variables (Behar
2008).

Ademas, se considera optar por la combinacion de la investigacion descriptiva y
exploratoria para obtener informacion especifica sobre los procesos administrativos de la
FCSH y la incidencia del modelo EFQM en el que el principal objetivo es proporcionar
una imagen precisa y detallada de la situacion o el problema de estudio, asi como también
por medio de la investigacion exploratoria que se aplicard para conocer y profundizar
sobre dicho disefio del modelo a plantear para obtener la comprension del tema de estudio

y la posible identificacion de nuevas areas de investigacion.

4. Diagnostico situacional de los procesos administrativos de la FCSH

Descripcion FCSH

La Universidad Central del Ecuador se ha caracterizado por ser una institucién
tradicionalista y poco innovadora en el area administrativa; la administracion publica en
el pais, de hecho, ha sido motivo de criticas y calificaciones negativas por sus grupos de
interés. Con el pasar de los afios y el surgimiento de las nuevas tecnologias de
comunicacion e informacion, asi como también la competitividad y la necesidad de
mejorar continuamente la productividad en las organizaciones, ha hecho que surjan
nuevos métodos y herramientas de trabajo para generar mejoras en la gestion
administrativa.

La Facultad de Ciencias Sociales y Humanas (FCSH) desde su creacién en el afio
2016, es una unidad académica nueva en relacion a las facultades que iniciaron desde la
creacion de la universidad. En este sentido, en el afio 2019 el Honorable Consejo
Universitario (HCU) ha motivado a las dependencias internas a que se trabaje mediante

la gestion por procesos.
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Diagnostico situacional FCSH- establecimiento Linea base

Alcance

El alcance de la propuesta se enmarca en el disefio de un modelo de excelencia

EFQM para los procesos administrativos. Caso Facultad de Ciencias Sociales y Humanas

de la Universidad Central del Ecuador.

Razones

Una propuesta de disefio de un modelo de excelencia EFQM para los procesos

administrativos de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad Central

del Ecuador tiene varias razones fundamentales. A continuacion, se presentan las mismas.

1.

Mejora de la eficiencia: Implementar el modelo EFQM permitira identificar y
eliminar ineficiencias en los procesos administrativos. Esto conducira a una
mayor productividad y ahorro de recursos.

Calidad y excelencia: EI modelo EFQM se centra en la bldsqueda de la
excelencia y la mejora continua. Al aplicarlo, se estableceran estandares de
calidad mas altos y se fomentara una cultura de mejora en toda la facultad.
Orientacion al cliente: EI modelo EFQM pone un fuerte énfasis en la
satisfaccion del cliente. Al disefiar procesos administrativos orientados al
cliente, se mejorardn los servicios y se fortalecerd la relacion con los
estudiantes y otros usuarios de la facultad.

Transparencia y rendicién de cuentas: EI modelo EFQM promueve la
transparencia y la rendicién de cuentas en todos los niveles de la organizacion.
Esto garantiza una gestion mas eficiente y una mayor confianza tanto interna
como externamente.

Aprendizaje organizacional: El modelo EFQM fomenta el aprendizaje
organizacional y la adquisicion de conocimientos. Al implementarlo, se creara
un ambiente propicio para la innovacion, la creatividad y el intercambio de

buenas practicas entre los miembros de la facultad.

Estas son las razones por las cuales una propuesta de disefio de un modelo de

excelencia EFQM seria beneficioso para los procesos administrativos de la Facultad de

Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad Central del Ecuador.

Evaluacion
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Luego de haber planteado el modelo EFQM como una herramienta para una
propuesta de uso en la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad
Central del Ecuador, se

La informacion obtenida es que, desde el 2016 la Facultad de Ciencias Sociales y
Humanas se ha manejado de manera empirica, tomando como experiencia las labores
desempefiadas mientras se encontraban como Escuela de Sociologia en la Facultad de
Jurisprudencia, el personal no capacitado, la rotacién del mismo y la falta de experiencia
de las autoridades nominadas no permitieron la correcta y constante evolucion de esa
facultad, lo que en la actualidad se puede observar cdémo puntos débiles que pueden llevar
a que la institucién solicite dar de baja su autonomia y volver a pertenecer a la unidad
académica en la que se encontraba antes.

Por ello, al aplicar como base de evaluacion del modelo EFQM la metodologia
REDER, se consideraron los tres blogues de puntuacion, los cuales se detallan en la Tabla
14,



Tabla 13

Blogue de direccion
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CRITERIO

SUBCRITERIO

ANALISIS INTERNO

FORTALEZA

OPORTUNIDAD

N° 1
Proposito, Vision y estrategia

1.1 Definir el proposito y la
mision.

1.2 Identificar y entender las
necesidades de los grupos de
interés

Se ha observado que la Facultad
de Ciencias Sociales y Humanas
tiene un proposito definido, pero
no se encuentra completamente
alineado ya que carece de
estrategias adecuadas para
mejorar su rendimiento.

La facultad se enfoca a cubrir las
necesidades de los estudiantes, a
fin de cubrir una expectativa en
su carrera.

Proporciona una fortaleza clara
para mejorar el rendimiento de la
Facultad de Ciencias Sociales y
Humanas.

La facultad tiene una base sélida y
recursos existentes que pueden ser
utilizados para abordar la falta de
alineacion y las estrategias
inadecuadas

Esta es una oportunidad importante
que se ha identificado durante el
proceso de andlisis. Al abordar esta
brecha y desarrollar estrategias sélidas
para mejorar el rendimiento, la
facultad puede aprovechar al maximo
su potencial y lograr sus objetivos de
manera mas efectiva. Implementar un
modelo de excelencia como el EFQM
puede ser una forma efectiva de lograr
esto, ya que proporciona un marco
estructurado para la mejora continua y
la excelencia en los procesos
administrativos.

La facultad ha demostrado que tiene la
capacidad de conseguir el
cumplimiento de sus metas en cuanto a
satisfacer las necesidades ya que no
atiende a todos los grupos de interés

1.3 Comprender el ecosistema,
las capacidades propias y los
principales retos

Tiene una gran comprension de
este subcriterio por ello la
facultad esta en la capacidad de
mejorar con cada evaluacion
realizada

El ecosistema de la facultad tiene
un alcance bien definido lo que
garantiza que los retos se cumplan
en mayor porcentaje en cada
evaluacion

El ecosistema de la facultad permite
que las capacidades propias
incrementen su eficiencia y mediante
sus reguladores se tiene la oportunidad
de mejorar los procesos
administrativos

1.4 Desarrollar la estrategia

La direccion de la unidad
académica no ha establecido
estrategias claras sobre todo en
el factor administrativo lo que
provoca una limitada capacidad
para conseguir algunos de los
objetivos planteados

Se analiza continuamente las
acciones que permitan mejorar los
procesos internos y por ende
desarrollar estrategias claras para
lograr el cumplimiento de los
objetivos

Al ser una unidad dentro de una
organizacion existe la posibilidad de
replicar otras estrategias que puedan
permitir el desarrollo de acciones
adecuadas para el crecimiento de la
facultad

1.5 Disefiar e implantar un
sistema de gestion y de gobierno

La facultad act(la de manera
empirica bajo un sistema que
satisface las necesidades basicas
de la misma y de sus grupos de
interés, aunque no tiene
establecido un gobierno que

Desde su creacion la facultad ha
mantenido un control y desempefio
satisfactorio lo que no ha requerido
una intervencién urgente de los
organismos de control

El lograr cumplir con este criterio,
pondria a la facultad como una unidad
modelo para que se replique en el resto
de direcciones y dependencias de la
universidad u otras universidades
publicas del pais
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CRITERIO

SUBCRITERIO

ANALISIS INTERNO

FORTALEZA

OPORTUNIDAD

N° 2
Cultura de la organizacién y
liderazgo

intervenga en la cultura de la
facultad

2.1 Dirigir la cultura de la
organizacion

No se tiene definida la cultura de
la facultad, su enfoque en este
punto es minimo actualmente

Existe una politica interna
establecida por la maxima
autoridad y se ha respetado

Establecer una cultura en la facultad
permitiria que los procesos y las
actividades normativas y
administrativas se cumplan a cabalidad
bajo un régimen estandarizado

2.2 Crear las condiciones para
hacer realidad el cambio

La direcciéon ha manifestado
poco interés debido a que se
prefiere estar y mantener en una
zona de confort, se demuestra
que no estan cdmodos bajo los
cambios constantes

Se han establecido condiciones que
indirectamente ayudar a la gestion
del cambio, principalmente en
cuestiones administrativas y
financieras en beneficio de la
facultad

Gestionar el cambio permitiria que la
facultad sea proyectada como
sostenible e innovadora en procesos y
actividades administrativas

2.3 Estimular la creatividad y la
innovacion

2.4 Unirse y comprometerse en
torno a un propésito, vision y
estrategia

Si bien la facultad tiene procesos
simples en sus dependencias, la
innovacion y creatividad ha sido
limitada por los recursos
financieros y normativa
regulatoria que debe cumplir al
ser una institucion publica.
Existe el compromiso de la
direccioén en apoyar al
cumplimiento de las metas
planteadas, pero adn genera una
limitada capacidad para
conseguir cumplir este
subcriterio a corto plazo.

Existe personal que ha demostrado
interés en crear e innovar cosas
practicas y Utiles en la facultad,
existe el apoyo de la maxima
autoridad en la mayor parte de las
propuestas realizadas.

La facultad ha demostrado en sus
evaluaciones de desempefio que su
nivel de cumplimiento es
satisfactorio y sobrepasa la media
en sus evaluaciones.

Ser creativos e innovadores capta el
interés de los grupos de interés lo que
contribuiria en convenios de
cooperacion con otras instituciones del
sector publico y privado.

Comprometerse con la facultad, daria
mayor presencia y confianza por parte
de los grupos de interés, esto conlleva
establecer relaciones
interinstitucionales para cumplir con
los objetivos propuestos.

Fuente y elaboracion propias

Tabla 14

Bloque de ejecucién

CRITERIO SUBCRITERIO ANALISIS INTERNO FORTALEZA OPORTUNIDAD
N° 3 3.1 Clientes: construir La relacion se encuentra casi consolidada en  La facultad tiene la lealtad de sus La facultad ha creado credibilidad ante
Implicar a los grupos relaciones sostenibles. este punto debido a que la facultad se clientes, no requiere un esfuerzo grande este grupo lo que facilita que se creen
de interés preocupa e interacta constantemente con para construir relaciones a largo plazo. nuevas relaciones y se tengan mas clientes

ellos.

0 usuarios.

3.2 Personas: atraer,
implicar, desarrollar y
retener el talento.

Se detalla que la rotacion del personal
docente es baja la cual corresponde al 1%,
sin embargo, el personal administrativo ha

sido rotado en varias ocasiones limitando asi

El personal tiene empatia por la facultad
lo que permite que no existan quejas por
cambios o la no satisfaccién de ellos, se
trabaja sin inconvenientes.

La facultad se proyecta como un lugar
adecuado y llamativo para el personal de
otras dependencias e instituciones, existe
la demanda de plazas laborales.
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CRITERIO

SUBCRITERIO

ANALISIS INTERNO

FORTALEZA

OPORTUNIDAD

N° 4
Crear valor sostenible

las relaciones laborales y el buen
desempefio de las dependencias debido a los
cambios o supresion de los puestos.

3.3 Inversores y
reguladores: asegurar y
mantener su apoyo
continuo.

La facultad recibe un presupuesto anual,
esto depende del nivel de cumplimiento que
generalmente es superior al 75% por ello se
mantiene el apoyo a la facultad.

Al pertenecer a una institucién publica,
existe una remota posibilidad de no tener
apoyo del gobierno y entes reguladores
como el Ministerio de Finanzas.

Mejorar el cumplimiento del presupuesto
asignado, podria ser una ventaja para que
la facultad solicite ayuda de otros entes u
organizaciones para realizar proyectos
sociales, culturales y académicos.

3.4 Sociedad: contribuir a
su Desarrollo, bienestar y
prosperidad.

La facultad requiere que se realice un
seguimiento para determinar si se
contribuye de manera adecuada a la
sociedad, porque actualmente no hay un
control de este punto.

La facultad realiza eventos, a la vez que
es visible el aporte de los profesionales
en diferentes &reas e instituciones
publicas en donde se requieren y
solicitan asesorias, apoyo, contingentes,
entre otros.

A través de los convenios con diferentes
organizaciones e instituciones, la facultad
es considerada importante para anélisis,
estudios e informes sociales, etnogréficos
y especificos al poseer profesionales con
trayectoria nacional e internacional, lo que
beneficiaria de alianzas estratégicas y la
reputacion de la facultad.

3.5 Partners y
Proveedores: construir
relaciones y asegurar su
compromiso para crear
valor sostenido.

Se ha creado importantes y estratégicas
relaciones con otras instituciones, estas
relaciones estan creandose de manera
constante en la facultad.

Las relaciones que crea la facultad son a
largo plazo lo que favorece de manera
notable a los grupos de interés, asi como
también, la internacionalizacion de la
facultad.

