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Resumen

La Universidad de Cienfuegos ha tenido que empezar a enfrentarse a varias
transformaciones para poder asimilar los cambios del entorno, pues a
diferencia del resto de las organizaciones de produccién o servicios, por el
volumen de informacion que se demanda en el campo académico e
investigativo, exigen de un excelente sistema de gestion de la informacion
bibliografica que sea capaz de eliminar el ruido o el silencio informativo y
brindar un servicio al nivel que lo requieren las altas casas de estudio. En el
presente trabajo se propone como objetivo general: "elaborar una propuesta
de mejoras, a partir de la implementacién del enfoque por procesos, parala
Gestion de la Informacion Bibliografica en la Universidad de Cienfuegos”.

Ademés se describen los elementos que conforman el disefio del sistema
propuesto, siguiendo lo establecido por el Proceso Unificado de Desarrollo de
Software (RUP), utilizando el Lenguaje Unificado de Modelado (UML) y Rational

Rose como herramienta para la realizacion de los artefactos.



Abstract

The University of Cienfuegos has begun to face several changes to adapt to ch
anges in the environment, because unlike the other organizations of production
or services, the volume of information that demand in the academic and researc
h field, demand an excellent management system bibliographic information to be
able to eliminate noise or silence information and provide a service to the level r
equired by tall houses of study. In this paper it is proposed as a general objectiv
e: to develop a proposal for improvements from the implementation of the proces
s approach, for Bibliographic Information Management at the University of Cienf
uegos ".

Besides the elements of the design of the proposed system, following the provisi
ons of the Unified Software Development Process (RUP) using the Unified Mode
ling Language (UML) and Rational Rose as a tool for the realization of the artifac

ts they are described.
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Introduccioén

El contexto econdmico, social y tecnolégico actual esta provocando cambios a los
que también las universidades deben adaptarse. La educacién superior es ahora
accesible a muchos, lo que justifica en parte el aumento de la competitividad
entre las universidades. Ademas, la rapidez actual en la transferencia de
conocimiento ha generado una demanda de formacién continuada por parte de

los profesionales de la informacion.

Los cambios que se originan a partir del uso de la informacion como un recurso
de importancia estratégica imponen cambio en la formacion de los profesionales y
de hecho modifican las formas de ensefar y aprender, la necesidad de introducir
habilidades para el trabajo con informacion en los planes de estudio es una

necesidad inminente.

En la Conferencia Regional sobre Politicas y Estrategias para la transformacion
de la Educacion Superior en América Latina y el Caribe, desarrollada en La
Habana, Cuba, entre los dias 18 y 22 de noviembre de 1996 se definen los
cambios que se gestarian dentro de la Educacién Superior y los retos para
enfrentar la ensefianza en el siglo XXI. Dentro de sus propoésitos quedoé clara la
definicion de un plan de accion que permitiera “mejorar la pertinencia y calidad de
sus funciones de docencia, investigacion y extension, ofreciendo igualdad de
oportunidades a todas las personas a través de una educacion permanente y sin
fronteras, donde el mérito sea el criterio basico para el acceso. (Tunnermann,
1997)

A la Educacién Superior se le plantea un gran reto en el desarrollo de habilidades
para la gestion de la informacion, el conocimiento y su comunicacion. Es por ello
necesario desarrollar las transformaciones pertinentes en los planes de estudio de
las carreras universitarias que permitan preparar al individuo para su actuacion en
una sociedad donde el valor de la informacion constituye un bien de importancia

capital para el desarrollo de las naciones.

Las nuevas formas de almacenamiento y transmision de la informacion y el



conocimiento abren nuevas vias que facilitan diversas formas para ofrecer un
servicio educativo de calidad, mejoras en los servicios de informacién y en el uso

de la bibliografia en general.

En este ambito, los sistemas de gestion de la informacién bibliografica se
encaminan a la obtencion, procesamiento, almacenamiento y recuperacion de la
informacion para ponerla en manos del usuario de la forma mas rapida y

accesible posible.

Las universidades han tenido que empezar a adecuarse a dichas
transformaciones para poder asimilar estos cambios. Por tanto surge una
necesidad de adoptar aquellos métodos modernos de gestién y control de la
organizacion para garantizar una mayor eficacia, eficiencia y de calidad en la

oferta de servicios académicos.

Las universidades y su capital humano, caracteristicamente distinto al resto de las
organizaciones de produccion o servicios, por el volumen de informacion que
demandan en el campo académico e investigativo, exigen de un excelente
sistema de gestion de la informacion bibliografica que sea capaz de eliminar el
ruido o el silencio informativo y brindar un servicio al nivel que lo requieren las

altas casas de estudio.

La Universidad de Cienfuegos se encamina desde hace varios afos hacia la
implementacion de un sistema de gestién de la calidad, basado en un enfoque
por procesos, en cual se han realizado algunas investigaciones donde se han

identificado y clasificando los procesos en Estratégicos, Claves y de Apoyo.

Por lo general muchas de las investigaciones han dirigidos los esfuerzos a los
procesos misionales, mientras que los procesos Estratégicos y de Apoyo han sido

descuidados un poco y menos potenciados en este sentido.

Especificamente dentro del Macroproceso de Gestion del Conocimiento e
Informacién se identifica el proceso de Gestidn de la Informacion Bibliogréafica
el cual incide en gran medida en el desempefio de todos los procesos claves de la

Universidad.



En los dltimos cursos se han recopilado varios criterios de los estudiantes, dentro
de los cuales se destaca la demora en la entrega de la bibliografia desde las
facultades y el desconocimiento de las carreras del inventario real existente de
textos en la universidad, lo que afecta la efectividad del proceso y por ende la

calidad con que se desarrollan los procesos misionales del centro.

En el analisis inicial de la investigacion se realizaron varias entrevistas a

estudiantes y profesores, asi como revisiones de documentos del

vicerrectorado Docente, donde se identificaron varios aspectos que revelan tal

planteamiento relacionado con dicho proceso y que se presentan como la

situacion problémica siguiente:

e Retrasos en la entrega del modulo bibliografico a los estudiantes y
profesores.

e Insatisfaccion de los estudiantes y profesores con la actualizacion en funcién
del médulo bibliografico planificado para cada carrera.

e Existencia de varios almacenes distribuidos por Facultad los cuales se
propone unificarse en uno solo.

e Incremento del numero de textos ociosos almacenes destinados para este
uso.

e Incremento del porcentaje de textos en mal estado y utilizacion de formas de
almacenamiento incorrectas que propician un alto grado de deterioro.

e Desconocimiento por parte de las Facultades del inventario real de los libros
en almaceén.

e La subutilizacion de un sistema informatico para la gestion bibliografica en el
Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de la
Universidad y que puede responder a los cambios que se proyectan en el

proceso de Gestion de la Informacion Bibliografica.

Basado en estas deficiencias definidas anteriormente la Universidad de
Cienfuegos se ha dado la tarea de mejorar la gestion de sus procesos, con la

implementacion de un sistema de gestidon de la calidad, basado en un enfoque por
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procesos. La Universidad con los nuevos cambios y transformaciones que
desarrolla se le propone concentrar todos los libros almacenados en varios locales

y las facultades en un solo local ubicado en los bajos del CRAI.

Dada dicha situacion descrita anteriormente se propone como Problema
Cientifico de la Investigacién: ¢Como contribuir a la mejora del proceso de
Gestion de la Informacion Bibliogréafica en la Universidad de Cienfuegos?

Se considera como objeto de estudio de la presente investigacion el proceso de
gestiéon de la informacion bibliografica y como campo de accién la gestiéon de la

informacion en dicho proceso.

De estas consideraciones y unido al conocimiento adquirido en la revision y
andlisis de la literatura especializada, se formula la siguiente |dea a Defender:

mediante la mejora del Proceso de Gestion de la Informacién Bibliografica

en la Universidad de Cienfuegos, se facilita la entrega de la bibliografia a
estudiantes y profesores, asi como el aseguramiento de la calidad en los

procesos docentes e investigativos.

Para cumplir con ello, en la investigacién se establece como jetiv neral:
elaborar una propuesta de mejoras, a partir de la implementacion del
enfoque por procesos, para la Gestion de la Informacién Bibliogréafica en la

Universidad de Cienfuegos.

Para obtener este resultado se han planificado los jetiv E ifi

siguientes:

1. Determinar el marco tedrico-conceptual de la investigacion a partir de los
enfoques de gestidn por procesos.

2. Diagnosticar el estado actual de gestion de la informacion bibliografica en la
Universidad de Cienfuegos.

3. Proponer mejoras en el proceso de gestion de la informacién bibliogréfica
en la Universidad de Cienfuegos.



Para lograr estos resultados se requiere llevar a cabo una investigacion cientifica
gue analice las mejoras necesarias a ejecutar para garantizar la efectividad del
proceso y su adecuacion a los cambios introducidos en la Universidad de
Cienfuegos, a partir de los métodos, técnicas y herramientas siguientes:

En el desarrollo de la investigacion se utilizan los métodos histoérico logico en el
andlisis de la documentacion y la literatura, con el propdésito de determinar la
esencia y desarrollo de la gestion por proceso. El (andlisis-sintesis, logico-
histérico, induccién-deduccion) y el enfoque sistémico que permitieron el estudio
del procedimiento a utilizar en la gestion por proceso. Ademas se utilizaron
técnicas cientificas como la entrevista para la determinacion de las deficiencias en
el proceso de gestion de la informacion bibliografica y la revision de documentos
con el propdsito de recolectar informacién y datos estadisticos. Para la tabulacién
de los datos y analisis de resultados se utilizaron herramientas informaticas como
el Software Microsoft Excel, Microsoft Access, STATGRAFICS u otros paquetes
especializados en los andlisis estadisticos. En resumen la metodologia del estudio

incluye: una amplia revisién bibliografica tanto conceptual como metodoldgica.

El aporte practico se expresa con la implementacion del procedimiento propuesto
que permita mejorar la gestion del proceso de gestion de la informacion

bibliografica en la Universidad de Cienfuegos.

Como resultados mas relevantes de la investigacion desarrollada en uno de los

procesos de la Universidad de Cienfuegos se proponen los siguientes:

e La propuesta de mejora del proceso agiliza y racionaliza la ejecucion de las
actividades del mismo y con ello contribuye al aseguramiento de la ejecucion

de los procesos docentes existentes.

e Elevar la especializacion del servicio de préstamos de textos, concentrandolo

en un solo lugar para todos los usuarios de la Universidad de Cienfuegos.

e Crear un Centro Gestor de Préstamos de Libros que garantice la distribucion

de los materiales necesarios en cada carrera, soportado en un Sistema
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Informatico que garantice el desempenfo efectivo del proceso de gestion de la

informacion bibliografica dados los indicadores que se han definido.

Para cumplir con los objetivos de la investigacion se propone la estructura

capitular siguiente:

Capitulo 1: se realiza una breve revision teorica del control de gestion, los
procesos a nivel internacional y nacional, el enfoque de gestidon por procesos en
las organizaciones, la gestiébn por procesos, los indicadores de gestion para el
control, como medirlos, sus caracteristicas, especificaciones y sus ventajas para

lograr una gestion de excelencia.

Capitulo 2: se realiza una caracterizacion general de la organizacion objeto de
estudio. Se describe y aplica el procedimiento seleccionado para mejorar el
Proceso de Gestion de la Informacion Bibliografica, ademas se utilizan las

técnicas y herramientas necesarias.

Capitulo 3: se aplican las propuestas de mejoras del proceso. Se describe el
proceso de gestion de la Informacion bibliografica integrado con el sistema
informatico, se presenta la propuesta del disefio del sistema informatico haciendo
uso de la metodologia, el lenguaje de modelado, la herramienta seleccionada.
Ademas se proponen un grupo de indicadores para el control de gestiébn por

procesos.



CAPITULO |



Consideraciones tedricas sobre la gestion por procesos

CAPITULO I: Consideraciones tedricas sobre la gestion por procesos.

1.- Introduccién

En este capitulo se realiza una breve revision teorica del control de gestién, los
procesos a nivel internacional, el enfoque de gestion por procesos en las
organizaciones, la gestibn por procesos, los indicadores de gestiéon para el
control, como medirlos, sus caracteristicas, especificaciones y sus ventajas para
lograr una gestion de excelencia. La gestiébn por procesos en instituciones de
Educacion Superior, definiciones generales sobre procesos en Cuba, gestion por
procesos en Instituciones de Educacion Superior en Cuba, gestion de la
informacién bibliografica en el entorno digital en Cuba.

1.1.- Definiciones generales sobre procesos a nivel internacional.

Las organizaciones son tan eficaces y eficientes como lo son sus procesos. La
mayoria de ellas han tomado conciencia de esto, han reaccionado ante la
ineficiencia que representan las organizaciones departamentales, con sus nichos
de poder y su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del
proceso, con un foco comun y trabajando con una vision de objetivo en el cliente
(Machado, 2004).

Para comprender el enfoque basado en procesos es necesario conocer qué se
entiende por proceso planteado por los diferentes autores:

1. La nocion de proceso halla su raiz en el término de origen latino
processus; este concepto describe la accidén de avanzar o ir para adelante,
al paso del tiempo y al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un
fendmeno natural, o necesarias para concretar una operacion artificial.
(Real Academia Espafiola, 2014).

2. Cualquier combinacién determinada de maquinas, herramientas, métodos,
materiales y/o personal empleada para lograr determinadas cualidades en
un producto o un servicio. Un cambio en cualquiera de esos componentes
produce un nuevo proceso. Algunos procesos son procesos de
fabricacion; otros son procesos de servicio; otros mas son operaciones
auxiliares comunes, tanto a las empresas de fabricacion como a las de

servicio (Juran, 1993).