La proyeccion de la facultad ha creado
como valor sostenido las relaciones
internacionales con otras universidades, al
igual que con profesionales que tienen
larga trayectoria en las ciencias sociales,
teniendo la posibilidad de realizar
intercambios

4.1 Disefiar el valor y
cOmo se crea.

La facultad ha establecido de manera eficaz
su oferta académica lo que mantiene la
demanda de cupos con una propuesta basada
en la contratacion de profesionales de
primer nivel nacionales y extranjeros.

Los grupos de interés mantienen un
interés positivo en la facultad lo que ha
permitido mantener satisfechas sus
necesidades mediante una clara
planificacion y seguimiento de las
carreras y actividades administrativas en
la facultad.

El posicionamiento en su entorno ha
permitido y facilitara que con el tiempo se
sigan realizando contrataciones e
invitaciones a profesionales y docente de
alto nivel con reconocimiento nacional e
internacional.

4.2 Comunicar y vender la
propuesta de valor

El uso de las redes sociales y medios de
comunicacion internos permite socializar
todas las actividades que realiza la facultad,
involucrando no s6lo a su comunidad sino al
publico en general.

La facultad ha reconocido que la
comunicacion constante con sus publicos
de interés es importante para afianzar sus
relaciones y aprovechar los recursos y
eventos que se realizan para el desarrollo
de su comunidad.

Las actividades que realiza la facultad han
tenido coyuntura amplia, a la vez que su
publico es cada vez mas grande y
dinamico, las alianzas con otras personas e
instituciones tanto nacionales como
internacionales también se han generado
luego de las publicaciones en redes
sociales y medios de informacion digitales.

4.3 Producir y entregar la
propuesta de valor.

Se ha observado que la propuesta de valor
de la facultad cumple a cabalidad las
necesidades y expectativas de su publico
objetivo, como resultado de eso su s

La trayectoria, rigurosidad y la exigencia
académica de la facultad ha posicionado
a sus tres carreras como un referente de

La manera en como se maneja la facultad
en cuanto a sus carreras ha permitido y
permitira ampliar la oferta de nuevas
carreras en el area de las humanidades, asi
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CRITERIO SUBCRITERIO ANALISIS INTERNO FORTALEZA OPORTUNIDAD
profesionales entregan aportes positivos en educacion a nivel nacional e como también se pretende establecer
la comunidad. internacional. alianzas estratégicas con instituciones de
nivel superior para la continuidad de los
estudios en cuarto nivel de los
profesionales en humanidades.
4.1 Disefiar e implantar la ~ Se mantiene una retroalimentacion Los responsables de las carreras El publico objetivo reconoce que la
experiencia global constante, al igual que el seguimiento (directores de Carrera) cumplen un rol facultad trabaja bajo parametros rigurosos
permanente al desarrollo de las importante en el cumplimiento de las en cuanto a la planificacién académica, lo
planificaciones académicas, garantizando el actividades planificadas por la facultad, que demuestra que existe responsabilidad
cumplimiento de las mismas sin facilitando su eficaz cumplimiento en las  y compromiso para ejecutar
contratiempos. fechas planteadas. adecuadamente sus metas planteadas.
5.1 Gestionar el Se ha encontrado que la facultad no mide La facultad no ha presentado riesgos Al ser una facultad nueva y pequefia se
funcionamiento y el sus riesgos y tampoco tiene un sistema de criticos, pero ha desarrollado acciones de  puede crear una matriz de riesgos internos
riesgo. gestién establecido, las actividades que se mejora para mitigar los riesgos. y externos, solicitando el apoyo de otras
desarrollan son de manera empirica, pero dependencias de la universidad que tienen
sin el analisis adecuado de sus riesgos. experticia en dicho tema.
5.2 Transformar la Su estructura organizativa se encuentra en Su actuar empirico ha funcionado en la Establecer un modelo de gestion y una
organizacion para el construccion, pero no tiene innovacion, su facultad desde su creacidn en el 20186, estructura organizativa correcta la facultad
futuro. modelo de negocio es empirico y requiere considerando que su accionar hasta el podria alinearse a una nueva generacién de
establecer uno con el apoyo de herramientas  momento es adecuado ya que no se ha instituciones que se preocupa de manera
de evaluacion, seguimiento y control. tenido observaciones mayores por parte integra por la institucion a la que
de los organismos de control. pertenece, visualizandose como una
facultad pionera en ejecutar sus
actividades bajo un sistema de gestion
N° 5 basado en el modelo EFQM
5.3 Impulsar la innovacién  No se visualiza innovaciones en las Las tecnologias existentes cumplen con Emplear las nuevas tecnologias y el
Gestionar el yaprovechar la actividades de la facultad, tampoco hay el su rol de apoyo en las actividades de la mejoramiento de la infraestructura
funcionamiento y la tecnologia. aprovechamiento adecuado de latecnologia  facultad, pero se requiere un analisis de permitirian que la facultad sea ain méas

transformacion

5.4 Aprovechar los datos,
la informacion y el
conocimiento

en dicha unidad académica.

La facultad recaba informacion de sus
grupos de interés de manera general, busca
conocer las necesidades de sus usuarios
mediante entrevistas y encuestas verbales
por parte de la autoridad maxima.

factibilidad de dichas tecnologias en esa
facultad.

Existe una relacion estrecha entre los
grupos de interés y la maxima autoridad,
facilitando la obtencién de informacion y
conocimiento entre las partes.

reconocida a nivel internacional.

Mantener a los grupos de interés
informados del buen funcionamiento de la
facultad y de lo que hace para mejorar y
mantenerse como una unidad académica
lograria marcarla como emblema de las
humanidades en el Ecuador y el extranjero
también.
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CRITERIO

SUBCRITERIO

ANALISIS INTERNO

FORTALEZA

OPORTUNIDAD

5.5 Gestionar los activos y

recursos

Los recursos financieros no han sido
ocupados en su totalidad desde que la
facultad se ha creado, no ha superado el
80% de cumplimiento lo que no ha
permitido solicitar mas recursos para las
adquisiciones de la facultad, los activos por
el contrario son empleados casi al 100%
disponiendo de algunos en bodega para
remplazo y otros que ya han sido dados de

baja y donados como aporte a la comunidad.

A pesar de que los recursos financieros
no han sido empleados en su totalidad, la
facultad ha funcionado sin problemas ni
contratiempos, no hay escasez de éstos y
todos se ocupan segun la rotacion
planificada.

El cumplir al 100% con el presupuesto
asignado anualmente a la facultad,
facilitaria la adquisicion de productos y
servicios que por su costo y complejidad
requiere otros filtros de aprobacion.
También es importante que se cumpla al
100% para que al siguiente afo la facultad
pueda obtener un presupuesto mas alto
para que pueda conseguir realizar mas
eventos y actividades que requieren una

mayor inversion de capital.

Fuente y elaboracién propias

Tabla 15
Blogue de resultados

CRITERIO

SUBCRITERIO

ANALISIS INTERNO

FORTALEZA

OPORTUNIDAD

N° 6

Percepcion  de
los Grupos de
Interés

*  Resultados de
percepcion de clientes.

La experiencia en general ha sido positiva
para sus usuarios en un80%, sin embargo,
las gestiones administrativas durante y
posteriores a la graduaciéon tienden a
retrasarse.

Al no tener muchos estudiantes no debe
existir retrasos en la gestion de tramites
solicitados por los usuarios, sin embargo, se
ha observado que algunas actividades
dependen de otras dependencias de la
universidad.

Establecer los procesos adecuados en la
funcion administrativa permitiria mejorar los
tiempos de ejecucién y entrega de
documentos a los usuarios de la facultad.

*  Resultados  de
percepcion de
personas.

El personal no esté del todo satisfecho con
los beneficios actuales en un 60%, ellos
desean un reconocimiento por parte de las
autoridades a su trabajo, la cultura no esta
claramente establecida lo que dificulta las
acciones y el compromiso del personal para
establecer acciones de mejora.

La facultad tiene un grupo reducido como
parte del cuerpo administrativo, asi es facil
trabajar aun cuando no exista una cultura
definida en la facultad.

El tener wuna cultura organizacional
establecida, permitiria afianzar las relaciones
internamente, mejorar las areas de conflicto y
manejar los cambios de mejor manera para
que la facultad sea promovida como
institucionaliza y comprometida con la mision
de la misma.

*  Resultados  de
percepcion de
inversores y
reguladores

De manera general la facultad ain no ha
sido intervenida con una auditoria de los
organismos de control, se ha recibido
visitas normativas por parte del CACES,
realizando la observacion por la
inexistencia de sefialética debido a que el
edificio fue remodelado cuando se realizd
dicha visita.

El cumplimiento satisfactorio de las
actividades académicas, administrativas y
financieras han permitido que la facultad no
sea observada a profundidad, las acciones
actuales facilitan el cumplimiento de las
metas.

Si se cumpliera con el 100% en la
planificacion anual de la facultad, los entes
inversores y reguladores nos tendrian con una
reputacion institucional positiva, influyendo
en los nuevos recursos que podria necesitar la
facultad para innovar y mejorar el desempefio
de la misma.
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CRITERIO SUBCRITERIO ANALISIS INTERNO FORTALEZA OPORTUNIDAD
En cuando a la gestién financiera y
sostenible, no se ha tenido observaciones
ya que la facultad ha cumplido en casi un
80% lo que la ubica en un nivel
satisfactorio de ejecucion de presupuesto y
uso de recursos asignados por la autoridad
competente.
*  Resultados de La sociedad mantiene una actitud positiva La facultad implementd la economia La realizacion de los eventos continuos que
percepcion  de la ante la facultad, sus practicas econdmicas, circular desde hace algunos afios debido a realiza la facultad, acerca a grupos
sociedad sociales y ambientales han sido acogidasde  que cuenta con profesionales que coordinan ~ vulnerables, ONG, grupos de apoyo y
la mejor manera, considerando que la dichas actividades en la facultad, las personal internacional que apoya las causas
facultad es de humanidades su apoyo a la charlas, conversatorios y seminarios expuestas por la facultad, ubicando a ésta
equidad de género y a la lucha de los creados para informar sobre derechos, como una institucion socialmente
derechos sus acciones son constantes tanto  equidad de género, entre otros, permite que  responsable.
interna como externamente. la comunidad sea participe directo de los
cambios que se buscan .
*  Resultados de La facultad ha realizado varias actividades La facultad se caracteriza por tener Las participaciones de los docentes en eventos
percepcion de partners en conjunto con otras facultades y profesionales con las habilidades y internacionales y las relaciones establecidas
y proveedores direcciones de la universidad a la que capacidades que son reconocidas en las porla maxima autoridad, han permitido que la
pertenece, asi como también con otras instituciones publicas y privadas del pais, facultad elabore convenios de cooperacion
universidades publicas y privadas a nivel incluso el personal docente es invitado a con otras universidades e instituciones
nacional, sus contribuciones abarcan nivel internacional para ponencias y extranjeras, permitiendo que los estudiantes
también apoyo en investigaciones de estancias académicas en otros paises . accedan mejores. propuestas de intercambios
caracter legal, socioeconémico, y estudios en el extranjero.
geopolitico entre otros.
N° 7 *Logros alcanzados en  EI  cumplimiento de los objetivos La facultad cumple de manera satisfactoria  El cumplir con el 100% de las actividades
Rendimiento la consecucion del estratégicos de la facultad no se ha sus actividades, aunque no al 100% la propuestas permitiria que la facultad mejore y
estratégico y propdsito y la creacion  cumplido al 100% en ninguno de sus facultad tampoco ha bajado su porcentaje  aumente sus objetivos de transformacion .
operativo de valor sostenible. periodos no se ha dado un seguimiento de cumplimiento de las actividades
continuo al cumplimiento de las propuestas.
actividades planteadas.
*Rendimiento El rendimiento financiero como ya se ha El rendimiento financiero cubre las El cumplimiento del presupuesto en su

econémico y
financiero.

observado es satisfactorio, por lo que,
dificulta adquirir nuevos productos y
servicios en beneficio de la facultad.

necesidades basicas de la facultad, sin
embargo, es importante aumentar el
cumplimiento del presupuesto.

totalidad permitiria invertir los recursos en
productos, servicios 'y proyectos que
beneficien a la facultad y a sus grupos de
interés.

*Cumplimiento de las
expectativas de los
grupos de interés clave.

El nivel de cumplimiento en este punto
también es satisfactorio lo que no satisface
al 100% las expectativas de sus grupos de
interés clave.

El cumplimiento de este factor se ha
mantenido  constante, el nivel de
cumplimiento de la facultad no ha bajado
del 70%.

El cumplimiento al 100 % de este factor
permitiria  que la facultad mejore su
reputacion y que los grupos de interés generen
mayor confianza y recomienden a la facultad.
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CRITERIO SUBCRITERIO

ANALISIS INTERNO

FORTALEZA

OPORTUNIDAD

* Logros en la gestién
del funcionamientoy la
transformacion.

Los indicadores de evaluacion se
encuentran establecidos por la Direccion
de Planeamiento Universitario, la facultad
no ha establecido sus propios indicadores
de funcionamiento, seguimiento, control y
evaluacion interna.

Los indicadores establecidos por la
Direccion de Planeamiento Universitario,
has servido para lograr el cumplimiento de
metas de la facultad.

El tener sus propios indicadores, permitiria
que la facultad pueda controlar de mejor
manera la ejecucion de sus actividades y el
cumplimiento de sus metas en el tiempo
establecido.

* Mediciones
predictivas para el
futuro de la

organizacion.

No se observa la existencia de
proyecciones o analisis que permitan
predecir o tener previsiones a futuro.

La facultad no ha considerado utilizar estas
herramientas debido a que los resultados
han sido positivos hasta el momento, el
desempefio ha sido constante y tendiente al
alza en el nivel de cumplimiento.

Realizar mediciones predictivas en la
facultad, permitiria  realizar  mejores
planificaciones, académicas, administrativas
y economicas lo que a su vez permitird o
facilitard el cumplimiento de un mayor
porcentaje hasta llegar al 100%.

Fuente y elaboracion propias
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De forma resumida, se puede mencionar lo siguiente:

e Direccion: en este punto, calificando sobre el historico de la informacién
obtenida, su calificacion es baja llegando al 29% lo que significa que la
facultad tiene una limitada capacidad para cumplir sus objetivos propuestos.
Datos verificar en el anexo 1, andlisis del bloque de direccion.

e Ejecucidn: en cuanto a este criterio, sobre el mismo registro historico se
obtuvo que; ligeramente sobrepasa a la direccion con un 33 % que lo ubica en
la situacion de que en la facultad existe capacidad para conseguir sus objetivos
propuestos. Datos verificar en el anexo 2, anlisis del bloque de ejecucion.

e Resultados: este comparte el mismo porcentaje que el bloque de ejecucion con
el 33 % también existe la posibilidad de que los resultados puedan llegar a
conseguirse en un 100 % si se corrigen todas las falencias que presenta
actualmente la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad Central del
Ecuador. Datos verificar en el anexo 3, analisis del bloque de resultados.

Esta informacion puede ser revisada en el Anexo 2.

Si bien la metodologia REDER, como sefiala; no busca representar con nimeros
un buen o mal desempefio de las organizaciones, este serd importante para la evaluacion
y establecimiento de indicadores de gestion, que luego realizaré la facultad con el fin de
conocer si el modelo propuesto ha sido o no Gtil para mejorar sus procesos (Arboleda
2023), ademas permitira también saber cuéles acciones son las que permiten cumplir los
objetivos y cudles son las que deben mejorarse con el propdésito de cumplir con el 100 %
de ejecucion y resultados de excelencia.

En un mundo en constante cambio y evolucion, las organizaciones se enfrentan a
desafios cada vez mas complejos y competitivos. La necesidad de mejorar continuamente
y lograr la excelencia en la gestion se vuelve fundamental para sobresalir y mantenerse
relevantes en el mercado. En este contexto, surge la necesidad de un modelo de gestion
EFQM (European Foundation for Quality Management) que permita a las organizaciones
abordar de manera efectiva los cambios y desafios que enfrentan. EI modelo EFQM se
basa en los principios de la excelencia y proporciona un marco sélido para evaluar y
mejorar la gestion en todas las areas de la organizacion.

1. Mejora continua: Un modelo de gestion EFQM impulsa la cultura de mejora

continua en la organizacién. Esto significa que se fomenta el aprendizaje y la

innovacion constante para adaptarse a las demandas cambiantes del entorno.
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La organizacién se compromete a identificar areas de mejora y a implementar
acciones concretas para alcanzar la excelencia en cada proceso.

Enfoque en los resultados: EI modelo EFQM se basa en la medicién y
evaluacion de los resultados. Esto permite a la organizacion tener una vision
clara de su desempefio y tomar decisiones informadas sobre como mejorar.
Los resultados se analizan en funcion de los objetivos establecidos y se
implementan acciones correctivas o preventivas para garantizar el logro de los
mismos.

Orientacion al cliente: EI modelo EFQM coloca al cliente en el centro de todas
las decisiones y actividades de la organizacion. Se busca comprender y
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, brindandoles
productos y servicios de calidad. Esto implica establecer canales de
comunicacion efectivos con los clientes, recopilar y analizar sus comentarios
y tomar medidas para mejorar su satisfaccion.

Participacion de los empleados: El modelo EFQM reconoce que los empleados
son un recurso valioso y clave para el éxito de la organizacién. Se promueve
la participacién activa de los empleados en la toma de decisiones y en la
mejora de los procesos. Esto aumenta la motivacion y el compromiso de los
empleados, lo que a su vez se traduce en una mayor eficiencia y calidad en el
trabajo realizado.

Gestion basada en hechos: EI modelo EFQM fomenta una gestién basada en
datos y hechos concretos. Se utilizan herramientas y técnicas de medicion y
andlisis para tomar decisiones informadas y mejorar la eficacia de los
procesos. Esto garantiza que las decisiones se tomen de manera objetiva y se

eviten los sesgos o suposiciones incorrectas.

De esta manera, se determina que la necesidad de un modelo de gestion EFQM

radica en la busqueda constante de la excelencia y la mejora continua. Este modelo

proporciona una estructura soélida para evaluar y mejorar la gestion en todas las areas de

la organizacion, centrandose en los resultados, el cliente, los empleados y la gestion

basada en hechos. Al implementar un modelo de gestion EFQM, las organizaciones

pueden alcanzar niveles mas altos de calidad, eficiencia y satisfaccion del cliente, lo que

les permite mantenerse competitivas en un entorno cambiante.
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Con este antecedente, se tiene la necesidad de disefiar un modelo EFQM para la
Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad Central del Ecuador, dado
que es un modelo basado en la autoevaluacion, y esta es una actividad que se realiza de
manera anual en la institucion. También es un modelo que se aplica en cualquier tipo de
organizacion, gracias a su dinamismo y su actualizacion, las empresas pueden abarcar de
manera integra los componentes de la misma.

El disefio de este modelo permitira entonces trabajar sobre el liderazgo, la politica
y sus estrategias, gestion de las personas, gestion de los recursos y alianzas y la gestién
de los procesos, permitiendo asi la elaboracion de un instrumento que permita disefiar un
modelo de gestion enfocado en la facultad en estudio, evaluando su punto inicial, que
seria el diagndstico, pasando por la identificacién de puntos débiles para finalmente

definir las acciones de mejora.
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Capitulo tercero

Propuesta de disefio del modelo EFQM enfocado en la academia

1. Propuesta de disefio de un modelo de gestion EFQM

Una propuesta puede definirse como un conjunto de objetivos bien definidos y
jerarquizados, uno de los cuales es el fin Gltimo que se pretende alcanzar con su ejecucion.
Este gran objetivo adquiere el carcter de ideal estratégico o rector Gltimo de todas las
acciones emprendidas para alcanzar el modelo de excelencia administrativa.

Al definir la vision, la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad
Central del Ecuador expresa su interés en ser reconocida y posicionada como una facultad
lider en el Ecuador y la region andina para la educacién superior, la reflexion critica y la
investigacion en ciencias, humanidades y estudios sociales, ser reconocida por sus aportes
en el desarrollo del pais, la region andina y Ameérica Latina a través de la acumulacién de
conocimientos y las relaciones con la sociedad.

De esta manera se comprende que, la vision de la facultad es en sintesis el objetivo
mas fuerte que tiene la institucion. Es decir, hacer realidad la visién constituye alcanzar
la finalidad mas anhelada por los programas, actividades, y acciones que emprenden los
miembros responsables de la administracion de dicha Facultad.

Al igual que vision, la mision de la facultad exige alcanzar objetivos relacionados
a los procesos de mejoramiento institucional y administrativo, formacion y preparacién
del capital humano, adecuar la infraestructura a la contemporaneidad. Ademas, promueve
el pensamiento critico, diverso y liberador, la investigacion teérica y la aplicacién a las
realidades sociales de los diferentes pueblos y poblaciones que habitan en el Ecuador y
América Latina.

Estos propdsitos de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad
Central del Ecuador permiten representar una propuesta como un conjunto de metas claras
y jerarquizadas.

El propdsito de la presente propuesta es la mejorar los procesos administrativos
gue actualmente maneja la entidad educativa especificamente en la Facultad ya
mencionada, se toma en cuenta que los cambios 0 mejoras propuestas no pueden ser
implementados de un momento a otro, pues toma un periodo que puede variar en relacion

a los lineamientos que determinen los responsables de aplicar dichas mejoras.
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Dentro de la propuesta se toma unicamente los procesos administrativos de la
Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad Central del Ecuador los
cuales abarcan las dependencias siguiente: Decanato, Subdecanato, Unidad Financiera,
Carrera de Ciencias Politicas, Carrera de Sociologia y Carrera de Trabajo Social, todas
ellas tienen sus procesos administrativos, pero como ya se menciond no se puede incluir
procesos que tienen una normativa establecida como lo son los procesos académicos que
tienen su normativa y guia ya establecida y alineada a nivel institucional, lo mismo pasa
en el tema de ejecuciones financieras, de contabilidad, de bienes, de compras publicas
que tienen su autonomia en el inicio de cada proceso que se ejecuta en la facultad
mencionada. Es significativo resaltar que en el modelo EFQM no es obligatorio que se
cubra todos los lineamientos de cada etapa.

1.1. Disefio del modelo
Al haber realizado un analisis y diagnostico situacional, se ha considerado el mapa
de procesos de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas, en el cual se ha logrado

identificar los procesos que forman parte de la misma y que se presentan a continuacion:

L PROCESOS EGic0s |
1 Necesidades de FLANIFICACION EVALUACION AUDITORA Linilni
formacion formal y ESTRATEGICA INSTITUCIONAL INTERNA & i
E i cientifica,
continua. 5
tecnoldgica
2. Necesidades de ’ S social
N creacion de PROCESOS MISIONALES | 3. Publicaciones
T 1. Comunidad conocimiento y A 4 Propiedad
2. Estudiantes desarrollo cientifico, - 1. Sociedad intelectual
3, Egresados tecndlogico y social iy DOCENCIA ot R L 1 Satisfaccién 5.F i
R ogicay ACADEMICA POSERADO . Formarion
4. Profesionales WM 2 nivel nacional. o | = de ) académics
A 5. Organizaciones 3. Necesidades de ‘ t requerimientos integral
gubernamentales proyeccion de = D ¥ necesidades 6. Profesionales
D 6.Empresas investigacidn en las L Ll L con capatidades
privadas diferentes areas de - A para resolver
A formacion. SOPOATE G;;”;‘?E e problemas en su
4. Necesidades de ACADEMICO FINANCIERA S e
£ i 7. Senvicios de
S consultorias, )
asesorias, apoyo y consultoria,
L GESMON [—— GESTION DE asesora, apoyo |
peritajes, entre otros. |NEORMATICA s T

Figura 2. Disefio de modelo, de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas.
Fuente y elaboracion propias.

De esta manera, el mapa de procesos serd la guia para el disefio que tiene el
propoésito de ordenar y establecer un modelo de gestion adecuado para la Facultad de
Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad Central del Ecuador.

Para ello se han definido los criterios y subcriterios en los que se debe basar el
modelo EFQM, mediante la Tabla 17.
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Costo en el modelo EFQM
La importancia del costo para poner en marcha una estrategia radica en que

permite evaluar la viabilidad y rentabilidad de dicha estrategia. Puntos clave sobre la

importancia del costo en este contexto son:

1.

Viabilidad financiera: El costo de poner en marcha una estrategia debe ser
evaluado para determinar si es factible desde el punto de vista financiero.31. Si
los costos son demasiado altos y superan los beneficios esperados, la estrategia
puede no ser viable.

Presupuesto adecuado: Considerar el costo de implementar una estrategia
ayuda a establecer un presupuesto adecuado. Esto permite asignar los recursos
financieros necesarios para ejecutarla de manera eficiente y lograr los
objetivos deseados.

Maximizacién de recursos: Evaluar los costos involucrados en una estrategia
ayuda a identificar oportunidades para maximizar el uso de los recursos
disponibles. Esto implica buscar opciones mas rentables y eficientes para
alcanzar los objetivos estratégicos.

Toma de decisiones informadas: Conocer los costos permite tomar decisiones
informadas sobre la implementacién de una estrategia. Esto implica evaluar
los beneficios esperados en relacién con los costos y considerar alternativas
que puedan ofrecer un mejor retorno de la inversion.

Rentabilidad y retorno de inversion: Evaluar el costo de una estrategia ayuda
a determinar su rentabilidad y el potencial retorno de inversion. Esto es
especialmente relevante para empresas y organizaciones que buscan obtener

beneficios econdmicos a partir de la implementacion de una estrategia.



Tabla 16

Criterio 1: Propésito, Vision y estrategia
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Criterio Proposito, Vision y estrategia
Subcriterio Actividad Propuesta de entrega Responsable Costo Tiempo
Desarrollar la estrategia 1. Analizar el estado actual de la Se realizard la evaluacion de la Decano de la Facultad de $1.400,00 2
Facultad de Ciencias Sociales Facultad de Ciencias Sociales Ciencias  Sociales vy meses
y Humanas de la Universidad Humanas, mediante la metodologia Humanas de la
Central del Ecuador. REDER. Universidad Central del
Ecuador.
2. Establecer estrategias de Se realizard el mapa de procesos Analista de Procesos
cooperacion. segun el organigrama establecido en  Universitarios
el Estatuto de la Universidad
3. Mejorar la atencion al usuario. Central del Ecuador.
Se realizard una encuesta al usuario.
Disefiar e implantar un 1. Apoyar las actividades del Proponer un representante de la Decano de la Facultad de $500,00 2
sistema de gestion y de gobierno corporativo Facultad para el gobierno Ciencias  Sociales vy Meses
gobierno. concentrado de la UCE. corporativo de la UCE mediante Humanas de la

votacion democratica.