Consideraciones tedricas sobre la gestion por procesos

3. Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo, le agregue valor a este y suministre un producto un cliente
externo o interno (Harrington, 1993).

4. Se pueden definir como (...) secuencias ordenadas y lbégicas de
actividades de transformacion, que parten de unas entradas
(informaciones en un sentido amplio —pedidos datos, especificaciones—,
mas medios materiales —maquinas, equipos, materias primas,
consumibles, etcétera), para alcanzar unos resultados programados, que
se entregan a quienes los han solicitado, los clientes de cada proceso.
(Zarategui, 1999)

En el Anexo A se relacionan otros conceptos dados por diferentes autores.

En su forma mas elemental, los procesos se podrian representar como aparece en
la Figura 1, en la que se tiene una entrada (input) que estaria asociada a un
proveedor; un productor que estaria encargado de la trasformacion de la entrada
en salida o producto (output), o sea agregar valor a las entradas; y el cliente

(interno o externo) que recibira este producto o servicio.

ENTRADAS > [) PROCESO  mm)
,l_H

|
Actividades;
Entradas;
Salidas;
Indicadores;
Responsables;
Clientes...

Figura 1: Definicidn de los elementos generales de un proceso.

1.1.1.- Los Procesos como base para la Gestion de las Organizaciones

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido

en la gestion de las empresas innovadoras, especialmente de las que basan su
8
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Sistema de Gestidbn en la Calidad Total. Este interés por los procesos ha
permitido desarrollar una serie de técnicas relacionadas con ellos. Por un lado
las técnicas para gestionar y mejorar los procesos, de las que se citan el Método
de Mejora Continua y la Reingenieria, ambas de aplicacion puntual a procesos
concretos o de uso extendido a toda la empresa. Por otro lado estan los
modelos de gestion, donde los procesos tienen un papel central como base de
la organizacion y como guia sobre la que articular el sistema de indicadores de
gestion.

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte
de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural
de un numero creciente de empresas. Esta tendencia llega después de las
limitaciones puestas de manifiesto en diversas soluciones organizativas, en
intentos sucesivos de aproximar las estructuras empresariales a las necesidades
de cada momento.

Asi las organizaciones de tipo funcional generaron altos niveles de eficacia en
las operaciones especializadas abordadas por cada funcion, a menudo a costa
de la eficacia global de la empresa y de una comunicacién poco fluida entre las
distintas funciones. Las organizaciones de tipo matricial, un gran avance en
teoria, disefiadas para optimizar el empleo de las capacidades humanas,
integrarlas en equipos ad-hoc! para cada proyecto o nueva actividad, y para
reforzar y emplear a fondo los conocimientos disponibles en la empresa,
encontraron muchas dificultades en su aplicacion practica. Probablemente una
informacion insuficiente sobre los requisitos exigibles a la cultura de la empresa,
junto con el problema siempre presente de la falta de tiempo (para explicar, para
experimentar) hiciera fracasar muchos intentos de este tipo de organizacion,

gue pocas veces lleg6 a probarse en condiciones adecuadas para garantizar el

! Es una locucién latina que significa literalmente “para esto”. Generalmente se refiere a una
solucion especificamente elaborada para un problema o fin preciso y, por tanto, no generalizable ni
utilizable para otros propositos. Se usa pues para referirse a algo que es adecuado sélo para un
determinado fin o en una determinada situacion. En sentido amplio, ad-hoc puede traducirse como
“especifico” o “especificamente”, o “especial, especializado” también puede considerarse
equivalente a “reemplazo” o “alternativa”.
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éxito.
El éxito de muchas industrias y organizaciones en el mundo, ha estado
propiciado por la aplicacion de modelos de organizacion productiva, como just
in tme® o kanban® su aplicacion ha producido resultados econémicos
sorprendentes también en los paises occidentales, pero son modelos con
algunas limitaciones, principalmente por centrarse en empresas manufactureras
de grandes series, y por requerir proveedores de piezas estrechamente ligados
a las fabricas productoras de los equipos o sistemas finales.
Estos procesos, al requerir un conjunto de entradas materiales e inmateriales y
componerse de actividades que van transformando estas entradas, cruzan los
limites funcionales repetidamente. Por cruzar los limites funcionales, fuerzan a la
cooperacion y van creando una cultura de empresa distinta, mas abierta, menos
jerarquica, mas orientada a obtener resultados que a mantener privilegios.
A estas ventajas de preparacidén para el entorno actual, incierto y cambiante, se
debe afadir la importante caracteristica de que los procesos son altamente
repetitivos. Su mejora exige una reflexion y planificacion previa y la dedicacion de
unos medios, a veces considerables, pero proporciona un gran retorno sobre esas
inversiones realizadas.
La importancia de los procesos fue apareciendo de forma progresiva en los
modelos de gestion empresarial. No irrumpieron con fuerza como la solucién, sino
que se les fue considerando poco a poco como unos medios muy Utiles para
transformar la empresa y para adecuarse al mercado. Inicialmente, pues, los
modelos de gestion y las empresas adoptaron una vision individualizada de los
procesos, en la que se elegian los procesos mas interesantes 0 mas importantes,
se analizaban y mejoraban estos procesos y de ese analisis se deducian

consecuencias practicas que resultaban utiles y aplicables la proxima vez que la

2 Justo a Tiempo, traducido al espafiol, es un sistema de organizacién que permite reducir el costo
de la gestion y por pérdidas en almacenes debido a acciones innecesarias. De esta forma no se
produce bajo suposiciones, si no sobre pedidos reales, es decir: producir los elementos que se
necesitan, en las cantidades que se necesitan, en el momento que se necesitan.

¥ Sistema de gestion de proceso visual que le indica qué producir, cuando producirlo, y cuanto
producir. El método Kanban es una aproximacion a la mejora del proceso evolutivo e incremental
para las organizaciones.

10



Consideraciones tedricas sobre la gestion por procesos

empresa se proponia renovar otro proceso. Todavia no se pensaba en la empresa
como un sistema integral de procesos, en el que estos son la base para los
cambios estratégicos en la organizacion.

Esta preocupacion creciente por la adecuacion de los procesos a las exigencias
del mercado ha ido poniendo de manifiesto que una adecuada gestion, que tome
los procesos como su base organizativa y operativa, es imprescindible para
disefar politicas y estrategias, que luego se puedan desplegar con éxito. En estos
momentos se da una coincidencia amplia en que los mercados actuales, con sus
variaciones y novedades constantes, seguiran exigiendo a las empresas continuas
innovaciones de productos (entendiendo nuevos productos en un sentido amplio,
que comprenda disefios de productos materiales y disefios de servicios), asi como
reorganizaciones estructurales, y que la forma mas eficiente de abordar estas
innovaciones, siempre atendiendo al mercado, es a través de reestructuraciones
de todos los procesos de la organizacién (Zarategui, 1999).

La mejora de la capacidad competitiva de una organizacion depende de su
capacidad para adaptarse a las exigencias del entorno y de mantener la adecuada
flexibilidad y competitividad interna. Para facilitar este proceso es fundamental
tener un sistema de indicadores que permitan visualizar de forma grafica o tabular,
el comportamiento actual y prospectivo de sus elementos y del sistema de gestién

en general.

1.2.- El enfoque de gestidn por procesos en las organizaciones

La organizacion de la gestion empresarial por departamentos o areas funcionales
tuvo un impacto en los inicios del surgimiento de la gestion productiva de las
empresas, pero en la actualidad las condiciones del entorno han cambiado y se
necesita de una mayor capacidad de respuesta ante las necesidades de los
clientes. Las estructuras de direccién elaboradas sobre la base de este enfoque
funcional no reflejan correctamente las responsabilidades de cada area, las
relaciones con los clientes, los aspectos estratégicos, ni los flujos horizontales de

comunicacion interna.
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La gestion por procesos es una metodologia que se esta desarrollando a partir del
afio 2000, en que la ISO 9001 promovié en su modelo para el sistema de gestidon
de calidad un enfoque basado en procesos. Este enfoque pretende optimizar los
procesos, hacerlos mas competitivos, mejorando su desempefio, al objeto de que
la organizacién incremente el valor hacia el cliente, favoreciendo por tanto su
negocio (Fernandez, J & Alvarez, A., 2010).

Un enfoque basado en procesos es una excelente via para organizar y gestionar
la forma en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes
interesadas. Las organizaciones estan estructuradas a menudo como una
jerarquia por lo que se gestionan verticalmente, con la responsabilidad por los
resultados obtenidos dividida entre unidades funcionales. El cliente final u otra
parte interesada no siempre ven todo lo que esté involucrado. En consecuencia, a
menudo se da menos prioridad a los problemas que ocurren en los limites de las
interfaces que a las metas a corto plazo de las unidades. Esto conlleva a la escasa
0 nula mejora para las partes interesadas, ya que las acciones estan
frecuentemente enfocadas en las funciones mas que en el beneficio global de la
organizacion.

El enfoque basado en procesos introduce la gestion horizontal, cruzando las
barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las
metas principales de la organizacion. También mejora la gestion de las interfaces
del proceso. El desempefio de una organizacion puede mejorarse a través del uso
del enfoque basado en procesos. Los procesos se gestionan como un sistema,
mediante la creacion y entendimiento de una red de procesos y sus interacciones
(ISO/TC 176/SC 2/N 544R2, 2003).

La ISO 9000:2000, define Sistema de gestibn como un sistema para establecer la
politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos, por lo que es una
herramienta que ayuda a una organizacion a establecer las metodologias, las
responsabilidades, los recursos, las actividades, que le permitan una gestion
orientada hacia la obtencion de esos “buenos resultados” que desea o a lo que es
lo mismo, la obtencién de los objetivos establecidos. (Beltran Sanz, Carmona

Calvo, & Carrasco Pérez, 2002). (Ver Figura 2)
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- SISTEMA DE -
OBJETIVOS - GESTION - RESULTADOS
(Que se quiere) (;Como?) (Que se logra)
.
r A\

[
[

Responsabilidades (Quien)
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Metodologias {Como)
Programas (Cuando]...

Figura 2: El Sistema de Gestiébn como herramienta para alcanzar los objetivos. Fuente: Guia
para una Gestion Basada en Procesos, (2002) Instituto Andaluz de Tecnologia.

La gestion por procesos ha sido demandada por todo tipo de organizaciones que
desean emplear un Sistema de Control de Gestion, sin embargo no todas han
logrado tal propésito.

1.2.1.- Principios y requisitos elementales de la Gestion por Procesos.

Los procesos pueden ser industriales (en los que entran y salen materiales)

o de gestion (en los que entra y sale informacién). Sus resultados finales pueden

ser productos semielaborados, o terminados y/o servicios que se ofrecen a un

determinado cliente.

Por tanto se debe tener claridad en los principios siguientes:

e Los procesos existen en cualquier tipo de organizacion aungue nunca se
hayan identificado ni definido: los procesos constituyen lo que hacemos y
coémo lo hacemos;

e En una organizacion, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser
clasificada como proceso;

¢ No existen procesos sin un producto o servicio final;

¢ No existe cliente sin un producto y/o servicio;

¢ No existe producto y/o servicio sin un proceso.

Dados estos principios la Gestion por Procesos conlleva tener en la

Organizacion ademas:
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e Una estructura coherente de procesos que represente el funcionamiento

general de la organizacion;

Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos tanto desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento)
como externo (indicadores de percepcion).

Una designacién de responsables de proceso, que deben supervisar y mejorar
el cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado
(costes, calidad, productividad, medioambiente, seguridad y salud laboral,

moral)

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las

oportunidades de simplificaciébn y mejora del mismo. Para ello, es conveniente

cumplir con los requisitos siguientes:

Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no afiaden valor
en el proceso

Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el
consumo de recursos, el cumplimiento de especificaciones, en definitiva: la
eficiencia de los procesos. La calidad y productividad requieren atencién en
los detalles.

No se puede mejorar un proceso sin datos. En consecuencia: son necesarios
los indicadores que permitan revisar la eficacia y eficiencia de los procesos
(al menos para los procesos clave y estratégicos).

Las causas de los problemas son atribuibles siempre a los procesos, nunca a

las personas o a la tecnologia.

En la dinamica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases bien

diferenciadas: la estabilizacion y la mejora del proceso. La estabilizacién tiene

por objeto normalizar el proceso de forma que se llegue a un estado de control,

en el que la variabilidad es conocida y puede ser controlada. La mejora, tiene

por objeto reducir los margenes de variabilidad del proceso y/o mejorar sus

niveles de eficacia y eficiencia. Esta dinAmica de mejora y de cambios, en los

procesos y a su vez en las organizaciones, se materializa a través del ciclo de
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mejora de la Gestion de los Procesos P, D, C, A, (mas conocido como el Ciclo

de Deming), como se muestra en la figura 3.

Valor afiadido e Conocimiento de la
Indicadores del '_ ACtIVId_ad
proceso identificado Mnaratihia

— < L=

Plan Hacer ’
[
k Actuar Caontrol

7

Elaboracion de un - Evaluacion del
Plan de mejora proceso y su entorno

Figura 3: Ciclo de mejora de la gestion de los procesos. Fuente: Elaboracion propia

En este ciclo de mejora son los indicadores de gestion de los procesos quienes
permitiran visualizar, de forma grafica o tabular, el comportamiento actual y
prospectivo de sus elementos y del sistema de gestion en general.

1.3.- Los Indicadores como herramienta para la Gestién por procesos

Un indicador es una relacién entre dos o mas variables significativas, con nexo
l6gico cuyo comportamiento se requiere medir, para la conduccion y mejora de
los procesos de la empresa.

Los indicadores se deben convertir en los signos vitales de la organizacion, y su
continuo monitoreo permite establecer las condiciones e identificar los diversos
sintomas que se derivan del desarrollo normal de los procesos.