Universidad Central del
Ecuador.

Fuente y elaboracion propias.

Nota: Formatos de la propuesta de mejora criterio 1: propdsito, visién y estrategia, visualizar anexos 4, 5, 6, 7.



66

Tabla 17
Criterio 2: Cultura de la organizacion y liderazgo
Criterio Cultura de la organizacion y liderazgo
Subcriterio Actividad Propuesta de entrega Responsable Costo Tiempo
Dirigir la cultura de la 1.Establecer medios de 1. Implementar chats y medios Decano de la Facultad de $1.200,00 3
organizacion comunicacion  internos digitales como Intranet para la Ciencias Sociales vy Meses
eficaces para el personal comunicacion interna  entre el  Humanas de la Universidad
que labora en la Facultad personal de la Facultad, asi como Central del Ecuador.
de Ciencias Sociales y también el uso de un chat laboral en  Coordinadora
Humanas. WhatsApp para las comunicaciones Administrativa
que requieren atencion inmediata.
2. Recompensar y
reconocer las actividades
positivas del personal que
trabaja en la Facultad.
Crear las condiciones para 1. Involucrar al personal 1. Realizar un plan de capacitaciones Coordinadora $500,00 2
hacer realidad el cambio. en los cambios de la e integracion para el personal de la Administrativa de la meses
Facultad para motivarlos Facultad. Facultad de Ciencias
a realizar y cumplir los Sociales y Humanas de la
objetivos planteados. Universidad Central del
Ecuador.
Estimular la creatividad y la 1. Apoyar las ideas 1. Realizar diferentes talleres que Coordinadora $600,00 2
innovacion creativas y de incentiven la creatividad e innovacion ~ Administrativa de la meses
innovacion del personal de la Facultad. Facultad de Ciencias
propuestas por el Sociales y Humanas de la
personal de la Universidad Central del
Facultad. Ecuador.
Unirse y comprometerse en 1. Mantener informado al 1. Elaborar comunicaciones digitales Coordinadora $400,00 2 meses

torno a un propdsito, vision y
estrategia

personal de la Facultad
sobre los cambios y
decisiones que se llevan a
cabo.

para mantener informado al personal
sobre los cambios y decisiones que se
llevan a cabo en la facultad.

Administrativa de la
Facultad de Ciencias
Sociales y Humanas de la
Universidad Central del
Ecuador.

Fuente y elaboracion propias.

Nota: Formatos de la propuesta de mejora criterio 2: cultura de la organizacion y liderazgo, visualizar anexos 8, 9,10,11.



Criterio 3: Implicar a los grupos de interés

Tabla 18
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Criterio Implicar a los grupos de interés
Subcriterio Actividad Propuesta de entrega Responsable Costo Tiempo
Personas: atraer, 1. Dar el reconocimiento y 1. Crear un plan de reconocimiento  Coordinadora $300,00 2
implicar, desarrollar y premiar al personal de la y recompensas para el personal de la  Administrativa de la meses
retener el talento facultad que ha trabajado facultad facultad de Ciencias
en beneficio de la misma. Sociales y Humanas de la
Universidad Central del
Ecuador.
Inversores y reguladores: 1. Mantener informados a 1. Elaborar y enviar informes de Decano de la facultad de $300,00 2
asegurar y mantener su inversores y reguladores sobre cumplimiento  semestrales para Ciencias  Sociales vy meses
apoyo continuo. las actividades y avances de mantener informados a inversoresy  Humanas de la

trabajo realizados por la
facultad

reguladores sobre las actividades y
avances de trabajo realizados por la
facultad.

Universidad Central del
Ecuador.

Fuente y elaboracion propias.

Nota: Formatos de la propuesta de mejora criterio 3: implicar a los grupos de interés, verificar anexos 12, 13.
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Tabla 19
Criterio 4: Gestionar el funcionamiento y la transformacion
Criterio Gestionar el funcionamiento y la transformacion
Subcriterio Actividad Propuesta de entrega Responsable Costo Tiempo
Gestionar el funcionamiento y 1. Crear un proceso de 1. Elaborar un plan de riesgos para Decano de la Facultad $500,00 3
el riesgo identificacion y evaluacion de mitigar el riesgo en la Facultad. de Ciencias Sociales y meses
los riesgos que podrian Humanas de la
presentarse en la Facultad. Universidad  Central
del Ecuador.
Transformar la organizacion 1.Comunicar constantemente 1. Elaborar y enviar comunicados Coordinadora $300,00 2
para el futuro la misi6n y la vision de la constantes mediante medios de Administrativa de la meses
facultad a su comunidad. comunicacion digitales Facultad de Ciencias
organizacionales alacomunidad de  Sociales y Humanas de
la Facultad. la Universidad Central
del Ecuador.
Impulsar la innovacion y 1.Establecer herramientas 1. Buscar herramientas  Técnico  Informético $300,00 2
aprovechar la tecnologia tecnoldgicas que se brinden tecnoldgicas  especificas que de la Facultad de meses
soporte y mejora a la Facultad. brinden soporte y mejora a la Ciencias Sociales y
Facultad. Humanas de la
Universidad  Central
del Ecuador.
Gestionar  los activos y 1. Analizar las actividades y 1. Realizar evaluaciones mensuales  Analista de procesos $300,00 2
recursos evaluar el cumplimiento de los a la PAP de la Facultad y exponer de la facultad de meses

objetivos de la Facultad.

el nivel de cumplimiento a la
direccion.

Ciencias Sociales y
Humanas de la
Universidad  Central
del Ecuador.

Fuente y elaboracion propias.

Nota: Formatos de la propuesta de mejora criterio 4: gestionar el funcionamiento y la transformacién, visualizar anexos 14, 15, 16, 17.



Tabla 20

Criterio 5: Percepcion de los grupos de interés
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Criterio Percepcion de los grupos de interés
Subcriterio Actividad Propuesta de entrega Responsable Costo Tiempo
Resultados de percepcion 1.Mantener informacion sobre 1. Crear y aplicar encuestas para Coordinadora $200,00 2
de las personas. la percepcion de las personas conocer la percepcion de las Administrativa de la meses
respecto de la Facultad de personas respecto de la Facultad de  Facultad de Ciencias
Ciencias Sociales y Humanas. Ciencias Sociales y Humanas. Sociales y Humanas de la
Universidad Central del
Ecuador.
Resultados de percepcion 1.Mantener informacion sobre 1. Crear y aplicar encuestas para Coordinadora $200,00 2
de la sociedad. la percepcion de la sociedad conocer la percepcion de lasociedad  Administrativa de la meses

respecto de la Facultad de
Ciencias Sociales y Humanas.

respecto de la Facultad de Ciencias
Sociales y Humanas.

Facultad de Ciencias
Sociales y Humanas de la
Universidad Central del
Ecuador.

Fuente y elaboracion propias.
Nota: Formatos de la propuesta de mejora criterio 5: percepcion de los grupos de interés, verificar anexos 18.
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Tabla 21

Criterio 6: Rendimiento estratégico y operativo

Criterio Rendimiento estratégico y operativo
Subcriterio Actividad Propuesta de entrega Responsable Costo Tiempo
Logros en la gestion del 1.Dar seguimiento al 1. Evaluar la PAP vy realizar un Decano y Directores de la $200,00 2
funcionamiento. cumplimiento de las informe al cumplimiento de las Facultad de Ciencias meses
actividades y gestion del actividades y  gestién del Sociales y Humanas de la
funcionamiento de la Facultad funcionamiento de la Facultad de Universidad Central del
de Ciencias Sociales 'y Ciencias Sociales y Humanas. Ecuador.
Humanas.
Logros en la gestion de la 1. Obtener la informacion 1. Evaluar la PAP vy realizar un Decano y Directores de la $200,00 2
transformacion. actualizada sobre los logros de informe al cumplimiento de las Facultad de Ciencias meses
la transformacion de la actividades y gestion de la Sociales y Humanas de la
Facultad. transformacion de la Facultad de Universidad Central del
Ciencias Sociales y Humanas. Ecuador.
Mediciones predictivas 1. Realizar un andlisis 1. Aplicar un arbol de decision para  Analista de procesos de la $300,00 2
para el futuro de la predictivo sobre la base de la establecer las posibilidades y Facultad de Ciencias meses

organizacion.

informacion  obtenida en
periodos pasados de la
Facultad de Ciencias Sociales
y Humanas.

posibles resultados que permitan
obtener datos veraces sobre el futuro
de la Facultad de Ciencias Sociales
y Humanas.

Sociales y Humanas de la
Universidad Central del
Ecuador.

Fuente y elaboracion propias.

Nota: Formatos de la propuesta de mejora criterio 6: rendimiento estratégico y operativo, verificar anexos 19, 20.
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Cronograma de cumplimiento
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Criterio

Subcriterio

Propuesta de entrega

10

11

12

Proposito, Vision y

Desarrollar la estrategia.

1. Se realizaré la evaluacion de la Facultad de Ciencias
Sociales Humanas, mediante la metodologia REDER.
2. Se realizara el mapa de procesos segun el

organigrama establecido en el Estatuto de la Universidad
Central del Ecuador.

estrategia 3. Se realizard una encuesta al usuario.
Disefiar e implantar un sistema 1. Proponer un representante de la Facultad para el
de gestion y de gobierno. gobierno corporativo de la UCE mediante votacion

democrética.
Dirigir la cultura de la 1. Implementar chats y medios digitales como Intranet para la
Cultura de Ia organizacion. comunicaci_Qn interna entre el personal de la Facultad, asi
organizacién y como tamplen_el uso de un chat laboral en V_VhatsApp para
- las comunicaciones que requieren atencion inmediata.
liderazgo

Crear las condiciones para
hacer realidad el cambio.

1. Realizar un plan de capacitaciones e integracion para el
personal de la Facultad.

Estimular la creatividad y la
innovacion.

1.Realizar diferentes talleres que incentiven la creatividad e
innovacion del personal de la Facultad.

Unirse y comprometerse en
torno a un proposito, vision y
estrategia.

Elaborar comunicaciones digitales para mantener informado
al personal sobre los cambios y decisiones que se llevan a
cabo en la Facultad.

Implicar a los grupos
de interés

Gestionar el
funcionamiento y la
transformacion

Personas: atraer, implicar,
desarrollar y retener el talento.

1. Crear un plan de reconocimiento y recompensas para el
personal de la Facultad.

Inversores y reguladores:
asegurar y mantener su apoyo
continuo.

1. Elaborar y enviar informes de cumplimiento semestrales
para mantener informados a inversores y reguladores sobre
las actividades y avances de trabajo realizados por la
Facultad.

Gestionar el funcionamiento y
el riesgo

1. Elaborar un plan de riesgos para mitigar el riesgo en la
Facultad.

Transformar la organizacion
para el futuro

1. Elaborar y enviar comunicados constantes mediante
medios de comunicacion digitales organizacionales a la
comunidad de la Facultad.

Impulsar la innovacion y
aprovechar la tecnologia

1. Buscar herramientas tecnoldgicas especificas que brinden
soporte y mejora a la Facultad.

Gestionar los activos y
recursos

1. Realizar evaluaciones mensuales a la PAP de la Facultad y
exponer el nivel de cumplimiento a la direccion.
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Criterio

Subcriterio

Propuesta de entrega

10

11

12

Percepcion de los
grupos de interés

Resultados de percepcion de
las personas.

1. Crear y aplicar encuestas para conocer la percepcion de las
personas respecto de la Facultad de Ciencias Sociales y
Humanas.

Resultados de percepcion de
la sociedad.

1. Crear y aplicar encuestas para conocer la percepcion de la
sociedad respecto de la Facultad de Ciencias Sociales y
Humanas.

Rendimiento Logros en la gestion del 1. Evaluar la PAP y realizar un informe al cumplimiento de
estratégico y funcionamiento. las actividades y gestion del funcionamiento de la Facultad
operativo de Ciencias Sociales y Humanas

Logros en la gestion de la
transformacion.

1. Evaluar la PAP y realizar un informe al cumplimiento de
las actividades y gestion de la transformacion de la Facultad
de Ciencias Sociales y Humanas.

Mediciones predictivas para el
futuro de la organizacion.

1. Aplicar un arbol de decisidn para establecer las
posibilidades y posibles resultados que permitan obtener
datos veraces sobre el futuro de la Facultad de Ciencias
Sociales y Humanas.

Fuente y elaboracion propias.
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Tabla 23
Presupuesto
Criterio Subcriterio Propuesta de entrega Costo
Desarrollar la estrategia 1. Se realizara la evaluacion de la Facultad de Ciencias Sociales Humanas, $1.400,00
mediante la metodologia REDER.
Propésito Vision y 2. Se reali'zaré _eI mapa de procesos segun el organigrama establecido en el
estrategial Estatuto de la Ur!|ver,5|dad Central del Ecua_dor.
3. Se realizard una encuesta al usuario
Disefiar e implantar un sistema de gestiony 1. Proponer un representante de la Facultad para el gobierno corporativo de la $500,00
de gobierno. UCE mediante votacion democratica.
Dirigir la cultura de la organizacion 1. Implementar chats y medios digitales como intranet para la comunicacién interna $1.200,00
Cultura de la organizacién y entre el personal de la Fz.:lcul'.[ad, asi como .también e!,us_o de un chat laboral en
liderazgo _ _ WhatsApp para las comunicaciones que requieren atencién inmediata.
Crear las condiciones para hacer realidad el 1. Realizar un plan de capacitaciones e integracion para el personal de la Facultad. $500,00
cambio.
Estimular la creatividad y la innovacion 1.Realizar diferentes talleres que incentiven la creatividad e innovacién del personal $600,00
de la Facultad.
Unirse y comprometerse en torno a un Elaborar comunicaciones digitales para mantener informado al personal sobre los $400,00
propdsito, vision y estrategia. cambios y decisiones que se llevan a cabo en la Facultad.
Personas: atraer, implicar, desarrollar y 1. Crear un plan de reconocimiento y recompensas para el personal de la Facultad $300,00
Implicar a los grupos de retener el talento. — - .
interés Inversores y regulac_iores: asegurar 'y 1._Elaborar y enviar informes de cumpll_m_lento semestrales para mqntener informados $300,00
mantener su apoyo continuo. ainversores y reguladores sobre las actividades y avances de trabajo realizados por la
Facultad.
Gestionar el funcionamiento y el riesgo. 1. Elaborar un plan de riesgos para mitigar el riesgo en la Facultad. $500,00
Gestionar el funcionamiento
y la transformacion
Transformar la organizacion para el futuro 1. Elaborar y enviar comunicados constantes mediante medios de comunicacion $300,00
digitales organizacionales a la comunidad de la Facultad.
Impulsar la innovacion y aprovechar la 1. Buscar herramientas tecnoldgicas especificas que brinden soporte y mejora a la $300,00
tecnologia Facultad.
Gestionar los activos y recursos 1. Realizar evaluaciones mensuales a la PAP de la Facultad y exponer el nivel de $300,00
cumplimiento a la direccion.
Resultados de percepcion de las personas. 1. Crear y aplicar encuestas para conocer la percepcion de las personas respecto de la $200,00
Percepcion de los grupos de Facultad de Ciencias Sociales y Humanas.
interés Resultados de percepcion de la sociedad 1. Crear y aplicar encuestas para conocer la percepcién de la sociedad respecto de la $200,00
Facultad de Ciencias Sociales y Humanas.
Rendimiento estratégico y Logros en la gestion del funcionamiento. 1. Evaluar la PAP y realizar un informe al cumplimiento de las actividades y gestion $200,00

operativo

del funcionamiento de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas.



74

Criterio Subcriterio Propuesta de entrega Costo

Logros en la gestion de la transformacién. 1. Evaluar la PAP y realizar un informe al cumplimiento de las actividades y gestion $200,00
de la transformacidn de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas.

Mediciones predictivas para el futuro de la 1. Aplicar un arbol de decision para establecer las posibilidades y posibles resultados $300,00
organizacion que permitan obtener datos veraces sobre el futuro de la Facultad de Ciencias Sociales
y Humanas.
Presupuesto total $7.700,00

Fuente y elaboracion propias.
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1.2. Andlisis

En la categoria de Propdsito, Vision y estrategia, se propone realizar la evaluacion
de la Facultad de Ciencias Sociales Humanas mediante la metodologia REDER, asi como
la elaboracion de un mapa de procesos y una encuesta al usuario. En la categoria de
Cultura de la organizacion y liderazgo, se sugiere implementar chats y medios digitales
para la comunicacion interna, asi como realizar un plan de capacitaciones e integracion
para el personal de la facultad. También se propone realizar talleres que fomenten la
creatividad e innovacion, y elaborar comunicaciones digitales para mantener informado
al personal sobre los cambios y decisiones. En la categoria de Implicar a los grupos de
interés, se propone crear un plan de reconocimiento y recompensas para el personal de la
facultad, asi como elaborar informes de cumplimiento semestrales para mantener
informados a inversores y reguladores.

En la categoria de Gestionar el funcionamiento y la transformacion, se sugiere
elaborar un plan de riesgos para mitigar los riesgos en la facultad, asi como enviar
comunicados constantes mediante medios de comunicacion digitales y buscar
herramientas tecnoldgicas que brinden soporte y mejora. También se desarrolla la gestion
de los activos y recursos, se propone realizar evaluaciones mensuales al Plan Anual de la
facultad y exponer el nivel de cumplimiento a la direccion. En la categoria de Percepcion
de los grupos de interés, se sugiere crear y aplicar encuestas para conocer la percepcion
de las personas y de la sociedad respecto a la facultad. En la categoria de Rendimiento
estratégico y operativo, se propone evaluar el Plan Anual de la facultad y realizar un
informe sobre el cumplimiento de las actividades y gestion del funcionamiento y
transformacion. Posteriormente en el subcriterio de mediciones predictivas para el futuro
de la organizacidn, se sugiere aplicar un arbol de decision para establecer posibilidades y
posibles resultados que permitan obtener datos veraces sobre el futuro de la facultad.

Estas propuestas de entrega estan orientadas a desarrollar la estrategia, disefiar e
implantar un sistema de gestion y gobierno, dirigir la cultura de la organizacion, implicar
a los grupos de interés, gestionar el funcionamiento y la transformacion, mejorar la
percepcion de los grupos de interés., evaluar el rendimiento estratégico y operativo, y

realizar mediciones predictivas para el futuro de la organizacién.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Se establece la conclusién del primer objetivo especifico, que se relaciona con
establecer un marco de referencia teorico, legal y normativo. Donde se detalla que a traves
del modelo de excelencia EFQM para los procesos administrativos se logra establecer
mecanismos de calidad en la organizacién de tal manera que se pueda gestionar personas,
empresas y procesos los cuales coadyuven a asegurar la completa satisfaccion del cliente
en cada etapa, interna y externamente. En el ambito normativo se trabaja con lo
relacionado en la Constitucion del Ecuador, se establecen amparos legales que promueven
la gestion de la calidad no solo en los productos, sino también en los procesos de gestion
de las empresas.

Con lo que respecta con el objetivo especifico dos, el cual se relaciona con realizar
un diagnostico inicial de los procesos administrativos de la FCSH para establecer la linea
base respecto del cumplimiento del modelo de excelencia EFQM. Donde se reconoce que
la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad Central del Ecuador
permite representar una propuesta como un conjunto de metas claras y jerarquizadas. Esto
beneficia al area administrativa mediante procesos de calidad y eficiencia.

La conclusion en el objetivo especifico tres, el cual es proponer el disefio de un
modelo de excelencia EFQM para los procesos administrativos de la FCSH. Se efectud
el disefio del modelo de excelencia EFQM para los procesos administrativos de la FCSH
mismo que se baso en 6 criterios que son, criterio 1 propdsito, vision y estrategia, el
criterio 2 se centra en la cultura de organizacion y liderazgo; criterio 3 implicar a los
grupos de interés; criterio 4 gestionar el funcionamiento y la transformacion; criterio 5
percepcion de los grupos de interés; criterio 6 rendimiento estratégico y operativo, en
cada uno de estos se plantearon planes acciones donde detalla la propuesta de entrega y
el tiempo de ejecucidn, asi como los costos para su puesta en marcha.

Dicho aquello, el ciclo PHVA es un enfoque metodologico utilizado para la
gestion de la calidad y la mejora continua en las organizaciones y que comparte principios
similares con el modelo EFQM, el cual utiliza ese enfoque sistematico que permite
abordar de manera estructurada y organizada sus procesos, asi como también, identificar

areas de excelencia y establecer planes de accion para su mejora. Con esto se pretende
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que la aplicacion del ciclo PHVA en el modelo EFQM fortalezca la capacidad de la FCSH
con el propdsito de alcanzar la excelencia en la gestion y fomentar un enfoque continuo
de mejora en todas sus areas operativas y que combinados ambos enfoques se potencie la
calidad, la eficiencia y la competitividad de la Facultad.

Conforme a ello, el modelo EFQM servira para marcar el inicio de la innovacion
y sostenibilidad, asi como también una nueva cultura organizacional de la FCSH.

De igual manera, se trabajo sobre las lineas de investigacion establecidas para este
trabajo como lo son el enfoque en la calidad, cultura y cambio, y lo que se refiere a la
gestién de la innovacion.

Paralelamente, a través del modelo EFQM para los procesos administrativos, se
logro establecer mecanismos de calidad en la FCSH de tal manera que se pueda gestionar
procesos, dependencias y personas los cuales coadyuven a asegurar la satisfaccion del
usuario interno y externo.

Para concluir, se elaboré el disefio del modelo EFQM para los procesos
administrativos de la FCSH, considerando los criterios y subcriterios en los que esta
unidad académica carece de procesos y acciones que denotan la falta de cultura
organizacional e innovacion en su estructura, planteando asi planes de accion,

entregables, responsables, entre otros.
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Recomendaciones

Es recomendable que el modelo EFQM, sea ejecutado por las organizaciones
siendo el primer punto que establezcan medidas para comprender y mejorar los procesos
administrativos. Esto implica identificar las responsabilidades, establecer objetivos y
medidas de rendimiento, planificar acciones de mejora, estimular la creatividad y la
participacion., controlar y comunicar los cambios, y anticipar las necesidades de los
clientes. Sin duda el modelo EFQM promueve la cultura de la mejora continua en los
procesos administrativos. Esto implica planificar y priorizar acciones de mejora,
estimular la creatividad y la participacion de los empleados, y controlar y comunicar los
cambios realizados.

Se sugiere también documentar los procesos y generar activos para establecer los
lineamientos para el cumplimiento de los criterios y subcriterios a mejorar en la FCSH.

Se recomienda implementar este modelo en la Facultad de Ciencias Sociales y
Humanas de la Universidad Central del Ecuador, ya que el modelo EFQM proporciona
un marco sélido y estructurado para evaluar y mejorar la gestion administrativa, y puede
ayudar a la entidad educativa a alcanzar la excelencia en sus procesos, internos, cubriendo
las expectativas de los clientes internos y externos.

Es recomendable realizar evaluaciones cada semestre, del progreso de las
propuestas de entrega en la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la Universidad
Central del Ecuador, asi como analizar los resultados obtenidos y realizar ajustes si es
necesario. Y a medida que se logren mejoras en los procesos administrativos, identificar

nuevas areas de mejora y desarrollar planes de accién adicionales.

Finalmente, se podria considerar como lineas de investigacion futuras a la
resiliencia empresarial en la que se puede explorar como el modelo EFQM puede evaluar
y fortalecer la resiliencia de la FCSH teniendo en cuenta la capacidad de recuperacion
frente a eventos imprevistos como crisis econdémicas, pandemias o desastres naturales.
Asimismo, se puede contemplar como linea de investigacién a la transformacién digital
y tecnologias emergentes en el que se explore como el modelo EFQM puede adaptarse
para evaluar y guiar la trasformacion digital en la FCSH, incluyendo el impacto de la
inteligencia artificial, la automatizacion y otras tecnologias emergentes. Con estas lineas
de investigacion se puede contribuir a mejorar la relevancia y efectividad del modelo

EFQM propuesto en un mundo que se encuentra en constante evolucion.
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Andlisis del blogue de Direccién

Elementos

Enfoques

Despliegue
Evaluacién,
revision y
mejora

Atributos

Sélidamente
fundamentados

Implementado

Analizado y
comprendido

Asimilado y
mejorado

Descripcion
Los enfoques tienen una légica clara con el
objetivo de cumplir y responder a las
necesidades de sus grupos de interés clave. Se
describen adecuadamente y estan disefiados
para que la organizacion se adapte al futuro.
Los enfoques se implantan en las &reas
relevantes de manera eficaz y
oportuna.
Se recoge, comprende y comparte el feedback
relativo a la eficacia y eficiencia de los
enfoques y su despliegue
Las conclusiones extraidas del andlisis de
tendencias emergentes, la medicion, el
aprendizaje y el benchmarking se utilizan para
inspirar la creatividad y generar soluciones
innovadoras con el fin de mejorar el
rendimiento en los plazos adecuados.

Puntuacién

50

40

30
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Anexo 2. Andlisis del bloque de ejecucién

Anadlisis del bloque de Ejecucién
Elementos Atributos Descripcion Puntuacién
Los enfoques tienen una ldgica clara con el
objetivo de cumplir y responder a las

Sélidamente . o
Enfoques necesidades de sus grupos de interés clave. Se
fundamentados - PR 40
describen adecuadamente y estdn disefiados
para que la organizacion se adapte al futuro.
Los enfoques apoyan los objetivos del bloque
Alineados direccion y estan vinculados a otros enfoques
relevantes
Los enfoques se implantan en las areas
Despliegue Implementado relevantes de manera eficaz y 30
oportuna.
. La implantacion facilita la agilidad y la
Flexible adaptacion de los enfoques.
Evaluacién, . Se recoge, comprende y comparte el feedback
P Analizado y . o S
revision y - relativo a la eficacia y eficiencia de los
. comprendido .
mejora enfoques y su despliegue
Las conclusiones extraidas del andlisis de 40
tendencias emergentes, la medicion, el
Asimilado y aprendizaje y el benchmarking se utilizan para
mejorado inspirar la creatividad y generar soluciones

innovadoras con el fin de mejorar el

rendimiento en los plazos adecuados.
Nota: La presente tabla permite evaluar el Criterio 3 (Implicar a los grupos de interés), Criterio 4
(Crear valor sostenible) y Criterio 5 (Gestionar el funcionamiento y la transformacién).