Tal como los signos vitales, que son pocos y nos brindan informacion acerca
de los factores fundamentales del funcionamiento del cuerpo humano, en una
organizacién, también se debe contar con el minimo numero posible de
indicadores que nos garanticen contar con informacion constante, real y precisa
sobre aspectos tales como la efectividad, la eficacia, la eficiencia, la
productividad, la calidad, la ejecucion presupuestal, la incidencia de la gestion,
los cuales constituyen el conjunto de signos vitales de la organizacion.

Los indicadores deben asociarse a un proceso para:
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e Analizar la situacion actual del mismo en base a hechos y datos;

e Establecer objetivos y planes futuros consistentes;

e Evaluar y reconocer con obijetividad el trabajo de las personas y equipos de
mejora implicados en el proceso;

e Gestionar con eficacia los recursos que requiere el proceso.

Los indicadores en una organizacion ademas deben ser fiables, es decir,

que en idénticas situaciones proporcionen los mismos resultados y, validos, o

sea, que midan aquello que se requiere medir. Su comportamiento suele

representarse en graficos para observar su evolucion de forma rapida y con

ello, facilitar la toma de decisiones o0 acciones correctivas en los distintos

niveles de la empresa.

Se define un indicador como la relacion entre las variables cuantitativas o

cualitativas, que permite observar la situacién y las tendencias de cambio

generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y metas

previstas e influencias esperadas. Estos indicadores pueden ser valores,

unidades, indices, series estadisticas, entre otros (Jaramillo, 2000).

Son factores para establecer el logro y el cumplimiento de la mision, objetivos y

metas de un determinado proceso. Igualmente son parte de dos sistemas de

informacion fundamentalmente para la gerencia de las organizaciones:

1. Del sistema de informacién general que, segun James (1992) define como:

“Sistema de informacion gerencial: Proporciona informacion de apoyo en la

toma de decisiones, donde los requisitos de informacion pueden identificarse de

antemano. Las decisiones respaldadas por este sistema frecuentemente se

repiten. ”

2. Del sistema de apoyo para la decisiéon: Citando nuevamente a James

(1992), quien lo define asi: Sistema de apoyo para la decision: Ayuda a los
gerentes en la toma de decisiones Unicas y no reiteradas que relativamente no
estan estructuradas. Parte del proceso de la decisién consiste en determinar los
factores y considerar cudal es la informacion necesaria.

Los indicadores son, ante todo, informacion, es decir, agregan valor, no solo
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son los datos. Siendo informacion, los indicadores deben tener los atributos de
la informacién, tanto en forma individual como cuando se presentan
agrupados.

Cada indicador debe satisfacer los criterios de ser medible, esto significa que la
caracteristica descrita debe ser cuantificable en términos ya sea del grado o
frecuencia de la cantidad; ser entendible, para que pueda ser reconocido
facilmente por todos aquellos que lo usan; ademas debe ser controlable dentro de
la estructura de la organizacion.

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un indicador puede ser de
proceso o de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta
sucediendo con las actividades, en el segundo se quiere medir las salidas del
proceso (Beltran, Carmona & Tejedor, 2002).

1.3.1.- Requisitos de los Indicadores para la gestién de los procesos

Segun Beltran Jaramillo (2000), en su conferencia sobre Indicadores de Gestion,
un indicador correctamente compuesto tiene las siguientes caracteristicas:
NOMBRE: la identificacion y diferenciacion de un indicador es vital, y su nombre,
ademas de concreto, debe definir claramente sus objetivos utilidad.

FORMA DE CALCULO: generalmente, cuando se trata de indicadores
cuantitativos se debe tener muy claro la férmula mateméatica para el calculo de
su valor, lo cual implica la identificacion exacta de los factores y la manera como
ellos se relacionan.

UNIDADES: la manera como se expresa el valor de determinado indicador esta
dada por las unidades, las cuales varian de acuerdo con los factores que se
relacionan.

GLOSARIO: es fundamental que el indicador se encuentre documentado en
términos de especificar de manera precisa los factores que se relacionan en su
calculo. Por lo general las organizaciones cuentan con un documento, lldmese
manual o cartilla de indicadores, en el cual se especifican todos los aspectos
atinentes a los indicadores que maneja la organizacion.

Ademas en su libro Beltran Jaramillo (2000), propone los siguientes atributos para

la informacién a contener por los indicadores:
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Exactitud: la informacion debe representar la situacion o el estado como
realmente es.

Forma: existen diversas formas de presentacion de la informacién, que puede
ser cuantitativa o cualitativa, numérica o grafica, impresa o0 visualizada,
resumida y detallada. Realmente la forma debe ser elegida segun la situacion,
necesidades y habilidades de quien la recibe y procesa.

Frecuencia: es la medida de cuan a menudo se requiere, se recaba, se produce
0 se analiza.

Extension: se refiere al alcance en términos de cobertura del area de interés.
Ademas tiene que ver con la brevedad requerida, segun el tema de que se
trate. La calidad de la informacién no es directamente proporcional con su
extension.

Origen: puede originarse dentro o fuera de la organizacion. Lo fundamental es
gue la fuente qué la genera sea la fuente correcta.

Temporalidad: la informacion puede “hablarnos” del pasado, de los sucesos
actuales o de las actividades o sucesos futuros.

Relevancia: la informacién es relevante si es necesaria para una situacion
particular.

Integridad: una informacion completa proporciona al usuario el panorama integral
de lo que necesita saber acerca de una situacion determinada.

Oportunidad: para ser considerada oportuna, una informacion debe estar
disponible y actualizada cuando se le necesita.

Beltrdn plantea que los indicadores tienen un principio fundamental que: “son
un medio y no un fin”. Con esto se pretende traer a colocacion una
situacion que generalmente se presenta en el sentido de que en muchas
organizaciones, los indicadores se convierten en la meta que hay que alcanzar y
todo el mundo se alienta tratando de lograr, a toda costa, el valor del indicador.
Por ello, el indicador no puede perder su naturaleza esencial de ser guia y
apoyo para el control de la gestion de los procesos, sino se convierte en un
factor negativo de consecuencias nefastas tanto para las personas como para la

organizacion.
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En cuanto a su naturaleza se refiere, los indicadores se clasifican segun los
factores clave del éxito. Definitivamente los indicadores para controlar la gestion
de los procesos deben reflejar el comportamiento de sus signos vitales o factores
claves (algunos autores los llaman factores criticos). Asi, se definen en la
literatura indicadores de Efectividad, de Eficacia (resultados, calidad,
satisfaccion del cliente, de impacto), de Eficiencia (actividad, uso de capacidad,
cumplimiento de programacion, etc.), y de Productividad. En la figura 4 se

muestra la interrelacion de los factores claves mencionados.

(> CALIDAD

EFICACIA O SATISFACCION DEL CLIENTE

2 TIEMPOS DE PROCESOS

A 4
PRODUCTIVIDAD

(2 VALOR DE RESULTADOS
O COSTOS OPERATIVOS

2 DESPERDICIOS

Figura 4: Mapa de factores claves de éxito de la gestion de procesos: Fuente: Beltran Jaramillo,
2000.

Contar con un conjunto de indicadores que abarquen los factores claves
descritos en cada proceso de la organizacion es garantizar la integridad de la
informacion de apoyo para la toma de decisiones. Lamentablemente a causa de
politicas de organizacion erroneamente establecidas y a los estilos gerenciales
imperantes en algunas organizaciones, se ejerce control, generalmente,
centrandose en los resultados, en la eficacia, y se deja de lado las restantes
dimensiones de la gestion integral de los procesos.

Segun su vigencia, los indicadores se pueden clasificar en:

e TEMPORALES: cuando su validez tiene un lapso finito, por lo regular

cuando se asocian al logro de un objetivo a la ejecucién de un proyecto, al
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lograrse el objetivo o cuando éste pierda interés para la organizacion, los
indicadores asociados deberan desaparecer.

e PERMANENTES: son indicadores que se asocian a variables o factores

gue estan presentes siempre en la organizacion y se asocian por lo

regular a sus procesos identificados.
Es corriente encontrar organizaciones en las cuales se han establecido
indicadores asociados a proyectos que ya han culminado y a objetivos que ya
se alcanzaron o desecharon por cualquier razon, de modo que tanto el indicador
por si mismo como los valores asociados a €l deben ser objeto de constante
revision y comparacion con las caracteristicas cambiantes del entorno y de la
organizacion.
También existen algunos autores que les afiaden a los indicadores un nivel de
generacion, en el cual se refieren al nivel de las organizaciones, estratégico,
tactico u operativo, donde se recoge la informacion y se consolida el indicador.
De igual manera les proponen un nivel de utilizacidbn en las organizaciones,
también como, estratégico, tactico u operativo, donde se utiliza el indicador
como insumo para la toma de decisiones.
Otros autores coinciden en que al igual que las actividades existen indicadores
que agregan valor o no a la gestion de los procesos en una empresa. Es
normal encontrar en las organizaciones un numero exagerado de indicadores,
la mayoria de los cuales no soportan un analisis de valor agregado, en el
sentido de la utilidad que para las personas tiene la informacion que se
relaciona con ellos. Quizas la mejor manera de identificar si un indicador
genera o no valor agregado esta en relacion con la calidad y oportunidad de las
decisiones que se puedan tomar a partir de la informacién que este brinda. Es
claro que si un indicador no es util para tomar decisiones no debe mantenerse
dentro del sistema de control propuesto.
Quizéas la ventaja fundamental derivada del uso de indicadores para la gestidn
de los procesos seresuma en la reduccion drastica de la incertidumbre, de la
angustia y el bienestar de todos los trabajadores. De la revision bibliografica

realizada se ha recopilado de varios autores donde unas muestran algunas de
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las ventajas asociadas al conocimiento y utilizacién de indicadores para controlar

la gestion de los procesos:

Motivar a los miembros del equipo para alcanzar metas retadoras y generar
un proceso de mantenimiento continuo que haga que su proceso sea lider.
Estimular y promover el trabajo en equipo;

Contribuir al desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo dentro
de la organizacion;

Generar un proceso de estimulacién a la innovacién y enriquecimiento del
trabajo diario;

Impulsar la eficiencia, eficacia y productividad de las actividades de cada
uno de los procesos;

Disponer de una herramienta de control sobre la gestion de los procesos
para determinar qué también se estan logrando los objetivos y metas
propuestas;

Identificar oportunidades de mejoramiento en aquellas actividades o procesos
gue por su comportamiento requieren reforzar o reorientar esfuerzos;

Identificar fortalezas en las diversas actividades o procesos, que puedan ser
utilizadas para reforzar comportamientos proactivos;

Contar con informacién que permita priorizar actividades basadas en la
necesidad de cumplimiento, de objetivos de corto, mediano y largo plazo;
Disponer de informacion corporativa que permita contar con patrones para
establecer prioridades de acuerdo con los factores criticos de éxito y las
necesidades y expectativas de los clientes de la organizacion;

Establecer una gerencia basada en datos y hechos generados por sus
propios procesos;

Evaluar y visualizar periodicamente el comportamiento de las actividades o
procesos claves de la organizacion y la gestion general de los procesos
con respecto al cumplimiento de sus metas ;

Reorientar politicas y estrategias, con respecto a la gestion general de la

organizacion.
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Los sistemas organizacionales, e incluso, las instituciones universitarias requieren
asegurar su permanencia para lo cual se hace necesario entonces, dotar a
estos de filosofias gerenciales contemporaneas que les permita identificar
opciones de mejora a través de la permanente observacion de su desempenio.
1.4.- La gestion por procesos en instituciones de Educacion Superior.

El fortalecimiento de la Educacion Superior constituye un elemento insustituible
para el avance social, la generacion de riqueza, el fortalecimiento de las
identidades culturales, asi como para la promocion de una cultura de paz.
Trabajando bajo estas premisas la posterior adhesion de varios paises
ocasion6 la aprobacion, por- el Consejo Técnico de ISO, del proyecto IWA-2
"Aplicacién de 1SO 9001:2000 en educacion”. La guia IWA- 2 tiene el propésito
de ayudar a los paises, en sus programas de mejoramiento de la calidad
educativa.

Las guias para la aplicacion de ISO 9001:2000 en la educacion contribuyen al
desarrollo y mejoramiento del sistema de gestion de la calidad en las
instituciones y planteles que ofrecen servicios escolares. Son Uutiles para su
mejora continua, particularmente para prevenir errores, desviaciones,
simulaciones y para reducir las grandes pérdidas econémicas y desperdicios
gue se causan en el sector educativo por su falta de calidad.

El significado atribuido a la expresion “calidad de la educacion” incluye varias
dimensiones o enfoques, complementarios entre si. Toranzos (2000) sostiene
gue en el ambito educativo la calidad puede considerarse en varias dimensiones.
Una de las primeras dimensiones del concepto de calidad puede ser entendido
como “Eficacia”. una educacion de calidad seria aquella que logra que los
alumnos realmente aprendan lo que se supone deben aprender al cabo de
determinados ciclos o niveles. Esta dimensién del concepto pone en primer plano
los resultados de aprendizaje efectivamente alcanzados por la accién educativa
(Pons, 2009a).

Una segunda dimension del concepto de calidad estd referido a qué es lo
qgue se aprende en el sistema y a su «relevancia» en términos individuales y

sociales. En este sentido una educacién de calidad seria aquella cuyos
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contenidos responden adecuadamente a lo que el individuo necesita para
desarrollarse como persona y para desempefiarse adecuadamente en los
diversos ambitos de la sociedad. Esta dimension del concepto pone en primer
plano los fines atribuidos a la accion educativa y su concrecion en los disefios
y contenidos curriculares.