Por lo general, dicha evidencia serd un conjunto de datos que demuestre el desempefio
estratégico y operativo de la organizacion y sea consistente con los criterios de resultados 6 y 7.
Las descripciones que acompafian a cada caracteristica proporcionan una demostracién guiada de

lo que la organizacion debe hacer.
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Anexo 3. Andlisis del bloque de resultados

Anadlisis del bloque de Resultados
Elementos Atributos Descripcion Puntuacién
La organizacion identifica un conjunto de
resultados claramente vinculados con su
Relevante proposito, vision y estrategia para los grupos 70
de interés clave. Estos resultados se revisan y
mejoran a lo largo del tiempo.
Los datos son oportunos, fiables, precisos y
adecuadamente segmentados para
Util proporcionar informacion significativa que
ayude a mejorar el funcionamiento y la
transformacion.
Existe una evaluacion positiva o rendimiento
Rendimiento Con tendencias sobresaliente sostenido durante el periodo o
clico estratégico.
Las metas establecidas son relevantes, estan
Con objetivos alineadas con la estrategia y se alcanzan de
manera continua,
Hay comparaciones externar relevantes 90
(benchmarking de indicadores) que permiten
Comparado determinar que el rendimiento esta en linea
con la estrategia. Dichas comparaciones son
ademas favorables.
Las palancas para lograr unos resultados
sobresalientes en el futuro estan identificadas
y se basan en las actuaciones para la
transformacion, las relaciones causan/efecto,
el anélisis de datos, los patrones de
rendimiento y las medidas predictivas.
Nota: La presente tabla permite evaluar el Criterio 6 (Percepcion de los grupos de interés)

Relevancia y
utilidad

Predictivo

Cabe mencionar que, este resultado de evaluacion se ha obtenido de la informacion y
documentacion existente sobre el nivel de cumplimiento de la Facultad de Ciencias Sociales y
Humanas de la Universidad Central del Ecuador, mismo que se observa en el PAP y PAC de la
organizacion, que se pueden tomar como indicadores de gestion de dicha unidad académica en
estudio.

Los valores ingresados han sido sobre una puntuacion general que es lo que menciona
dicha metodologia y lo que permitira establecer a futuro los indicadores y actividades especificas

a ejecutarse.
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Anexo 4: Formato de evaluacion de la Facultad de Ciencias Sociales Humanas,

mediante la metodologia REDER, criterio propdsito, vision y estrategia

estructurada y
permite flexibilidad
y agilidad
organizativa.

Enfoque No se | Limitada Se Se puede | Se
puede capacidad | puede | mostrar reconoce
mostrar para mostrar | plenamente | como

demostrar modelo de
referencia
global
0% 25% 50% 75% 100%
Sélidamente Los enfoques de
fundamentado | criterio,  proposito,
visién y estrategia
tienen logica clara.
Integrado Los enfoques apoyan

a la estrategia y estan

vinculados a otros

enfoques relevantes.

Despliegue

Implantado Los enfoques estan
implantados en las
areas relevantes.

Estructurado | La ejecucion estd

Evaluar, revisar y perfeccionar

Medicion

Miden

adecuadamente  la
eficacia y eficiencia
de los enfoques y su

despliegue.
Aprendizaje y | Aprendizaje y
creatividad creatividad se
utilizan para generar
oportunidades de
mejora e innovacion.
Mejora e | Los resultados de las
innovacion mediciones, el
aprendizaje 'y la
creatividad se
utilizan para evaluar
y establecer
prioridades.

Base de evaluacion EFQM

A continuacién, se presenta el resumen del cuestionario realizado a la Facultad de Ciencias
Sociales y Humanas a fin de tener una evaluacion de diagndstico.




87

D<) Base de evaluacién EFQM BASE DE EVALUACISON EFQM.ORG ACCESO B es :

“4DESCRIPCION GENERAL DE LA EVALUACIGN REPORTE

INFORME DE RETROALIMENTACION

FCSH
RESUMEN DE PUNTUACION DEL CRITERIOS I o o0 Lo0  PUNTAJE PUNTUACION PONDERADA
CUESTIONARIO
Hasa clicen |z barra del gréfico de pIRECCION 29 6 o
Direccién/Ejecucidn/Resultados para ver la
PURtUACIGN por prezunta.
EJECUCION 33 13 @
El puntaje ponderado se calcula sobre un
maximo de 100 puntos, distribuidos a Direccién
per 20 puntos, Ejecucién y Resultados, cada RESULTADOS 33 13 @
uno por 40 puntos. Esto esté en linea con la
matriz de puntuacion del Modelo EFQM. PUNTUACIGN GENERAL 32
DIRECCION
EJECUCION
RESULTADOS
DQ Base de evaluacion EFQM BASE DE EVALUACION EFQM.ORG ACCESO BE s H
4DESCRIPCION GENERAL DE LA EVALUACION
INFORME DE RETROALIMENTACION
FCSH
RESUMEN DE PUNTUACION DEL
AN S CRITERIOS o o o o oo 100 PUNTAJE PUNTUACION PONDERADA
Haga dlic enla barra del gréfico de DIRECCION 29 6 o
Direccién/Ejecucién/Resultados para ver la
puntuacion por pregunta. Theme 0 posito Cl Do o)
El puntaje ponderado se calcula sobre un
e R Entiende Los Desafios Y Oportuni... 40
méximo de 100 puntos, distribuidos 2 Direccién niiende bos Desalios ¥ Oportun
por 20 puntos, Ejecucion y Resultados, cada
uno por 40 puntos. Esto est4 enlinea con la Entisndalla e e a
matriz de puntuacién del Modelo EFQM.
Tiene Una Estrategia Clara Con Pr... 20
Ha Establecido Un Sistema Para R... 20
Ha Definido La Cultura ¥ Los Valo... 20
Asegura Que Todos En La Organiza... 20
Acepta Y Gestiona El Cambio. 20
La ién Y La Creal 20
EJECUCION 33 13 @
RESULTADOS 33 13 @

PUNTUACION GENERAL 32




INFORME DE RE|RUALIMENTACION

FCSH
RESUMEN DE PUNTUACION DEL CRITERIOS N o o o o 100 PUNTAJE PUNTUACIGN PONDERADA
CUESTIONARIO 1
Haga clic enla barra del gréfico de DIRECCION 29 6
Direccién/Ejecucion/Resultados para ver la
puntuacién por pregunta.
EJECUCION 33 13 @
El puntaje ponderado se calcula sobre un
méximo de 100 puntos, distribuidos a Direccién R .
o Construye Relaciones Sostenibles ... a0
por 20 puntos, Ejecucién y Resultados, cada
uno por 40 puntos. Esto estd en linea con la
matriz de puntuacién del Modelo EFQM. Crea El Entorno Adecuado Para At.. e
Asegura El Apoyo De Las Partes In... a0
Hace Una Contribucién Positi . &0
Construye Relaciones Sostenibles ... 40
Desarrolla Productos, Servicios O ... a0
Promociona Sus Productos, Servic 20
Provee Sus Productos, Servicios Y .. 20
Evalua ¥ Mejora La Experiencia G. 20
Gestiona El Riesgo De Forma Eficaz 20
Se Transforma Para Satisfacer Las ... 20
Actia Sobre Las Oportunidades Q... 20
Utiliza Datos, Informacién Y Cono... 20
Gestiona Sus Activos Y Recursos C. &0
RESULTADOS 33 13 @
PUNTUACION GENERAL 32
DQ Base de evaluacion EFQM BASE DE EVALUACION EFQM.ORG ACCESO B s :
4DESCRIPCION GENERAL DE LA EVALUACION REPORTE
INFORME DE RETROALIMENTACION
FCSH
RESUMEN DE PUNTUACION DEL CRITERIOS N o 0 o w0 100 PUNTAJE PUNTUACION PONDERADA
CUESTIONARIO 1
Haga clic en |2 barra del gréfico de DIRECCION 29 6
Direccién/Ejecucién/Resultados para ver |a
puntuacién por pregunta.
EJECUCION 33 13 @

El puntaje ponderado se calcula sobreun

maximo de 100 puntos, distribuidos a Direccion
por 20 puntos, Ejecuciény Resultados, cada RESULTADOS 33 13 @
uno por 40 puntos. Esto estd en linea con la
matriz de puntuacién del Modelo EFQM.
——

Mide Los Puntos De Vista Y Opin

Logra Niveles Sobresalientes De S.. 0
Tiene Un Conjunto Completo De M... 30
Logra Niveles Sobresalientes De D... 50

—
Compara Su Desempefio Con Orga.. |EE— 20

PUNTUACION GENERAL 32




Historico de la evaluacién a la PAP FCSH-UCE desde el afio 2020 al 2022
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR
INDICADOR TACTICO / OPERATIVO 2020
Direccién de Planeamiento y Desarrollo Universitario

) INDICADOR
Cue TACTco/ | 3%
|1 [FACULTAD DE ARTES _ 87% 8% 54,76% % 7%
FACULTAD DE ARQUITECTURA Y URBANISMO % Bax 183% 58% 20%

3 _|FACULTAD DE CIENCIAS 94% 80% 84,00% 6% 30%
4_[FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 100% 4% £7.07% 94% 33%
5_[FACULTAD DE CIENCIAS AGRICOLAS 60% 67% 67.24% 65% 23%
6 _[FACULTAD DE CIENCIAS BIOLOGICAS 91% 9% 18,03% 7% 2%
7 _[FACULTAD DE CHENCIAS DE LA DISCAPACIDADES, ATENCION PREHOSPITALARIA 85% 1% 92,19% s9% 3%
& _[FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 8% 9% 39.22% 78% 26% |
9 _|FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS 6% 53% 25.61% 49% 17%

| 10 [FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLOGICAS 85w 8% 43.43% 71% 5%
11 |FACULTAD DE CIENCIAS QUIMICAS 7% 76% 55,24% es% 2a%

[ 12 [FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS % 8% 76.66% s4% 25% |
13 _[FACULTAD DE COMUNICACION SOCIAL 5% 8% _12.38% _62%_ 2% |
14_[FACULTAD DE CULTURA FISICA 3% 8% 16,53% 6% 2%
15 [FACULTAD DE INGENIERIA Y CIENCIAS APLICADAS 8% 2% 53,15% 7a% 26%
16_[FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIA DE LA EDUCACION wan 5% 45,385% n% 25%
17_[FACULTAD DE INGENIERIA EN GEOLOGIA, MINAS, PETROLEO Y AMBIENTE 87% s0% 42,10% 70% 24%
18 [FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA 76% 84 54.79% 2% 5%
19 _[FACULTAD DE JURISPRUDENCIA, CIENCIAS POLITICAS ¥ SOCIALES 0% 85% 7345% 79% 2%
20_|[FACULTAD DE MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA 6% 81% 28.39% 59% 21%
21_[FACULTAD DE ODONTOLOGIA a3% 8I% 70.22% 9% 28%

Fuente Informes e £iaiuacon PAP 2000 Reportes e-Sgef

e

UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR
DIRECCION DE PLANEAMIENTO Y DESARROLLO UNIVERSITARIO
INDICADOR TACTICO/ OPERATIVO
PERIODO 2021 (ENERO-DICIEMBRE)

ARTES % 5% o3

ARQUITECTURA Y URBANISWO 76% 9% 76%

CENCIAS 36% 3% 2%

CIENCIAS ADMINISTRATIVAS s 9% 8%

CIENCIAS AGRICOUAS s2% 9% 7%

CIENCIAS BIOLOGICAS 3% san 7%

CIENCIAS DF LA DISCAPACIDADES, ATENGON PREHOSPITALARIA 2% s ™

CIENCIAS ECONOMICAS 6% 9% 9%

CIENGIAS MEDICAS 7% [T 7.15% a% 26,0%

CIENCIAS PSICOLOGICAS 9% 9% 13.24% 79% 27,6%

CIENCIAS QUIMICAS 4% % a781% s9% 20,6%

CIENCIAS SOCIALES ¥ NUMANAS o8 % 12.95% [ 20.2%

oMU SOCIAL 6% 98w 79% 27,6%

CULTURA FISKCA 3% 5% 1527% A% 22,3%

INGENIERIA Y GENCIAS APLICADAS % 5% 27.23% 7% 25,1%
LETRAS ¥ CIENCIAS OE LA EDUCACION 5% 5% 27.25% 1% 21,4%

INGENIERIA EN GEOLOGIA, MINAS, PETROLEO Y AMBIENTE 9% 6% €1.60% a7 30,3%

INGENIERIA QUIMICA 7% % T121% 9% 27,5%

IURISPRUDENCIA. CIENCIAS POLITICAS ¥ SOCIALES 7% 9% 31.10% [ 20.4%

MEDICINA VETERINARIA ¥ ZOOTECNIA [T 6% 286% 1% 21,3%

QOONT - 0% (2] 1050 Jou ues

PROMEDIO 7% e s 7 F—
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Anexo 5: Mapa de procesos de la Universidad Central del Ecuador

)

Necesidades del cliente

——

Proceso Procesos de Proceso
gestion gestion de gestion
académica recursos financiera
Proceso de gestion de Proceso de

proyectos de atencion al
investigacion estudiante

—m
——

Servicio Posventa

91

Satisfaccion del cliente
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Anexo 6: Disefio de una encuesta al usuario sobre Propdsito, Vision y estrategia

Preguntas Alternativas

Si No

1. ;Considera que el prop6sito de nuestra institucion es claro y comprensible?