Finalmente, una tercera dimension es la que refiere a la calidad de los
«procesos» y medios que el sistema brinda a los alumnos para el desarrollo de
su experiencia educativa. Desde esta perspectiva una educacion de calidad
seria aquella que ofrece un adecuado contexto fisico para el aprendizaje, un
cuerpo docente adecuadamente preparado para la tarea de ensefar, buenos
materiales de estudio y de trabajo, estrategias didacticas adecuadas, entre otros.
Esta dimensiéon del concepto pone en primer plano el andlisis de los medios
empleados en la accién educativa.

Segun las opiniones de Toranzos (2000) las tres dimensiones del concepto son
esenciales a la hora de referirnos a la calidad de la educacion.

Muchos autores estan de acuerdo en sefalar que la solucion definitiva de los
problemas educativos esta en los modelos de calidad, los cuales pueden ser
disefiados por la organizacién u optar por un modelo determinado, cada centro
puede lograr elaborar su propio modelo, incluyendo sus criterios cientificos y
sistematicos para adaptarlo a sus peculiaridades. (Ver Anexo B)

La ventaja de usar los modelos establecidos es clara si lo que se pretende es
optar por una cultura de calidad que se convierta en parte integral de la vida del
centro educativo y sea asumida e internalizada por cada uno de sus miembros.
Son muchos los autores que han orientado sus trabajos basados en los
modelos de calidad, algunos de ellos realizaron aportes valiosos entre ellos:
(Santos Guerra, et al., 2001)

Estos modelos tienen como objetivo primordial la mejora de la calidad a
través del conocimiento pleno de los procesos de la entidad, para lo cual es
necesario llevar a cabo una gestibn basada en procesos que permita el
aseguramiento de la calidad en la Educacion Superior.

Toranzos (2000) se refiere a un sistema de aseguramiento de la calidad como
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una serie de procesos de tipo preventivo, basados en estandares que

promueven una buena gestibn administrativa y posibilitan que las cosas se

hagan de la mejor manera posible, desde la primera oportunidad, para lograr la

satisfaccion de clientes internos. Por su parte Canton (2001) sefiala que el

aseguramiento de la calidad consiste en tener y seguir un conjunto de acciones

planificadas y sistematicas, implantadas dentro del sistema de calidad de la

organizacion. Esta autora sostiene que las acciones deben ser demostrables,

para proporcionar la confianza adecuada todos los miembros involucrados de que

se cumplen con los requisitos del sistema de calidad.

De esta manera se logra garantizar el correcto funcionamiento del sistema y el

logro de los objetivos propuestos; establecer, documentar, implementar y

mantener un sistema de gestibn de la calidad y mejorar continuamente su

eficacia.

Para ellos las instituciones de educacion superior deben:

. Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a lo largo de la organizacion,

¢ Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos,

¢ Determinar los criterios y métodos requeridos para asegurar que el
funcionamiento y el control de los procesos son efectivos.

e Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar el funcionamiento y el seguimiento de los procesos.

¢ Medir, realizar el seguimiento y analizar estos procesos, e implementar las
acciones necesarias para alcanzar los resultados previstos y la mejora
continua de estos procesos.

1.5.- Definiciones generales sobre procesos en Cuba.

Para comprender el enfoque basado en procesos es necesario conocer qué se

entiende por proceso planteado por los diferentes autores cubanos:
1. Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para

transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como
un proceso, (Norma Cubana ISO 9000:2005).
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2. Conjunto de recursos y actividades que transforman elementos de entrada
(insumos) en elementos de salida (producto/servicio); los recursos incluyen
el personal, las finanzas, las instalaciones, los equipos, las tecnologias, las
técnicas y los métodos, (Resolucién 60/2011 de la Contraloria General de la
Republica de Cuba).

3. Cualquier actividad o conjunto de actividades secuenciales que transforma
elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs) pueden considerarse
proceso. Los procesos utilizan recursos para llevar a cabo dicha
transformacion. Los procesos tienen un inicio y final definidos.(Villa, E. &
Pons, R. 2006)

4. En términos mas especificos, los procesos de la organizacién configuran
sistemas inteligentes, a través de las interacciones que generan entre los
diversos agentes que intervienen en ellos, de la transformacion de insumos
en salidas o productos (bienes o servicios) y de la retroalimentacion que
requiere su desarrollo o ejecucion, (Beltran Jaramillo, 2000), en su libro
“Indicadores de Gestion”).

5. Coincidiendo con autores como (Villa, E. & Pons, R. 2006), de manera
general en todo proceso se pueden identificar los elementos siguientes:

Elemento Procesador: personas 0 maquinas que realizan el sistema de

actividades del proceso.

Secuencia _de actividades: orden de las actividades que realiza el elemento

procesador.

Entradas (Inputs): son los flujos que requiere el elemento procesador para
poder desarrollar su proceso. Ejemplo de ello son los materiales, informacion,
condiciones medioambientales, entre otras.

Salidas (Outputs): flujo que genera el elemento procesador en el desarrollo de
la secuencia de actividades del proceso. La salida es el flujo, resultado del
proceso, ya sea interno o externo.

Recursos: son los elementos fijos que emplea el elemento procesador para
desarrollar las actividades del proceso. Un ejemplo de recursos son las maquinas.

Cliente del proceso: es el destinatario del flujo de salida del proceso. Si se trata
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de una persona de la organizacion se dice que es un cliente interno. Si el
destinatario es el final, entonces se trata de un cliente externo.

Expectativas del cliente del proceso con respecto al flujo de salida: son

conceptos que el cliente del proceso espera ver incorporados al flujo de salida
del proceso y que si no aparecen, sera capaz de detectar. Estas condicionan su
nivel de satisfaccion.

Indicador: es una relacion entre dos 0 mas variables significativas, que tienen
un nexo légico entre ellas y que proporcionan informacién sobre aspectos
criticos o de importancia vital cuyo comportamiento es necesario medir, para la
conduccion de los procesos de la empresa. La definicion de indicadores exige
la vinculacion con las operaciones de las variables involucradas.

Responsable del proceso: es el propietario del proceso, quien responde por su

desemperio.

Un Proceso no es lo mismo que un procedimiento. Un procedimiento es el
conjunto de reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de
obrar para conseguir un resultado. Mientras que un proceso define que es lo que
se debe hacer, el procedimiento, define el cdmo hacerlo.

1.5.1.- Gestion por procesos en Cuba.

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad
insoslayable para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion
de la calidad basados en las normas ISO 9000, que reflejan el consenso
internacional en este tema, han cobrado una gran popularidad, y muchas
organizaciones se han decidido a tomar el camino de implantarlo.

Cuba no esta ajena a este proceso. La desaparicion de los mercados
tradicionales ha forzado al pais a tratar de introducir sus productos y servicios en
el mercado internacional, lo que ha convertido en un imperativo para muchas
empresas la implementacion de sistemas de gestion de la calidad. De hecho,
en el 2008, 245 empresas cubanas ya cuentan con sistemas de gestion de la
calidad certificados, con una tendencia a un aumento de la cifra al avanzar el
proceso de Perfeccionamiento Empresarial (Pons, 2009b).

Precisamente la necesidad de implantar sistemas de gestion de la calidad
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basados en la norma ISO 9000, es uno de los elementos que ha contribuido en
la introduccion del enfoque de gestidon por proceso en nuestro pais, al ser este
uno de los 8 principios que contiene la norma y que deben cumplirse
necesariamente para comenzar el proceso de certificacion.

Actualmente se estdn dando pasos de avance en este sentido y juegan un
papel importa importante en este proceso, las universidades, a través de la
introduccion de este tema en programas de pregrado en las carreras que lo
exigen, asi como en la realizacién de postgrados, transmitiendo el conocimiento
necesario para la aplicacion de este enfoque, realzando su importancia en el
entorno actual y potenciando la motivaciéon de los directivos para su aplicacion.
Ademas han apoyado el desarrollo de investigaciones relacionadas con el
tema, orientadas principalmente a buscar la mejor forma de adecuarlo a
nuestras condiciones actuales, con el desarrollo de procedimientos como el que
se presenta en esta investigacion, entre otros.

Los Premios de la Calidad a nivel nacional y territorial convocado por la Oficina
Nacional de Normalizacion, son otra de las vias que potencian el auge del
enfoque de gestion por proceso en nuestro pais, siendo este uno de los criterios
gue se evalla en las bases de estos premios.

La universidad con el uso de la gestibn universitaria conserva, memoriza,
integra, ritualiza una herencia cultural de conocimientos, ideas, valores,
actualizandola, transmitiéndola, también genera conocimientos, ideas y valores
que se introduciran en la herencia. Ademdas, esta es conservadora,
regeneradora, generadora. La educacion de las proximas generaciones debe ser
de mayor calidad, por ende debemos esforzarnos en optimizar los recursos y
hacer una gestion universitaria de mayor calidad y eficiencia. (Diaz Canel, 2011).

Todos estos elementos demuestran que la lucha por el desarrollo hay que librarla
con la conviccion de que cada solucidbn esta en la busqueda propia de
resultados eficaces y eficientes, asi como en el desarrollo de una cultura de
gestion en funcion de las profundas transformaciones econdémicas, donde la

gestion por proceso tiene su papel determinante.
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1.5.2.- Gestién por Procesos en Instituciones de Educacion Superior en
Cuba.

La consecucion de una educaciéon cada vez de mayor calidad es una constante
para las politicas educativas de las universidades de todos los paises. Dentro del
papel prioritario que se concede a las universidades para la consecucion del
progreso econdmico, social y -cultural, la cuestion del mantenimiento e
incremento de la calidad de la ensefianza se convierte en uno de los temas
centrales en cada una de las universidades.

En el caso de la Educacion Superior, aunque todavia coexisten diferentes
paradigmas, es concebida como una alianza entre proveedores y clientes, que
desarrolla todas sus actividades buscando satisfacer las necesidades, intereses
y expectativas de sus diversos clientes (Calidad) y perfeccionando de manera
permanente los servicios educacionales que presta para ofrecer mejores
resultados a la comunidad en que esta insertada (Pertinencia). Al plantear el
concepto de calidad de la educacién, sin embargo, se tiende a establecerlo
sobre las condiciones de entrada y salida en el sistema educativo, eludiendo
los procesos de trabajo que se realizan dentro de las instituciones.
Generalmente se entiende que la calidad esta relacionada con el prestigio y los
recursos de los centros, es decir, factores contextuales y de entrada y con los
resultados que se obtienen, evaluados a través del rendimiento de los
estudiantes. No obstante, los factores relativos a los procesos no suelen ser
utilizados como criterios para definir y medir la calidad de la educacion. Al
menos no aparecen con tanta frecuencia y de forma tan explicita.

El predominio de la gestion orientada a los resultados y no a los procesos en las
Universidades, limita la mejora continua de los resultados que alcanza la
organizacion en cuanto al cumplimiento de sus estrategias clave. El deterioro de
los procesos exige su mejora continua y se requiere un monitoreo sistematico
sobre su desempefio en funcibn del cumplimiento de lo planeado
estratégicamente. (Pons, R. & Villa, E. 2013).

Tal vez por lo dificil, aunque no imposible, que resulta llegar a identificar los

procesos que tanto vertical como horizontalmente se desarrollan en un centro
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educacional superior, es muy poca 0 casi ninguna la experiencia que existe a
nivel internacional en Gestion por Procesos en este sector.

Una organizacion educacional, como cualquier otra, puede ser considerada
como un sistema de procesos, mas 0 menos relacionados entre si, en los que
buena parte de los inputs (entradas) seran generadas por proveedores internos,
y cuyos resultados iran frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos,
como pasos previos a la obtencién de los resultados finales del proceso ya con
salidas que si van dirigidas al cliente final o externo del proceso.

Esta situacion hard que el ambito y alcance de los procesos no sea
homogéneo, debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda desde
una de las distintas estrategias propias de la gestion por procesos. Quiere esto
decir que no es tan evidente donde se inicia y dénde finaliza un proceso, siendo
necesario establecer una delimitacion a efectos operativos, de direccion y control
del proceso.

Para garantizar el buen funcionamiento de todos los procesos que se desarrollan
en la organizacion educacional, o cualquier otra, es fundamental que el gerente
involucre y de participacibn a todos los que de una u otra forma son
responsables de la ejecucibn de las actividades a desarrollar desde el
planeamiento inicial hasta la evaluacion final, estimulando la formacién de un
verdadero equipo armonioso, integrado y comprometido con la mejora permanente
de los procesos como requisito indispensable para el cumplimiento y alcance de la
Mision y Vision de la organizacién a la cual pertenecen.

1.5.3.- Gestion de lainformacidn bibliografica en el entorno digital en Cuba.
La gestion de la informacion ha sido siempre el asunto central de las bibliotecas;
organizarla de manera que esté disponible para apoyar los procesos de
investigacion y aprendizaje. Las profundas transformaciones que el uso de la
tecnologia y el trabajo en red estan provocando en esos procesos, asi como un
nuevo concepto de unidad de informacion de naturaleza compleja, estan
cuestionando la capacidad de los sistemas tradicionales de gestion de la
informacion de las bibliotecas para soportar los procesos de trabajo de sus

usuarios en el nuevo entorno digital basado en la Web.
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Durante la mayor parte de su historia, las bibliotecas han vivido en el mundo de lo
impreso. Todo el sistema de gestion se basaba en un mundo en el que la
informacion era estética y monolitica y estaba pensada para ser utilizada por las
personas, en entornos fisicos y aislados. Se describian unos objetos que tenian
limites claros, portadas, numeros de paginas, entre otros y que iban a ser
utilizados generalmente en una mesa de trabajo por una sola persona cada vez.
(Cabrera, M. & Coutin, A. 2005)

La primera gran revolucién fue la automatizacion del catalogo que generé la
primera informacién digital que entrd en las bibliotecas: los metadatos, es decir,
el registro bibliografico legible por el ordenador. A partir de ahi, y con la
penetracion de Internet y sus tecnologias, los cambios se sucedieron cada vez
mas rapidamente. A los registros bibliograficos legibles por ordenador siguieron
lo que entonces se denomina genéricamente "recursos electronicos”, las revistas
y libros electronicos primero, y luego las colecciones digitales que fueron
incorpordndose como resultados de los procesos de digitalizacion. La gestion de
la informacion en la biblioteca daba sus primeros pasos en el mundo digital.

Los objetos digitales reproducen el objeto impreso, y las herramientas para su
gestion también. Las bibliotecas contienen un registro mucho maés rico de
tipologia documental que en el mundo impreso con nuevas tecnologias de
acceso Y visualizacion, pero contindian trabajando con un concepto de "incunable
digital" (Crane, 2006), es decir, objetos digitales cuya forma permanece
firmemente enraizada en la tradicion impresa, con los formatos html y pdf
mimetizando las limitaciones de sus predecesores impresos. Ello implica que
nuestras herramientas de gestion de esa informacion continian apegadas al uso
que se hacia de la informacion en la era impresa, construyendo silos de
informacion estética, y cuyo principal valor afiadido, respecto al mundo impreso,
es que ahora es accesible remotamente desde un ordenador. (Cabrera, M. &
Coutin, A. 2005).

El primer factor que esta actuando como motor de las transformaciones es
la propia evolucion de la web. Si aceptamos que la web es la plataforma

universal para el uso y la comunicacién de la informacion entonces debemos
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estar preparados para soportar los procesos de informacion de los usuarios
sobre esa plataforma. (Cabrera, M. & Coutin, A. 2005).

La existencia de una amplia variedad de software especializado para bibliotecas,
obliga a la pregunta ¢cual es el mas adecuado para mi biblioteca? Los
bibliotecarios tienen que tomar en cuenta las necesidades y objetivos de la
biblioteca, asi como el presupuesto para determinar cuél es el sistema mas
adecuado. No siempre el software mas avanzado y caro es el mejor, lo mas
importante es que cubra la mayor parte de las necesidades de la biblioteca, y por
consiguiente, ayude a mejorar los procesos y servicios, es importante también que
cuente con posibilidades de actualizarse cada vez que se requiera y que tenga un
soporte técnico eficiente. La demanda de informacién es cada vez mayor y los
usuarios requieren de servicios de informacién agiles y de calidad, para que las
bibliotecas puedan brindar estos servicios necesitan explotar lo mas posible los

beneficios que brinda un SIAB.

Un sistema integral de automatizacion de bibliotecas esta compuesto por varios
elementos llamados modulos, lo cuales se encuentran disefiados con el objetivo
de ayudar a desempenfar de mejor forma las diferentes actividades que realiza una
biblioteca. (Garcia, L. 2009).

1.6.- Conclusiones Parciales del Capitulo |
De los analisis realizados en la bibliografia consultada se han arribado a las
conclusiones siguientes:

1. Adoptar un enfoque de procesos en las organizaciones permite lograr que
su gestion sea mas eficiente. El enfoque de procesos, el dinamismo de los
sistemas, las estructuras flexibles, la calidad, la medicidén de la gestion, el
mejoramiento continuo, la gestion del cambio, como variables del

postmodernismo, deben ser evidenciadas en las organizaciones sociales.

2. Luego del analisis y estudio de la bibliografia consultada, se propone por el

autor el siguiente concepto de Proceso: “Es el conjunto de actividades o
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etapas que se desarrollan y evolucionan en el tiempo con la intervencién de

uno o varios factores enfocados en un objetivo comun”.

El disefio del sistema de gestién de los procesos universitarios se convierte
en un aporte tedrico, desde su fundamentacién y practica, desde su
aplicacion, por tanto las universidades han tenido que empezar a adecuarse
a las nuevas transformaciones de gestiébn para poder llevar a cabo la

gestién de sus procesos.
La gestién de la informacion ha sido siempre el asunto central de las

bibliotecas; siendo un reto organizarla de manera que esté disponible para

apoyar los procesos de investigacion y aprendizaje.
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CAPITULO II.- Procedimiento para implementar la gestién por procesos

2.- Introduccion

En este capitulo se realiza una caracterizacion general de la Universidad de
Cienfuegos. Se analizan los procedimientos para la gestion por procesos
existentes en la literatura y se selecciona el que mejor se adecue a los
requerimientos de la investigacion. Se describen las etapas generales del
procedimiento y se comienza a aplicar el proceso utilizando las técnicas y
herramientas necesarias.

2.1- Caracterizacion general de la Universidad de Cienfuegos

La Universidad de Cienfuegos surge en 1994, como resultado de la integracion
desde 1991 de las carreras de Cultura Fisica y las Pedagdgicas por acuerdo del
Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros.

En el curso 1994/1995 comienza a trabajar con el enfoque de planeacion
estratégica, el cual concibe a las universidades como un sistema abierto y
dinamico, sensible a la influencia externa y preparada para responder a las
exigencias de sus clientes. Esto la compromete con el territorio y el pais. En el
afno 1998 adopta el nombre de “Carlos Rafael Rodriguez”.

En enero del 2011 se aprueba una nueva estructura institucional que ocasiona
modificaciones en las facultades de Informatica y Mecéanica, las cuales fueron
fusionadas, por lo que a partir de septiembre de ese mismo aflo se comienza el
curso con cuatro facultades y sus 12 carreras.

En septiembre de 2014 comienza el curso con la integracion entre las
Universidades “Carlos Rafael Rodriguez” y la de Ciencias Pedagdgicas “Conrado
Benitez”, acorde con la actualizacion del modelo econdémico cubano, la
optimizacion de los recursos y el fortalecimiento lectivo de los educandos y
futuros profesionales, agregando a las carreras existentes las de perfil

pedagogico, como se muestra a continuacion en la tabla 1

Facultades Carreras

Lic. en Educacién Biologia - Quimica

Ciencias Pedagogicas Lic. en Educacion Biologia - Geografia

Lic. en Educacion Pre escolar
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Lic.

en Educacion Primaria

Lic.

en Educacion Especial

Lic.

en Educacion Logopedia

Lic.

en Educacion Pedagogia -Psicologia

Lic.

Psicologia

Lic.

en Educacion Matematica - Fisica

Lic.

en Educacién Laboral - Informética

Lic.

en Informatica

Ciencias Humanisticas

Lic.

en Historia

Lic.

en Educacién Marxismo- Leninismo Historia

Lic.

en Educacion Instructores de arte

Lic.

en Lengua Inglesa

Lic.

en Educacion Lengua Ext. Inglés

Lic.

en Educacion Espafiol-Literatura

Ciencias Sociales

Lic.

Estudios Socioculturales

Lic.

en Derecho

Lic.

Comunicacioén Social

Facultad de Ciencias
Econbémicas y
Empresariales

Lic.

en Economia

Lic.

en Turismo

Lic.

en Educacién Economia

Lic.

en Contabilidad y Finanzas

Ing.

Industrial

Facultad de Ciencias de
la Cultura Fisicay el
Deporte

Lic.

en Cultura Fisica

Facultad de Ingenieria

Ing.

Mecéanica

Lic.

en Educacion Mecanica

Ing.

Informéatica

Ing.

Quimica

en Educacion Quimica Industrial

Lic.
Lic.

en Educacién Eléctrica

Lic.

en Educacion Construccion

Facultad de Ciencias
Agrarias

Ing.

Agrénomo

Lic.

en Educacion Agropecuaria

Medicina Veterinaria

Ing.

Procesos Agroindustriales

Lic.

en Educacién Mecanizaciéon

Tabla 1: Distribucion de carreras por facultades en la Universidad de Cienfuegos. Fuente:

Elaboracion propia.

Hoy la universidad de Cienfuegos cuenta con una matricula de mas de 3 200

estudiantes, divididos en dos sedes y siete Centros Universitarios Municipales

(CUM),

que poseen 38 carreras de pregrado. El

postgrado académico

actualmente tiene una matricula de aproximadamente 1200 estudiantes, en 14

35




Procedimiento para implementar la gestién por procesos

programas de maestria, 9 programas de maestria en Venezuela, 2 programas de

especialidad y 2 programas de doctorado tutelar.

Tiene un gran reto que la ubica en un momento trascendental y de cambios

cualitativamente superiores, esto se pone de manifiesto en la apertura de nuevas

carreras universitarias que garantizan la continuidad de estudios a los jévenes

egresados de las Escuelas de Trabajadores Sociales, Maestros Emergentes y

Curso Integral para Jévenes. Su misién y vision han sido modificadas en los

ultimos afios debido a la evolucién de su objeto social, aspectos que se exponen

a continuacion.

Mision

La Universidad de Cienfuegos con un colectivo comprometido con la Revolucion y

el Socialismo, tiene como misidn garantizar la formacion integral y la superacién

continua de los profesionales que demanda la sociedad. Ademas, consolida,
desarrolla y promueve la ciencia, la innovacion y la cultura acorde con las
exigencias del desarrollo sostenible del Territorio y del pais.

Visién

La Universidad de Cienfuegos arriba al 2016 como:

e Fiel exponente de los principios revolucionarios, valores patrios y participa
activamente en el perfeccionamiento del modelo econémico cubano.

e Promotora de una cultura general, competencias y programas académicos al
nivel de los estandares internacionales de acreditacion.

e Entidad que garantiza a los profesionales del territorio la actualizacion
sisteméatica al méas alto nivel, con un claustro de excelencia que desarrolla en
sus clases el debate cientifico, politico e ideologico y son formadores de las
nuevas generaciones de docentes.

¢ |Institucion que consolida las dimensiones humanista, medio ambiental y
econdémica en sus egresados, dotados de una adecuada expresion oral y
escrita en la lengua materna, comunicacién en idioma inglés con fines
profesionales y que aplica las categorias marxistas acorde al area del
conocimiento en que se ha graduado.

e Referente en la gestion de la ciencia, tecnologia, innovacion y extension
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universitaria que impacta en las é&reas de desarrollo petroquimico,
agroindustria, vivienda, generacion de energia, materiales de la construccion y
de las ciencias fisica y matematica. -

e Modelo de gestion integrada de los procesos universitarios que genera
impactos en el desarrollo socioeconémico local.

¢ Institucion que mantiene estrecha relacion con otros centros de educacion
superior que permite a traves del intercambio elevar la calidad y pertinencia de
sus procesos con eficiencia y eficacia.

La estructura organizativa de la universidad esta concebida segun establece el

Ministerio de Educaciéon Superior (MES) y el principio de que la organizacion

significa claridad de responsabilidades y autoridad, pudiéndose delegar la

autoridad, pero no asi la responsabilidad, de forma tal que todas las areas estan

estrechamente relacionadas entre si como se muestra en su organigrama. (Ver

Anexo C)

La estructura organizativa de la Universidad esta conformada de manera general

por:

Rector de la Universidad.

2 Vicerrectores.

2 Direcciones generales.

14 Direcciones.

31 Departamentos docentes.

14 Departamentos no docentes.

7 Facultades.

7 Centros Universitarios Municipales.

2.2.- Procedimientos para la Gestidén por Procesos.

Existen varios procedimientos para la Gestidn por Procesos, todos, en mayor o
menor medida consideran la mejora continua y al trabajo de equipo como
condicionantes para su mecanismo de desarrollo (concepcién — aplicacion), con
independencia del campo de aplicacion (Villa Gonzalez del Pino, E & Pons
Murguia, R, 2006)

Algunos de estos han sido propuestos por varios autores: AT&T (1988), Black
(1985), Gibson 1991-1992), Hammer y Champy (1993), Kane (1986 y 1992),
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Pall ( 1987), Riley (1989), Rummler (1992), Schlesiona (1988) y Zachman

(1990), Juran (1999), Harrintong (1997), Pons, R & Villa (2003), ISO 9000:2000,

gue de una forma u otra sirven de guia a las organizaciones para desarrollar su

gestién con un enfoque basado en procesos.

De este conglomerado de metodologias y procedimientos se estudiaron varios

que se presentan a continuacion: (Ver Anexo D).

e Metodologia de Gestion de la Calidad de los Procesos (PQM) (Juran, 5ta E,
2000).

e Metodologia para la Mejora de los Procesos de la Empresa (MPE)
(Harrington, 1997).

e Metodologia de implementacion del Enfoque basado en procesos, ISO
9000:2000

e Procedimiento para la Gestion por Procesos, (Pons & Villa, 2003).

e Procedimiento para el Control de la Gestion por procesos (Brito, 2009).

El estudio de los diferentes procedimientos arroj6 que de modo general, los

autores han propuesto enfoques metodoldgicos similares, coincidiendo todos

que la identificacion, descripcion, analisis, medicion y mejora de los procesos

son elementos indispensables para implantar un enfoque basado en proceso;

afirmacion esta que corrobora lo planteado por el autor en epigrafes anteriores.

Debe sefalarse que el estudio también arroj6 que estas metodologias difieren

en algunos elementos como el numero y orden de la secuencia légica de

actividades, el nivel de detalle, utilizacion de términos, énfasis en la mejora

continua.

2.2.1.- Seleccion del procedimiento para la Gestion por procesos en los CES
El procedimiento para la gestidon por procesos seleccionado para ser aplicado
en la presente investigacion esta basado en el ciclo gerencial basico de
Deming y es el resultado de las experiencias y recomendaciones de prestigiosos
autores en esta esfera, tales como: Cosette, R (1996), Juran (2001), Cantu
(2001) Pons, R & Villa, E. (2006), que de una u otra forma conciben la gestion
de los procesos con enfoque de mejora continua, tal como la aplican las
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practicas gerenciales mas modernas, también al estilo de la metodologia de
mejora Seis Sigma, denominada por sus siglas en inglées DMAIC (Define,
Measure, Analyse, Improve, Control).

Este procedimiento, parte de algunas consideraciones generales, tales

como: Naturaleza del proceso ¢ Brinda valor agregado?