2. ¢Cual es su percepcion de la vision de nuestra institucion?

3. ;Cree que la vision de nuestra institucion es inspiradora y motivadora?

4. ;Siente que la estrategia de nuestra institucion esta alineada con su proposito y

visién?

5. ¢Considera que nuestra institucidn tiene objetivos claros y medibles?

6. ¢Cree que la estrategia de nuestra institucién es efectiva para alcanzar sus
objetivos?

7. ¢Siente que la estrategia de nuestra institucion se adapta a los cambios y desafios
del entorno?

8. ¢Considera que nuestra institucidn tiene una ventaja competitiva clara?

9. ¢Qué sugerencias tiene para mejorar el propdsito, vision y estrategia de nuestra institucién?




93

Anexo 7: Formato para proponer un representante de la Facultad para el gobierno

corporativo de la UCE

Politicas para proponer un representante de la FCSH

Proceso de nominacion: Establecer un proceso claro y transparente para la nominacion de
candidatos a representante de la Facultad. Esto puede incluir la presentacién de candidaturas
por parte de los miembros de la Facultad, la revision de las calificaciones y la seleccion de los
candidatos que cumplan con los requisitos establecidos.

Elecciéon democratica: Establecer un mecanismo de eleccion democratica, como votacion,
para seleccionar al representante de la Facultad. Esto puede incluir la organizacion de
elecciones en las que los miembros de la Facultad tengan la oportunidad de votar por el
candidato de su eleccidn.

Criterios de seleccion: Definir los criterios y cualificaciones necesarias para ser elegible como
representante de la Facultad. Estos criterios pueden incluir experiencia académica,
compromiso con la institucion, habilidades de liderazgo y capacidad de representacion.
Periodo de servicio: Establecer la duracion del mandato del representante de la Facultad y la
posibilidad de reelecciéon. Esto permite una rotacién y renovacion periédica de los
representantes para fomentar la participacion y la diversidad de opiniones.

Transparencia y rendicion de cuentas: Garantizar la transparencia en el proceso de seleccion

y eleccidn del representante de la Facultad. Esto implica proporcionar informacion clara sobre

el proceso, los candidatos y los resultados de la eleccion. Ademas, el representante debe rendir
cuentas a los miembros de la Facultad y mantener una comunicacion abierta y constante con

ellos.
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Anexo 8: Politicas para implementar chats y medios digitales

Politicas para implementar chats y medios digitales como Intranet para la comunicacién interna
entre el personal de la Facultad, asi como también el uso de un chat laboral en WhatsApp

Definir los objetivos y propositos: Establecer claramente los objetivos de implementar estos
medios digitales de comunicacion interna, como mejorar la eficiencia en la comunicacion,
facilitar la colaboracidn y agilizar la toma de decisiones.

Politicas de uso: Establecer politicas claras sobre el uso de los chats y medios digitales,
incluyendo pautas de conducta, uso adecuado de la plataforma y respeto a la privacidad y
confidencialidad de la informacién.

Acceso y capacitacion: Determinar quiénes tendran acceso a los chats y medios digitales, asi
como proporcionar capacitacion adecuada para que los miembros del personal puedan utilizar
estas herramientas de manera efectiva y segura.

Responsabilidades y roles: Definir las responsabilidades y roles de los participantes en los
chats y medios digitales, como los administradores de la plataforma, moderadores y usuarios,
para garantizar un uso adecuado y ordenado.

Uso de WhatsApp laboral: Establecer pautas claras sobre el uso del chat laboral en WhatsApp,
como la comunicacion de asuntos urgentes y la disponibilidad de los miembros del personal
para responder a mensajes en horarios especificos.

Proteccién de datos: Asegurar que se cumplan las regulaciones de proteccion de datos

personales y garantizar la confidencialidad de la informacién compartida a través de estos

medios digitales.
Monitoreo y evaluacion: Establecer mecanismos de monitoreo y evaluacion para identificar el
uso efectivo de los chats y medios digitales, asi como realizar ajustes y mejoras segin sea

necesario.




Anexo 9: Realizar un plan de capacitaciones e integracion para el personal
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Se escogera sobre la base de las necesidades expuestas por el personal de la

Facultad en concordancia a lo que sefiale la Direccién de Talento Humano.

N° Temas para tratar Recursos Tiempo
1 Comunicacion efectiva: Capacitar al personal en | Documentacion anillada 1 semana
habilidades de comunicacion, tanto verbal como escrita, | Proyector
para fomentar una comunicacién clara y abierta dentro | Computador
de la Facultad. Parlantes
2 Liderazgo y gestién: Brindar capacitacién en | Documentacion anillada 1 semana
habilidades de liderazgo y gestion, con el objetivo de | Proyector
fortalecer las capacidades de los lideres y fomentar un | Computador
ambiente de trabajo positivo y colaborativo. Parlantes
3 Trabajo en equipo: Promover la colaboraciéon y el | Documentacion anillada 1 semana
trabajo en equipo a través de actividades de capacitacién | Proyector
gue fomentan la confianza, la empatia y la resolucién de | Computador
conflictos. Parlantes
4 Cultura organizacional: Capacitar al personal en los | Documentacion anillada 1 semana
valores y principios de la Facultad, para promover una | Proyector
cultura organizacional sélida y coherente. Computador
Parlantes
5 Desarrollo profesional: Proporcionar oportunidades de | Documentacion anillada 1 semana
capacitacion y desarrollo profesional para que el | Proyector
personal pueda adquirir nuevas habilidades y | Computador
conocimientos relacionados con su rea de trabajo. Parlantes
6 Gestion del cambio: Capacitar al personal en | Documentacion anillada 1 semana
habilidades para manejar y adaptarse a los cambios en | Proyector
la Facultad, fomentando la flexibilidad y la resiliencia. | Computador
Parlantes
7 Diversidad e inclusidn: Promover la sensibilizacion y la | Documentacion anillada 1 semana
inclusion en el lugar de trabajo, capacitando al personal | Proyector
en temas de diversidad, equidad e inclusion. Computador
Parlantes
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Anexo 10: Realizar diferentes talleres que incentiven la creatividad e innovacion del

personal
N° Temas de talleres Recursos Tiempo
1 Técnicas de pensamiento lateral: Explorar técnicas y | Documentacion anillada 1 semana
gjercicios que fomentan la generacién de ideas fuera de | Proyector
lo comdn y promueven la creatividad en la resolucién de | Computador
problemas. Parlantes
2 Design Thinking: Introducir a los participantes en el | Documentacion anillada 1 semana
enfoque de pensamiento centrado en el usuario, que | Proyector
busca encontrar soluciones innovadoras a través de la | Computador
empatia, la ideacion y la experimentacion. Parlantes
3 Gamificacion: Utilizar elementos y dinamicas de juegos | Documentacion anillada 1 semana
para motivar y estimular la participacion activa del | Proyector
personal, fomentando asi la creatividad y la colaboracion | Computador
en la resolucidn de desafios. Parlantes
4 Brainstorming: Ensefiar técnicas efectivas de lluvia de | Documentacién anillada 1 semana
ideas para generar un ambiente propicio para la | Proyector
creatividad, donde todos los miembros del personal se | Computador
sientan comodos compartiendo y explorando nuevas | Parlantes
ideas.
5 Prototipado rapido: Ensefiar a los participantes a crear | Documentacion anillada 1 semana
prototipos rapidos y experimentar con diferentes | Proyector
soluciones, fomentando asi la actitud de aprendizaje y la | Computador
busqueda de nuevas oportunidades. Parlantes
6 Pensamiento critico: Desarrollar habilidades de | Documentacién anillada 1 semana
pensamiento critico en el personal, promoviendo el | Proyector
analisis riguroso, la evaluacién de alternativas y la | Computador
generacion de ideas innovadoras. Parlantes
7 Colaboracién y trabajo en equipo: Realizar talleres que | Documentacion anillada 1 semana

fomentan la colaboracién y el trabajo en equipo, ya que
la creatividad y la innovacion a menudo se estimulan a
través de la interaccion y la diversidad de perspectivas.

Proyector
Computador
Parlantes
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Anexo 11: Elaborar comunicaciones digitales para mantener informado al personal

Politicas para elaborar comunicaciones digitales para mantener informado al personal

Plataformas de comunicacidn: Identificar y utilizar plataformas digitales adecuadas para la
comunicacién interna, como un portal web, una intranet o una plataforma de gestién de
proyectos.

Contenido relevante y oportuno: Asegurarse de que las comunicaciones digitales proporcionen
informacion relevante y oportuna sobre los cambios y decisiones que afectan al personal de la
Facultad. Esto puede incluir actualizaciones sobre politicas, proyectos en curso, eventos y
noticias relevantes.

Frecuencia y consistencia: Establecer una frecuencia regular de comunicacion y mantener la
consistencia en el formato y estilo de las comunicaciones digitales. Esto ayudara a mantener
al personal informado de manera constante y facilitara la comprension de la informacion
compartida.

Canal de retroalimentacion: Establecer un canal de retroalimentacion para que los empleados
puedan hacer preguntas, expresar inquietudes o proporcionar comentarios sobre las
comunicaciones digitales. Esto permitird una comunicacién bidireccional y fomentara la

participacién activa del personal.

Accesibilidad y usabilidad: Asegurarse de que las comunicaciones digitales sean accesibles

para todos los empleados, teniendo en cuenta factores como la accesibilidad web, el disefio
responsive y la disponibilidad en diferentes dispositivos.

Seguridad de la informacidén: Implementar medidas de seguridad adecuadas para proteger la
informacién confidencial compartida a través de las comunicaciones digitales, como el uso de
contrasefias seguras Yy la encriptacion de datos.

Capacitacién y apoyo: Proporcionar capacitacion y apoyo adecuados al personal para utilizar
eficazmente las plataformas digitales de comunicacion. Esto puede incluir la creacion de
tutoriales, materiales de referencia y sesiones de capacitacién.
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Anexo 12: Disefio de un Plan de reconocimiento y recompensas para el personal de
la FCSH

N° Estrategias de recompensa
1 Reconocimiento verbal: Implementar un sistema de reconocimiento verbal, donde los lideres y
colegas elogian publicamente los logros y contribuciones de los trabajadores.
2 Programa de premios: Establecer un programa de premios que reconozca el desempefio

excepcional y los logros significativos del personal. Los premios pueden incluir certificados,
trofeos o bonificaciones.

3 Desarrollo profesional: Ofrecer oportunidades de desarrollo profesional como recompensa por
el buen desempefio. Esto puede incluir la participacion en conferencias, cursos de capacitacion
0 programas de mentoria.

4 Flexibilidad laboral: Brindar opciones de flexibilidad laboral, como horarios flexibles o dias de
trabajo remoto, como reconocimiento por el trabajo duro y el compromiso.

5 Reconocimiento a largo plazo: Establecer programas de reconocimiento a largo plazo, como
reconocimientos por afios de servicio o hitos profesionales alcanzados.

6 Retroalimentacion constructiva: Proporcionar retroalimentacion constructiva y reconocimiento

regularmente, destacando los aspectos positivos del desempefio del personal y brindando
orientacion para el crecimiento y desarrollo.

7 Beneficios adicionales: Considere la posibilidad de ofrecer beneficios adicionales, como
membresias en gimnasios, descuentos en tiendas o servicios, como recompensas para el
personal destacado.

8 Celebraciones y eventos especiales: Organizar eventos especiales, como almuerzos o fiestas,
para celebrar los logros y el trabajo en equipo del personal.
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Anexo 13. Politicas para elaborar y enviar informes de cumplimiento semestrales

Politicas para elaborar y enviar informes de cumplimiento semestrales

Contenido transparente y preciso: Los informes de cumplimiento semestrales deben
proporcionar informacion transparente y precisa sobre las actividades y avances de trabajo
realizados por la Facultad. Esto incluye detalles sobre proyectos en curso, hitos alcanzados,
desafios enfrentados y medidas tomadas para abordarlos.

Cumplimiento normativo: Asegurarse de que los informes cumplan con los requisitos y
regulaciones establecidas por los inversores y reguladores. Esto implica seguir las pautas y
formatos requeridos, asi como proporcionar la informacién necesaria de manera adecuada.
Frecuencia y puntualidad: Establecer una frecuencia regular para la elaboracién y envio de
los informes de cumplimiento semestrales. Es importante cumplir con los plazos establecidos
para mantener a los inversores y reguladores informados de manera oportuna.

Detalles relevantes y claros: Incluir detalles relevantes y claros sobre los logros, desafios,
metas y avances realizados por la Facultad en el periodo cubierto por el informe. Esto permitira
a los inversores y reguladores comprender de manera efectiva las actividades y progresos de
la Facultad.

Meétricas y resultados cuantificables: Proporcionar métricas y resultados cuantificables que
demuestren el progreso y rendimiento de la Facultad en relacion con los objetivos establecidos.
Esto ayudard a evaluar el desempefio y la eficacia de las actividades realizadas.
Transparencia en la presentacion de riesgos: Identificar y comunicar de manera transparente
los riesgos asociados con las actividades de la Facultad. Esto incluye abordar los riesgos
actuales y potenciales, asi como las medidas tomadas para mitigarlos.

Canal de retroalimentacion: Establecer un canal de retroalimentacién para que los inversores
y reguladores puedan hacer preguntas, solicitar aclaraciones o proporcionar comentarios sobre
los informes de cumplimiento. Esto fomentard la comunicacion bidireccional y ayudaré a
abordar cualquier inquietud o consulta adicional.

Revision y verificacion independiente: Considere la posibilidad de realizar revisiones y

verificaciones independientes de los informes de cumplimiento semestrales para garantizar su

precision y confiabilidad. Esto puede ayudar a fortalecer la confianza de los inversores y

reguladores en la informacién proporcionada.
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Anexo 14: Disefio para elaborar un plan de riesgos para mitigar el riesgo de la

Facultad de Ciencias Sociales y Humanas

Plan de riesgos
N° Factores Desarrollo
1 Identificacion de riesgos: Realizar una evaluacion exhaustiva de los riesgos potenciales a
los que se enfrenta la Facultad, tanto internos como
externos. Esto puede incluir riesgos financieros, operativos, de
seguridad, tecnologicos

2 Anélisis de riesgos: Analizar la probabilidad y el impacto de cada riesgo identificado,
para determinar su nivel de riesgo y priorizar las acciones de
mitigacion.

3 Plan de accion Desarrollar un plan de accién detallado que establezca las

medidas especificas a tomar para mitigar cada riesgo
identificado. Esto puede incluir la asignacién de
responsabilidades, los plazos de implementacién y los recursos
necesarios.

4 Medidas de mitigacion Implementar las medidas de mitigacion necesarias para reducir la
probabilidad o el impacto de los riesgos identificados. Esto puede
incluir la implementacion de politicas y procedimientos, la
mejora de la seguridad fisica, la inversion en tecnologia.

5 Monitoreo y seguimiento Establecer un sistema de monitoreo y seguimiento continuo para
evaluar la efectividad de las medidas de mitigacion
implementadas y realizar ajustes si es necesario.

6 Comunicacion y | Comunicar de manera clara y efectiva el plan de riesgos a todo el
capacitacion personal de la facultad, y brindar capacitacién sobre las medidas
de mitigacion y los procedimientos a seguir en caso de
emergencia.
7 Plan de contingencia Desarrollar un plan de contingencia detallado que establezca las

acciones a seguir en caso de que ocurra un evento de riesgo. Esto
incluye protocolos de emergencia, puntos de contacto y recursos
de respaldo.

8 Evaluacion periédica Realizar evaluaciones periddicas del plan de riesgos para
garantizar que siga siendo relevante y efectivo, y realizar ajustes
seglin sea necesario.
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Anexo 15: Elaborar y enviar comunicados constantes mediante medios de

comunicacion digitales

Politicas para elaborar y enviar comunicados constantes mediante medios de comunicacion
digitales organizacionales a la comunidad de la facultad.

Planificacion y programacion: Establecer un plan y un calendario para la elaboracién y envio
de comunicados constantes a la comunidad de la Facultad a través de medios de comunicacion
digitales. Esto garantizarad una comunicacion regular y adecuada.

Contenido relevante y claro: Asegurarse de que los comunicados contengan informacion
relevante y clara para la comunidad de la Facultad. Esto puede incluir actualizaciones sobre
eventos, proyectos, logros, cambios en las politicas o cualquier otra informacion importante.
Canales de comunicacién adecuados: Utilizar los medios de comunicacion digitales
adecuados para llegar a la comunidad de la Facultad de manera efectiva. Esto puede incluir el
uso de correo electrdnico, sitios web, redes sociales u otras plataformas digitales.

Lenguaje accesible y comprensible: Utilizar un lenguaje claro y accesible en los comunicados
para garantizar que sean comprensibles para todos los miembros de la comunidad de la
Facultad. Evitar el uso de tecnicismos o jerga que pueda dificultar la comprensién.

Inclusion de informacién importante: Asegurarse de incluir informacion importante y
relevante en los comunicados, como fechas y plazos, instrucciones claras, puntos de contacto
para consultas adicionales, entre otros.

Interaccion y retroalimentacién: Fomentar la interaccion y la retroalimentacion de la
comunidad de la Facultad. Proporcionar canales de comunicacion bidireccionales para que los
miembros de la comunidad puedan hacer preguntas, expresar inquietudes o proporcionar
comentarios.

Cumplimiento normativo: Asegurarse de cumplir con las regulaciones y politicas establecidas
por la institucion educativa y los organismos reguladores en relacién con la comunicacién y

proteccion de datos.

Evaluacién y mejora continua: Evaluar regularmente la efectividad de los comunicados y

realizar ajustes 0 mejoras segun sea necesario. Esto puede incluir encuestas de satisfaccion,

analisis de métricas de participacion o retroalimentacion directa de la comunidad.
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Anexo 16: Buscar herramientas tecnoldgicas especificas que brinden soporte y

mejora a la FCSH

Herramientas tecnoldgicas especificas que brinden soporte y mejora a la FCSH

Plataformas de gestion del aprendizaje (LMS): Estas plataformas como Moodle, Canvas 0
Blackboard, permiten gestionar e impartir cursos en linea, gestionar tareas y evaluaciones, y
facilitar la interaccién entre profesores y estudiantes.

Herramientas de videoconferencia: Aplicaciones como Zoom, Microsoft Teams o Google
Meet, permiten realizar clases virtuales, reuniones y conferencias en linea, facilitando la
comunicacion y colaboracién a distancia.

Sistemas de gestién de contenidos (CMS): Plataformas como WordPress o Drupal, permiten
crear y administrar sitios web de manera sencilla, lo que puede ser Gtil para publicar
informacién relevante, recursos educativos y noticias de la Facultad.

Herramientas de colaboracidn en linea: Aplicaciones como Google Docs, Microsoft Office
365 o Trello, permiten trabajar de forma colaborativa en la creacion y edicion de documentos,
presentaciones y proyectos, facilitando el trabajo en equipo tanto para profesores como para
estudiantes.

Herramientas de evaluacion en linea: Plataformas como Kahoot, Quizizz o Google Forms,
permiten crear cuestionarios y evaluaciones interactivas en linea, lo que puede ser (til para
realizar pruebas, examenes y encuestas de manera digital.

Plataformas de comunicacion interna: Aplicaciones como Slack o Microsoft Teams, permiten
una comunicacién interna eficiente entre el cuerpo docente y administrativo de la Facultad,

facilitando la coordinacion y el intercambio de informacion.

Herramientas de gestion de proyectos: Aplicaciones como Asana, Trello o Basecamp,

permiten organizar y supervisar proyectos de manera efectiva, lo que puede ser Util para la

planificacion y ejecucién de actividades académicas y administrativas.
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Factores

Detalle

Observacion

Plataforma de
gestion de
proyectos

Utilizar una plataforma de gestion de proyectos
como Asana, Trello o Basecamp para crear un
tablero o proyecto especifico para la PAP de la
Facultad. En este tablero, se pueden crear tareas o
hitos mensuales para evaluar el cumplimiento de
los objetivos establecidos en el plan. Los
miembros del equipo pueden actualizar el estado
de las tareas y agregar comentarios sobre su
progreso.

Herramienta de
encuestas

Utilizar una herramienta de encuestas en linea
como Google Forms o SurveyMonkey para crear
cuestionarios mensuales que evallen el
cumplimiento de los objetivos y actividades de la
PAP. Los miembros del equipo pueden completar
las encuestas y brindar comentarios adicionales.
Los  resultados se  pueden  recopilar
automaticamente y presentar en forma de informe.

Herramienta de
seguimiento y
reporte

Utilice una herramienta de seguimiento y reporte
como Microsoft Excel o Google Sheets para crear
una hoja de célculo donde se registren los hitos
mensuales de la PAP y se documente el nivel de
cumplimiento. Se pueden agregar columnas para
indicar el estado de cada hito (cumplido, en
progreso, no cumplido) y comentarios adicionales.
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Anexo 18: Disefio de encuesta de satisfaccion del cliente respecto de la Facultad de

Ciencias Sociales y Humanas

Respuestas (Escala de Likert)

N° Pregunta - — -
Muy Satisfecho | Ni satisfecho | Insatisfecho Muy

satisfecho ni insatisfecho
insatisfecho

1 ¢Cudl es su nivel de
satisfaccién general
con la Facultad de
Ciencias Sociales y
Humanas?

2 ¢Cbémo calificaria la
calidad de los
programas de estudio
ofrecidos por la
FCSH?

3 ¢Considera que la
FCSH brinda
suficientes recursos y
apoyo académico a los
estudiantes?

4 ¢Cbémo evaluaria la
disponibilidad y la
calidad de las
instalaciones y los
recursos en la FCSH?
5 ¢Cree que la FCSH
fomenta un ambiente
inclusivo y diverso
para todos los
estudiantes?

6 ¢Considera que los
profesores de la FCSH
son competentes y
estan comprometidos
con la ensefianza?

7 ¢Ha tenido una
experiencia positiva
con los servicios de
apoyo estudiantil
ofrecidos por la
FCSH?

8 ¢Cree que la FCSH
promueve
oportunidades de
investigacion y
participacion en
proyectos
académicos?

9 ¢Cémo describiria la
comunicacién y la
interaccion entre el
personal de la FCSH y
los estudiantes?
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Anexo 19: Disefio de estructura de informe al cumplimiento de las actividades y

gestion del funcionamiento de la FCSH

N° Factores Detalle Observacion
1 Revisar el plan | Analizar el plan de actividades establecido para la
de actividades | Facultad y familiarizarse con los objetivos, metas
y actividades planificadas.

2 Recopilar datos | Recopilar datos relevantes sobre el desarrollo y
gjecucion de las actividades planificadas. Esto
puede incluir registros de asistencia, informes de
progreso, resultados de evaluaciones.

3 Evaluar el | Comparar los datos recopilados con los objetivos
cumplimiento y metas establecidos en el Plan de
Actividades. Evaluar el grado de cumplimiento de
cada actividad y determinar si se han alcanzado los
resultados esperados.

4 Analizar los | Analizar los resultados de la evaluacion para
resultados identificar areas de éxito y oportunidades de
mejora. Identificar las fortalezas y debilidades en
la gestién del funcionamiento de la Facultad

5 Elaborar  un | Utilizando los datos y analisis realizados, elaborar
informe un informe que resuma el cumplimiento de las
actividades y la gestion del funcionamiento de la
Facultad. Incluir recomendaciones para mejorar el
desarrollo de futuras actividades y la gestién

general.
6 Comunicar los | Presentar el informe a las partes interesadas
resultados pertinentes, como el equipo directivo, profesores y

estudiantes.  Comparta los  hallazgos vy
recomendaciones para generar discusiones y
acciones de mejora.




106

Anexo 20: Aplicar un arbol de decision para establecer las posibilidades y
posibles resultados que permitan obtener datos veraces sobre el futuro de la Facultad de

Ciencias Sociales y Humanas.

Pasos para realizar un arbol de decision

Para aplicar un arbol de decision y establecer las posibilidades y posibles resultados que permitan
obtener datos veraces sobre el futuro de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas, se debe efectuar

los siguientes pasos:

Definir el objetivo: Determine el objetivo especifico de la evaluacion del futuro de la Facultad.
¢Que informacion desea obtener? ;Qué preguntas deseas responder?

Identificar los factores clave: Identifique los factores clave que pueden influir en el futuro de
la Facultad. Estos factores pueden incluir cambios demogréaficos, avances tecnoldgicos,
tendencias econémicas, politicas gubernamentales, entre otros.

Recopilar datos: Recopilar datos relevantes sobre cada uno de los factores identificados. Puede
utilizar fuentes como informes de investigacion, estadisticas, encuestas, entrevistas, etc.
Crear el arbol de decision: Utilice un software especializado en arboles de decision, como
Wok o RapidMiner, para construir el &rbol de decision. Asigne los factores clave como nodos
en el &rbol y establezca las posibles opciones o resultados para cada factor.

Asignar probabilidades y resultados: Asigne probabilidades a cada opcidn o resultado en el
arbol de decision. Esto puede basarse en datos histéricos, expertos en el campo o anélisis de
escenarios.

Evaluar el arbol de decision: Utilice el arbol de decision para evaluar diferentes escenarios y
calcular los posibles resultados. Esto le permitira obtener datos veraces sobre el futuro de la

Facultad y evaluar las posibilidades de cada resultado.