¢, Cuadles son las exigencias del cliente en relacion con el proceso?

¢, Como se realiza el proceso y como identificar sus riesgos y problemas?

¢ Qué soluciones se pueden minimizar los riesgos 0 proponer para tales
problemas? ¢ Como puede ser mejorado el proceso y quién tiene que hacerlo?

¢, Qué tipo de cambio se requiere?:

éIncremental o radical?

Ademas este procedimiento presenta un disefio basado en las etapas
elementales de implantacion de cualquier proceso de control clasico:

¢ |dentificacion de los criterios o indicadores a medir, tanto de la actuacion real

como de lo deseado. Esta etapa se inicia con la definicion de los objetivos a
medir y como cuantificarlos. Para ello se debe determinar las éreas criticas de la
actividad de la organizacion relacionadas con las acciones necesarias para la
consecucion de los objetivos y por el establecimiento de criterios cuantitativos de
evaluacion de las acciones en tales areas y sus repercusiones en los objetivos
marcados.

e Definicidn de los procedimientos de comparacion de los resultados alcanzados

con respecto a los deseados. En esta etapa se fijan los intervalos de control de
cada criterio y sobre los cuales se establecen las comparaciones de sus
desempefios obtenidos.

e Andlisis _de las causas de las desviaciones y posterior propuesta de

acciones correctoras.

Existen otras metodologias que se basan en la implantacion solamente de los
indicadores de gestion como los Unicos responsables de llevar el control sin los
planes de acciones remédiales o de seguimiento para el perfeccionamiento del
sistema de control.

Por tal motivo, en esta investigacibn se ha seleccionado el procedimiento,
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diseflado por Brito (2009), para implementar el control de la gestion por
procesos, debido a que le permite a la organizacién de una manera muy simple
realizar una valoracion de los aspectos cualitativos y cuantitativos de sus
procesos fundamentales con una vision preventiva y prospectiva, el cual se

muestra en la figura 5.

IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

I| DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS |L_

PLANIFICAR l

DISENO DE LOS CUADROS DE CONTROL DE GESTION

HACER IMPLEMENTACION DE LOS CUADROS DE CG

ANALISIS ANALISIS COMPARACION
VERIFICAR ESTADO PREVENTIVOS Y CON
ACTUAL PROSPECTIVOS PROCESOS

ACTUAR || EJECUCION Y SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES |k — — — J

Figura 5: Procedimiento para mejorar el Control de la Gestion por procesos. Fuente: Brito, 2009.

Es un procedimiento de mejora no tan riguroso, ha sido comprobado con éxito
en otras organizaciones, tanto productivas como de servicios. Propicia la
utilizacion y adopcion de un lenguaje comun y universal para la solucion de
problemas, que es facilmente comprensible para todos los miembros de la
organizacion.
En la seleccion de este procedimiento se tuvieron en cuenta las etapas del
proceso clasico de control, asi como su vinculacion con los enfoques modernos
de gestion por procesos y de mejora continua del desempefio de los procesos
generales de la organizacion.
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Este procedimiento considera las actividades agrupadas entre si constituyendo
procesos, permitiendo a la Universidad centrar su atencion sobre todos sus
procesos y controlar sus desempefios con el fin de guiar hacia la obtencion
de los resultados deseados: cumplimiento de su vision y mision.

2.3- Descripcion del Procedimiento para el Control de la Gestion por
Procesos

2.3.1.- Identificacion y Clasificacion de los Procesos

Una de las preocupaciones fundamentales de la direccion es el control de los
procesos que se ejecutan en la Universidad. Una de las herramientas mas
eficaces estad dada por un conjunto o cuadro de indicadores adecuado e integral
gue nos permita saber en todo momento en que condiciones estan
desarrollandose los procesos.

El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una
organizaciéon, en el ambito del sistema de gestibn, es precisamente en
reflexionar sobre cuales son los procesos que deben configurar el sistema, es
decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos del sistema.
Por tanto, el objetivo de este paso consiste en identificar y clasificar los
procesos existentes en la organizacion objeto de estudio, para enfocar el sistema
de control de gestién por los procesos identificados.

La identificacion y seleccién de los procesos a formar parte en la estructura de
procesos de la Universidad no debe ser algo trivial, y debe nacer de una
reflexion acerca de las actividades que se desarrollan en la institucion y de
coémo éstas influyen y se orientan hacia la consecucion de los resultados.

Una vez realizado este andlisis, las actividades se pueden agrupar y documentar
mediante las Herramientas siguientes

Sistemas de Preguntas (ISO); |Ficha de proceso
Inventario de Procesos; Diagrama de flujo

Mapa de Procesos.
Tabla 2. Herramientas del proceso Fuente: Elaboracién propia

Por sus caracteristicas y complejidad se describen las herramientas que mas se
adecuan a las Universidades.

Sistemas de Preguntas (ISO);
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Una Universidad para identificar los procesos necesarios para cumplir con su
mision puede realizarse las preguntas siguientes:

¢,Cuadles son los procesos necesarios para nuestra organizacion?

¢ Quiénes son los Clientes de cada Proceso (internos y externos)?

¢, Cuales son los requisitos de estos clientes?

¢, Quién es el “duefio” del proceso?

¢ Se contrata externamente alguno de estos procesos?

o o0k w0 N PE

¢, Cuales son los elementos de entrada y los resultados de cada proceso?
Las preguntas pueden ser definidas y respondidas por grupo de expertos de la
organizacion que conozcan el funcionamiento de la misma o de las actividades

mas relevantes.

Inventario de Procesos;

El inventario o lista de procesos comienza a elaborarse con la identificacion
de los procesos de obligado cumplimiento para la organizacion, es decir, por
aquellos que constituyen su razén de ser y que inciden directamente para el
cliente final, o sea, estan dirigidos a la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas. El analisis del resto de los procesos se realiza en referencia a estos
primordiales.

Los Pasos generales para realizar el Inventario de Procesos:

1. Elaboracion de la Lista de Actividades y Procesos;

2. Priorizacion de los Procesos;

3. Clasificacién y seleccién de los Procesos.

Mapa de Procesos

El Mapa de Procesos es una herramienta que permite visualizar las actividades
de la empresa, a todos los niveles, mediante los procesos ordenados por sus
jerarquias y relaciones, junto con el despliegue sisteméatico de objetivos,
responsabilidades, caracteristicas, relaciones de cada proceso, busca
proporcionarle a la direccion de la empresa, los resultados esenciales:

1. Una vision integrada de las actividades que la empresa necesita para
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cumplir sus obligaciones ante el mercado u objeto social.

2. Una ayuda imprescindible para planificar nuevas estrategias o el
despliegue de nuevas politicas. Este aspecto se hace especialmente
relevante cuando la innovacion (tecnoldgica o de reingenieria) tiene un papel

destacado en esas nuevas politicas.

2.3.2- Documentacién y estudio de los Procesos

La descripcién o documentacion de los procesos se puede llevar a cabo a través
de un diagrama de flujo, donde se pueden representar sus actividades u
operaciones fundamentales de manera gréfica e interrelacionadas entre si. Estos
diagramas permiten:

a) Una percepcidn visual del Flujo de actividades y su secuencia;

b) Las Entradas y salidas necesarias para el proceso;

c) Los limites del proceso analizado;

d) Identificar actividades innecesarias.

La utilizacion de diagramas de flujos ofrece una gran posibilidad a las
organizaciones para describir sus procesos u operaciones, pero no reune toda la
informacion necesaria de un proceso, sin embargo existen otras herramientas
gue complementan la documentacién clasica, con una descripcibn mas profunda
con mayor carga literaria. En este caso se refiere a la Ficha de un Proceso.

Una Ficha de Proceso es considerada como el soporte de informaciéon que
pretende agrupar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control y
fanatizar la gestion de las operaciones definidas de un proceso.

En la ficha se retinen o definen aquellos conceptos que han sido considerados
relevantes para la gestion del proceso y que una organizacion puede optar por

incluirlo en dicho documento correspondiente.

2.3.2.1- Organizacién y notacion a utilizar en la documentacion de procesos
La documentacion de procesos debe ser organizada con el propdsito futuro de
informatizar los procesos de la organizacion, por tal razén debe utilizarse una

notacion bhien definida. Esta notacién radica en crear una estructura documental
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que pueda ser gestionada correctamente y no se cometan errores en la
utilizacion de las informaciones almacenadas. Para lograr este objetivo en la

documentacion de los procesos a realizar se propone la figura 6:

FP-01-01 [-01-01-01 F-01-01-01
Notaciéon| Primeros digitos | Segundos Digitos Terceros
Ficha de Proceso: FP
Instructivo: I NuUmero asignado al| Namero asignado al l\llrtljsmtrigissl
Proceso Principal. Subproceso.
. Numero del
Formato: F Formato

Figura 6: Propuesta de organizacién y notificacion de la documentacién del proceso. Fuente: Brito

(2009).

En esta notacibn se asume que cada proceso puede tener uno 0O varios

subprocesos, cada subproceso tiene una ficha y tantos instructivos y formatos

como se necesiten, pero todos deben ser organizados en forma de expediente.

2.3.3.- Implementacion de Cuadros de Mejora del Control de Gestion por

procesos

Los elementos ideales, que se identifican en algunos textos, para analizar el

comportamiento de indicadores claves en un proceso son:

» Comparar con una Meta - Analisis del Estado Actual del Proceso;

> Registrar los Valores Histdricos - Analisis Preventivo y Prospectivo del
Proceso;

» Comparar con el valor que surge de las "Mejores Préacticas” - Analisis de
Procesos Similares.

La presentacion de la informacion podra ser en tablas, gréficos o en texto, para

ello se propone mediante el uso de herramientas informaticas como: Microsoft

Access, Excel, STATGRAFICS u otros paquetes especializados en los andlisis

estadisticos que se desean implementar en los cuadros.

2.3.4.- Ejecucion y seguimiento de las acciones
En esta etapa del procedimiento se deben poner en ejecucién y darle seguimiento

a aquellas acciones y medidas que fueron planeadas conjuntamente con los
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posibles comportamientos de los indicadores y los riesgos del proceso.

El objetivo de esta etapa es medir el grado de adaptacion de las medidas

planificadas al percibir alguna desviacion en los indicadores del proceso o alguna

de sus variables esenciales.

Por tal razén para cada comportamiento del indicador o riesgo debe plantearse

aguel plan de accién a realizar ya sea de forma preventiva o correctiva. Para ello

se proponen herramientas como: Fichas de Procesos y cuadro de medidas

correctivas del indicador.

2.4.- Ventajas del procedimiento para mejorar el Control de la Gestion de los
Procesos.

Como toda herramienta de control de gestidn este procedimiento tiene como

objetivo general disminuir la incertidumbre en la toma de decisiones,

racionalizaciéon de los recursos del proceso y la mejora en la calidad de los

resultados.

Por tal raz6n se muestra un listado general de las ventajas asociadas a la

implementacion de herramientas como el procedimiento seleccionado y descrito

anteriormente:

> Presentar cuanto falta para alcanzar metas del proceso y motivar la
competencia entre equipos de trabajo.

» Incentivar la innovacion y aprendizaje de la organizacion;

» Conocer cuanto falta para tener eficiencia, eficacia y productividad en cada
uno de los procesos identificados;

» Proponer una herramienta de informacién sobre la gestion del proceso para
determinar qué objetivos y metas propuestas se estan logrando y tomar
medidas con aquellas que no;

> Facilitar la identificacion de posibles mejoras en los procesos que por su
comportamiento requieren reforzar o reorientar esfuerzos;

> Muestra las fortalezas y debilidades de los procesos, asi como sus
actividades que puedan ser utilizadas para mejorar comportamientos

proactivos;
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> Propone establecer un control de la gestion basada en datos y hechos
generados por sus procesos;

> Permite evaluar y visualizar periédicamente el comportamiento de los
procesos y sus actividades, asi como sus relaciones de causa-efecto internas
y externas;

» Propone los datos necesarios para reorientar la planeacion estratégica, de

los procesos individuales y de la organizacion en general.

2.5.- Aplicacion del procedimiento

El procedimiento seleccionado en la bibliografia contiene etapas elementales de
cualquier proceso de control: identificar indicadores a medir, definir los
procedimientos de comparacion de los resultados y finalmente analizar las causas
de las desviaciones detectadas y para realizar la propuesta de acciones
correctoras.

2.5.1.- Identificacion y Clasificacién de los Procesos

Hoy la Universidad de Cienfuegos desarrolla un proceso de perfeccionamiento de
la gestion integral, basado en un enfoque por procesos, el cual hace énfasis en la
fuerza de trabajo académica como factor clave de desarrollo de los procesos
misionales. Esta situacion ha generado la necesidad de iniciar un proyecto de
investigacion — desarrollo - innovacién, que tiene como objetivo principal; colocar
el nivel de desarrollo del personal académico de la Universidad de Cienfuegos
hasta el 2022 en correspondencia con los escenarios y exigencias planteadas.

A raiz de este perfeccionamiento se desarrolla una revision de sus procesos y se
han hecho algunas propuestas de mapas de procesos donde se han identificados
los que intervienen en el cumplimiento de su mision. Recientemente se realizé un
estudio dirigido a perfeccionar la gestion del capital humano en la universidad,
donde se relaciona el enfoque de gestion por procesos y la gestion por
competencia, dado por la necesidad de describir el estado actual de los procesos
claves de la universidad y al mismo tiempo identificar las competencias e
indicadores para su gestion, asi como identificar y normalizar las competencias de

los cargos académicos, segun Orquidea, U (2012). En esta investigacién se
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presenta una propuesta, que es aprobada como el Mapa de Procesos actual de la
Universidad de Cienfuegos, en este se realiza una revision de los anteriores
existentes, pero se le otorgan nuevas definiciones a varios procesos que han sido
perfeccionados y son movidos de la clasificacion de Apoyo o Soporte hacia la de
procesos Estratégicos, como lo son el de Gestion de Capital Humano, Gestién
de Recursos Financieros y el de Gestion del Conocimiento e Informacién,

como se muestra en la figura 7.

1. g 1 —
@) 88| __| [ Direccion Gestion del Capital | [ Gestion del Conocimiento | |_
© § = Estratégica Humano e Informacion
'g - B J [
. e —
A —_— =
v
o
© o 8
8 O = «__| Ciencia, Tecnologia e
S 2= Innovacion
o|| 82
ol|l 2= Postgrad
olla= [ ostgrado ]
<
2
w
— r
=z ® o
w o >
= SR ||| Gestion de Servicios Registro y Control Gestion de Relaciones | | |
3 s < Universitarios Econémico Internacionales
a3 i |

Figura 7: Mapa de procesos de la Universidad de Cienfuegos. Fuente: Urquiola, (2012).

Este mapa de procesos se adapta a las condiciones actuales del entorno y de la
organizacion, pues para su elaboracion fueron analizados todos los procesos
directamente y su relacion con todas las actividades que se desarrollan en la
Universidad de Cienfuegos en funcion de cumplir con su misién, vision y objeto
social definidos.

Ademas esta autora realiza el Inventario de Procesos de la Universidad hasta el
segundo nivel de los procesos identificados, llegando a definir y conceptualizar sus

Macroprocesos y Procesos principales, como se muestra en la tabla 3.

INVENTARIO DE PROCESOS
MACROPROCESOS (1* Nivel) PROCESOS (2°° Nivel)
Planeacion de la estrategia
Implementacion de la estrategia
Autoevaluacion
Competencias Laborales

Direccién Estratégica

1vdl1S3
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- Seleccion e integracion
- Capacitacién y desarrollo
- Evaluacion del desempefio
Gestion de Capital - Comunicacién institucional
Humano - Estimulacién moral y material
- Seguridad y salud en el trabajo
- Organizacion del trabajo
- Autocontrol
Gestion de los Recursos - Elaboracion y gestion del presupuesto
Financieros

- Seleccion y adquisicién
- Clasificacion y catalogacion
- Prestamos internos y externos
- Préstamo interbibliotecario
Gestion de Conocimiento | . Alfabetizacién informacional (ALFIN)
e Informacion - Videoteca
- Servicio tecnologia educativa
- Servicios especiales
- Editorial Universosur
- Materiales didacticos
Proyeccion Social - Programas de impacto social
- Vinculo con la comunidad
Docente Educativo - Pregrado
- Posgrado
Ciencia e Innovacion - Asesoria y control de la produccién cientifica
- Asesoria, control de las actividades de ciencia e
innovacion
- Gestion de los servicios cientificos técnicos
- Residencia estudiantil
Gestion de Servicios - Mantenimiento e Inversiones
Universitarios - Transporte
- Servicios internos
- Alimentacion
Registro y Control - Contabilidad de néminas
Econdmico - Registro Analisis y control contable y financiero
de las operaciones
Gestion de las Relaciones - Colaboracién y convenios
Internacionales - Atencién a becarios internacionales
Tabla 3: Inventario de Procesos de la UCF hasta un segundo nivel. Fuente: Urquiola, Orquidea,

(2012).

S3AVIO

OAOdVY

Para realizar la identificacién de todos los macroprocesos de la Universidad se
deben enumerar para poder organizar su documentacion asociada y lograr
coordinacion de todo el sistema de gestion. Para ello se propone un sistema
identificacién segun la norma establecida para la documentacion de los procesos

de la Universidad.

Esta numeracion se inicia por los macroprocesos Claves, Estratégicos y de Apoyo,
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es decir los procesos del primer nivel, como se muestra en la tabla siguiente:

| MACROPROCESOS CLAVES |

01- 02- 03-
Proyeccidn Social Docente Educativo Ciencia e Innovacién
| MACROPROCESOS ESTRATEGICOS
04- 05- Gestion de 06- Gestion de 07-
Direccidn Capital Humano los Recursos Gestion de
Estratégica Financieros Conocimientos e Informacion
MACROPROCESOS APOYO
| 08- 09- 10- |
Gestion de Servicios Registro y Control Gestion de las

Universitarios Econdmico Relaciones Internacionales

Tabla 4. Identificacion de los procesos de la universidad Fuente: Elaboracion propia

Con dicha identificacion se puede proceder a la documentacion y estudio de los
procesos de la Organizacion y elaborar la base de datos de todos los procesos
con sus correspondientes identificadores.

Dentro del Inventario de Procesos de la Universidad de Cienfuegos elaborado por
esta autora (2% nivel) no fue identificado el proceso de Gestion de la
Informacién Bibliografica, debido a que en ese momento el proceso estaba
contenido dentro de los procesos de un tercer nivel, donde ya se incluyen las
facultades existentes.

En la descripcion de dicho proceso se presenta en el proximo epigrafe se pondra

en evidencias las afirmaciones que se realizan.

2.5.2- Documentacion y estudio de los procesos identificados
2.5.2.1-Descripcion actual del proceso de Gestion de la Informacion
Bibliogréfica

Este proceso se encarga de Recepcionar y Almacenar todos los textos que llegan
a la universidad, para después distribuirlos hacia las areas donde son utilizados
por los estudiantes y profesores vinculados en las carreras, ya sea en la sede
central o en los Centros Universitarios Municipales (CUM), centros de informacién
e investigacion.

En el estudio realizado en este proceso por sus caracteristicas y complejidad se
evidencian dos etapas claras que pueden ser definidas como dos subprocesos:
Subproceso de Recepcién y Subproceso de Distribucion y Entrega. Por lo

gue la descripcidon y andlisis se realiza por cada subproceso.
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Para cada subproceso se elabor6 una Ficha y un Instructivo, asi como varios
formatos, en los cuales se describen todos los aspectos y actividades que se
relacionan en los mismos, asi como el personal involucrado, los riesgos
identificados e indicadores elementales para evaluar el desempefio del mismo.
Cada subproceso contiene un grupo de documentos que fueron identificados para
lograr una organizacion de la informacion y posible integracion futura en el sistema
de gestidon de la Universidad, como se explicé en epigrafes anteriores y se detalla

ahora en la figura 8.

Fichas del proceso
4 || PROCESO DE GESTION BIBLIOGRAFICA
07-01 RECEPCION DETEXTOS
07-02 DISTRIBUCION Y ENTREGA TEXTQS

Figura 8: Estructura de los documentos de cada subproceso descrito. Fuente: Elaboracién propia

* Subproceso de Recepcidn
En la actualidad el proceso se inicia con el recibimiento del envié de textos que
llega desde diferentes centros de produccién del pais, principalmente poligraficos
dirigidos por la “Editorial Félix Varela” quien se dedica a las producciones de
textos para la Educacién Superior.
Para la descripcion de este subproceso se utilizo la ficha de proceso en la cual se
describen todos los aspectos que lo caracterizan (Fp 07-01 y | 07-01-01) y que se
describen con mayor detalle en el instructivo elaborado. (Ver Anexo E)
Los envios son recibidos por el almacenero de la Universidad, quien tiene la
responsabilidad de revisar y almacenar la carga recepcionada, en los diferentes
locales habilitados para el almacenamiento de los textos recibidos. Después de
almacenados los textos el almacenero le entrega a ATM una copia del conduce o
factura con que se recibio el envié de textos, para que lleve el control de lo que se
recibio, pero la recepcion oficial en el sistema de ATM no se ejecuta hasta que se
recibe la factura oficial del productor real de los textos, como se muestra en la
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figura 9.
/ SUBPROCESO DE RECEPCION DE TEXTOS \
l | ‘
S Bl /| ReciimienTo [ CONDUCE O
ENVIO DE TEXTOS [l p0y 1GRAFICOS ,..;’ ENVIO TEXTOS | b= (POLIGRAFICOS)=§»| COPIA FACTURA
L \ | (ALMACENERO) | / _ o
] RECEPCION INFORME
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—_— TEXTOS (ATM) 5 o
> E’:;- - == —-_‘_‘.'}
ENTRADA —
TEXTOS BD t==(AREAS DE UCF =i BD DE TEXTOS
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Figura 9: Representacion del Subproceso de Recepcidén de Textos en la Universidad. Fuente:

Elaboracion propia

Como se muestra en la figura 12, después de recepcionar los textos en ATM se
envia la informacion hacia el Puesto de Mando del Libro donde se actualiza la
Base de Datos de textos existentes adicionando los recepcionados, para
inmediatamente enviarselas a las diferentes areas de la universidad, ya sea por
correo electrénico o impresa, e incluso se actualiza la que se publica en la
Intranet. Por lo general las areas revisan los textos que han llegado para realizar

un analisis de sus necesidades para elaborar la solicitud de los mismos.

* Subproceso de Distribucién y Entrega

Para la descripcion de este subproceso se utilizo la ficha de proceso en la cual se
describen todos los aspectos que lo caracterizan (Fp 07-02 y 1 07-02-01) y que se
describen con mayor detalle en el instructivo elaborado. (Ver Anexo F)

El subproceso se inicia con la elaboracion de la solicitud de textos, en el caso de
las facultades o CUM, esta actividad la realiza fundamentalmente su
administrador, el cual utiliza los mddulos bibliograficos definidos en los planes de
estudio de cada carrera, las matriculas y las existencias que poseen en cada area,
como se muestra en la figura 10.

Al identificar las cantidades de textos necesarias se conforma la solicitud y se lleva
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para el departamento de ATM de la Universidad donde se realiza el procesamiento
de la misma en funcion de los niveles de actividad y el periodo del mes en que se
hace dicha solicitud, pues es un solo departamento para recepcionar todo lo que
entra al centro. Histéricamente esta actividad puede durar varios dias, lo que

puede ralentizar el desempefio final del proceso.

/ SUBPROCESO DE DISTRIBUCION DE TEXTOS \

|MCIDULDS BIBLIOGRAFICOS
EXISTENCIA DE TEXTOS

MATRICULA POR CARRERA — - Ecﬁ?]ﬁjglo?hgﬁ
BD ACTUALIZADA TEXTOS i ]

D

PROCESAMIENTO
DE SOLICITUD
(ATM)

DESPACHO TEXTOS I
(ALMACEMES) COPIA FACTURA

S
TRASLADO TEXTOS DE DESF‘ACECI

[ADMON) L - —

[ PLAN RECOGIDA / CARRERA
[ PLAM ENTREGA | CARRERA. |

TEXTOS EN USO LISTADO TEXTOS ™
ENTREGA DE
- ) - ! —
\\ POR USE.:RHH:_]-_ ‘—’ TEXTOS (AD M) PRESTADOS _I:I?UﬁRI?-_ }‘ _/

Figura 10: Subproceso de Distribucién y Entrega de los Textos en la Universidad. Fuente:

Elaboracion propia

Al culminar el procesamiento, el departamento de ATM informa a las areas y
entrega las facturas correspondientes para que realicen el despacho de los textos
en los almacenes. Esta actividad al igual que la anterior se realiza con el mismo
personal que tiene que despachar todos los articulos que son almacenados en la
universidad y en muchas ocasiones coinciden con otras actividades y dependen
de la disponibilidad de dicho personal para recorrer los varios almacenes donde se
encuentran los textos. Este Ultimo aspecto complejiza ademas el tema del traslado
hacia las areas pues se deben recorrer cinco almacenes para completar el pedido
solicitado y esto pues adiciona una gran cantidad de tiempo para esta actividad,
sin mencionar el lograr la coordinacion de un medio de transporte para trasladar
hasta las areas los textos solicitados.

Al llegar los textos a las areas correspondientes se deben organizar y colocar

adecuadamente para mantener una buena conservacion de los mismos durante el
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tiempo que vayan a depositarse, hasta que se realice la entrega a los usuarios.

En la actividad de entrega se deben revisar los listados de préstamos anteriores
para que los usuarios entreguen antes los textos que presentan en su poder, para
seguidamente ejecutar el nuevo préstamo solicitado segin sus necesidades
identificadas.

Por lo general estéa actividad se complejiza en funcién de la cantidad de usuarios
gue presenta el area, pues es normal que una sola persona (el administrador)
deba recoger y entregar en una semana a una gran cantidad de estudiantes, sin
tener en cuenta los profesores u otros usuarios de los textos.

Esta ultima fase del proceso de gestion de la informacion bibliografica es una de
las mas importantes y afectada pues por lo general debe repetirse en varias
ocasiones en el curso, y estos mas otros elementos pueden incidir directamente
en la duracion del ciclo de préstamo de textos a los usuarios finales.

2.5.3.- Analisis del proceso de Gestidn de la Informacién Bibliogréfica
Durante el estudio del proceso y su descripcidn se identificaron varios aspectos
que afectan los resultados del proceso y que en determinadas circunstancias
pudieran ser modificados para elevar la eficacia y eficiencia del proceso.

Lo primero que se analizé fue que los textos son almacenados en varios locales
en la Universidad que no tienen las condiciones minimas para esta actividad. Este
aspecto afecta el proceso en el subproceso de recepcion y el de distribucion y
entrega, por ello se decide realizar un diagnostico de estos locales tomando en
cuenta la tecnologia de almacenamiento dedicada a evaluar las condiciones,
dimensiones y capacidad de almacenaje que presentan los locales siguientes:

e Almacén General de Texto #200

e Almacén de Cultura Fisica #201

e Almacén del Gimnasio #202

e Almacén de Mecéanica #203

e Almacén del Salén de Postgrado #204

El analisis de la capacidad de cada almacén se realizé calculando el area util de
los mismos, asi como, el volumen Util teniendo en cuenta las condiciones
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constructivas de los mismos, su organizacion con la cantidad de paletas y estantes
con que cuentan, para obtener el area y altura util de almacenamiento, asi como el
porcentaje de aprovechamiento de los mismos. Ademas se realizé la distribucion
en planta de cada uno de los locales para evaluar la organizacion interna y los
medios de almacenamiento existentes en los mismos. (Ver Anexo G)

El Almacén General de Textos (#200) se encuentra localizado al lado de la
Biblioteca. Presenta unas dimensiones muy por encima del resto de los locales,
aunque por el tipo de construccion la altura total es la misma, 2,9 metros. Este
almacén cuenta con un Area Total de almacenamiento de 348,6 metros
cuadrados y un Volumen Total de almacenamiento de 1010,94 metros cubicos,

como se muestra en la tabla 5.

# 200 # 201 # 202 # 203 # 204

Largo | (m) 29,05 23 18 59 18
Ancho | (m) 12 7.51 8,2 6,24 11,4

Altura| (m) 29 2,9 29 2,9 2,9

Altura promedio estiba| (m) 1,6 1.7 1,6 1.4 1,6

Area Total |(m?) | 348,6 172,73 | 147,6 36,816 | 205,2

Area Util|(m?)| 148,7 96 60 22,8 57,82 |385,32

“% Aprovechamiento Area| % |42,66% |55,58%|40,65%| 61,93% |28,18%

Volumen Total | (m?) |1010,94| 500,92 | 428,04 | 106,766 | 595,08

Volumen Util | (m?®)| 237,92 163,2 72 27,36 112,81

“% Aprovechamiento Volumen| % | 23,53% |32,58% | 16,82%| 25,63% | 18,96%

Tabla 5: Dimensiones de almacenamiento de los Almacenes Fuente: Elaboraciéon propia

Como puede observarse en todos los almacenes utilizados el porcentaje de
aprovechamiento del area de almacenamiento esta muy por debajo del 70% como
se exige en la literatura para este tipo de producto, solamente en dos se llega a
sobrepasar el 50%, y en menor nivel de aprovechamiento se encuentra la altura
de almacenamiento de los mismos, como se muestra en la figura 11.

Si se suma toda el area util de almacenamiento que presenta cada almacén se
obtienen 385,32 metros cuadrados que ocupan los textos colocados en los

diferentes medios de almacenamiento. Este valor se sobrepasa solo en 37 metros
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cuadrados el &rea total del Almacén #200, pero por su gran altura permite elevar

mucho mas su capacidad de almacenaje.

- % Abiévechévﬁ‘ie'n‘t'a Area W% Aprb?echanﬁenio v\.léluvr'nen

61,93%

55,58%

40,65%

28,18%
25,63%

16,82%

#200 #201 #202 #203 # 204

Figura 11: Niveles de utilizaciéon del &rea y la altura de almacenamiento. Fuente: Elaboracion

propia

Si se utiliza un enfoque logistico, el cual parte de que en cada proceso existen

actividades relacionadas con un flujo material, informativo y financiero, se puede

aplicar la herramienta del Modelo General de Organizacién (MGO). La cual en su

contenido abarca los elementos siguientes:

1.

4.
5.

La definicion de los flujos material, financiero monetario e informativo y su
racional conjugacion.

La definicion del sistema de métodos de gestion del flujo material de un
proceso a otro.

La definicion del sistema de reservas del flujo material.

Los ciclos de cada tipo de proceso y su coordinacion e integracion.

El balance dinamico de los pardmetros del sistema logistico.

Para aplicar este enfoque es necesario explicar que contienen y en qué consisten

los flujos logisticos:
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% Flujo material. Este flujo transcurre desde la entrada de la materia prima
hasta la entrega del producto al cliente pasando por todos los procesos de
transformacién del mismo. Ademas debe verse un flujo de retorno que
abarca no sélo los desechos y pérdidas que ocurren a lo largo del sistema
logistico, sino también del retorno de los medios unitarizadores de carga, y
del producto luego de vencido su uso por el cliente.

« Flujo financiero monetario. Refleja los ingresos a la empresa, los
anticipos que recibe en forma de créditos, asignaciones del presupuesto,
etc. y los egresos, como resultado de la entrada de determinados recursos,
asi como a la remuneracion de la fuerza de trabajo.

* Flujo informativo. Surge por la interaccion de los procesos de direccién y
esta compuesto por las decisiones asociadas a la direccién del sistema
logistico y los portadores principales de la informacion.

Los tres flujos interactian entre si y se desarrollan en determinada direccion y
precisamente, el MGO refleja la coordinacion racional y armoénica de estos tres
flujos como un flujo Unico.

Cuando se analizan los flujos existentes en el MGO del proceso de gestion de la
informacion bibliografica se identificaron 4 actividades que se corresponden al flujo
de informacién (57%) y 3 actividades en el flujo materiales (43%), en este proceso
no existe actividades financieras relevantes.

A pesar de que la mayor cantidad de operaciones del proceso son de caracter
informativo, su efecto es alin mayor debido su nivel de repeticion y duracién dado
por la dualidad de funciones de sus actores y por aspectos subjetivos que

demoran su ejecucion individual.

2.5.4.- Ejecucidn y seguimiento de las acciones
Dados estos analisis se proponen mejoras al proceso que contiene las acciones
siguientes:

1. Concentrar los Textos de la Universidad en un Almacén (en el # 200).

2. Crear un Centro Gestor de Prestamos de Textos, en el cual se

responsabiliza al personal y direccion del CRAL.
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3. Informatizar las actividades del proceso que lo permitan.

Concentrar todos los textos en el almacén # 200, trae consigo la necesidad de

agrupar todos los medios de almacenamiento existentes, asi como mejorar sus

condiciones constructivas y de conservacién, con el objetivo de elevar el

aprovechamiento de su volumen Util y garantizar los niveles de aptitud de uso de

los textos para cuando sean solicitados.

Con esta propuesta se logra ademas eliminar algunas actividades informativas del

proceso, pues todos los libros seran almacenados en el mismo lugar y de alli

seran entregados directamente a todos los posibles usuarios, elevandose los

niveles de especializacion y disminuyendo en gran medida su duracién, asi como

de los costos relacionados con dichas actividades, como se muestra en la figura

12.
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Figura 12: Estructura del proceso de Gestion de la Informacion Bibliogréfica. Fuente: Elaboracién

propia
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2.6.- Conclusiones parciales del capitulo Il

De los andlisis realizados se han arribado a las conclusiones siguientes:

1. La gestion por procesos en las universidades permite a la direccion centrar su
atencion sobre los procesos claves y relacionarlos con el resto para lograr
control del conjunto de actividades y conducir a dicha organizacién hacia la
obtencion de los resultados deseados: cumplimiento de su mision y alcanzar
la vision proyectada.

2. El procedimiento seleccionado constituye un importante recurso teérico-
practico dado que permite la obtencién de los elementos siguientes:

a. El disefio de los indicadores de gestion de los procesos en la Universidad
de Cienfuegos;

b. La integracién de diversos aportes y enfoques modernos de gestion en los
procesos de la institucion a los diferentes niveles organizacionales;

c. Ser aplicado por su atributo de flexibilidad, en cualquier proceso de la
Universidad de Cienfuegos, siempre y cuando el punto de partida de su
aplicacion sea la identificacion de las particularidades de los mismos y el
final su estado de desarrollo futuro.

d. En las etapas del procedimiento se garantiza la concepcion gerencial de

la mejora continua mediante la consecucion del ciclo de Deming.

3. Dentro de los procesos de la Universidad de Cienfuegos (segundo nivel), la
Gestion de la Informacion Bibliografica contiene una gran importancia por su

impacto y relacidon con los macroprocesos claves de la institucion.
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CAPITULO III
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CAPITULO lIl: Implementacién de las mejoras del proceso

3.- Introduccién

En este capitulo se aplican las propuestas de mejoras del proceso. Se describe el

proceso de gestion de la Informacion bibliografica integrado con el sistema

informatico, se presenta la propuesta del disefio del sistema informético haciendo

uso de la metodologia, el lenguaje de modelado, la herramienta seleccionada, se

identifican los requerimientos funcionales y no funcionales, se detallan los

diagramas del modelo fisico, l6gico de datos y de implementacién. Ademas se

proponen un grupo de indicadores para el control de gestion por procesos.

3.1.- Propuesta del Centro de Préstamos de Textos

El Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de la
Universidad de Cienfuegos atesora grandes volumenes de informacion, y entre
sus objetivos primordiales esta apoyar las actividades de investigacion, docencia y
difusion de la cultura que se llevan a cabo dentro de la institucion. Para poder
cumplir eficaz y eficientemente con este objetivo se llevan a cabo una serie de
funciones, tales como, seleccionar y adquirir materiales bibliograficos.

La Gestion Bibliografica es un proceso clave del proceso de “Gestion del
conocimiento y la informacion”, que se desarrolla en el Centro de Recursos para el
Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de la Universidad de Cienfuegos.

La propuesta del proceso de Gestidn de Préstamos de Textos consiste en crear un
Centro de Servicios de Préstamos de textos en el Centro de Recursos para el
Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de la Universidad de Cienfuegos para todos
los usuarios, tanto internos como externos, con la misibn de garantizar la
actualizacion y entrega de los textos necesarios a cada area de dicho centro para
el correcto desempefio y uso de los mismos en las actividades concebidas para
ello. Estad propuesta de mejora impacta directamente en muy corto plazo en la
eficacia y eficiencia del proceso de gestidon de la informacién bibliografica.

Como se observa en la parte inferior de la figura 12, con los cambios que se

proponen en el proceso solamente se ejecutan las actividades siguientes:
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1. Recepcién y almacenaje de los Envios de textos;

2. Registro de los Textos en sistema de Inventarios de la Ucf;

3. Actualizacion de la Base de datos de Textos de la Universidad;

4. Ejecucion de los Préstamos de Textos.
Después de un estudio y andlisis de estas actividades y las normas y
procedimientos establecidos para este proceso, se obtuvo la documentacién del
proceso en forma de ficha, con el correspondiente Instructivo, de los cuales se
exponen las informaciones mas importantes (Ver Anexo H).
La descripcién general del proceso se muestra en la Ficha (Fp 07-01) y en el
instructivo (1-07-01-01), el cual es un documento donde se registran todas las
operaciones y tareas que lo conforman, asi como todos los recursos, herramientas
y medios que son utilizados en la realizacion de las mismas. Es decir, este
documento recoge qué, como, dénde y quién debe realizar cada operacion, los
riesgos e inspecciones que deben ejecutarse para garantizar los niveles de calidad
que oferta el proceso.
La nueva concepcion del proceso elimina la diversidad de almacenes y locales
donde se ubican textos en la actualidad en la Universidad, centraliza y generaliza
el proceso de préstamos de textos hacia todos los usuarios, tanto internos como
externos que necesiten de la utilizaciéon temporal de un texto para el desarrollo de
alguna actividad de ensefianza o aprendizaje.
Ademaés elimina la constante interaccion de las areas con el departamento de ATM
de la universidad durante el curso, los usuarios podran solicitar directamente el
préstamo necesario siempre Yy cuando estén registradas en el sistema
correspondiente y se relacionen con alguna de las areas de dicho centro.
La propuesta de este servicio debe considerar la creacién o implementacion de un
sistema automatizado que permita gestionar el inventario de textos existentes en
la universidad y el que ha sido solicitado en caracter de préstamo, asi como otras
funcionalidades que permitan la toma de decisiones para su racionalizacion y

publicacién de resultados.
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Plantilla actual centro préstamos

Cuenta con un total de 5 trabajadores, ver figura 13, los cuales forman parte del
equipo de trabajo de este centro, de ellos tenemos un director, un especialista, y
tres que son los encargados de la gestion de almacén. El nivel ocupacional de los
trabajadores del centro de préstamos tenemos dos trabajadores con nivel

superior y tres técnicos como se muestra a continuacion.

Director
Centro Préstamos

v

Especialista
Biblioteca

A 4 A 4 A 4

Técnico Técnico

Técnico A A
Almaceén Almacén

Almaceéen

Figura 13: Organigrama de trabajadores del centro de préstamos. Fuente: Elaboracién propia
Como se puede apreciar en el organigrama anterior en el centro de préstamos
existe un sistema de direccion vertical, aunque esto no quita la posibilidad que
exista comunicacion entre los niveles mas bajos y la direccion del centro.

Esta plantilla no es del todo suficiente pues en el proceso de gestion bibliografica
se necesitan al menos 1 plaza mas, la cual debe estar orientada a un informético
para la informatizacion del proceso.

A partir del analisis de la Figura 14, se observa que al menos el 40% de la plantilla
es de nivel superior por lo que permite brindar un servicio con calidad y eficiencia

a todos los usuarios de la universidad.

Nivel Ocupacional

m Nivel superior

M Técnicos

Figura 14: Nivel ocupacional del centro de préstamos. Fuente: Elaboracién propia
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3.2.- Propuesta del sistema informatico para la gestion bibliogréafica

3.2.1.- Descripcion del proceso con el sistema informatico

En el estudio realizado se evidencian dos etapas claras que pueden ser definidas
como dos subprocesos: Subproceso de Recepcion y Subproceso de Entrega,
para el cual se utiliza un Sistema Informatico.

. Subproceso de Recepcion

El proceso se inicia con la recepcion de textos que llegan desde diferentes centros
de produccién del pais, principalmente poligraficos dirigidos por la “Editorial Félix
Varela” quien produce para la Educacion Superior.

La Universidad con los nuevos cambios y transformaciones que desarrolla se le
propone concentrar todos los libros almacenados en varios locales y las facultades
en un solo local ubicado en los bajos del CRAI, lo que con lleva iniciar un proceso
de traslado de todo este inventario y el acondicionamiento de las capacidades de
almacenamiento para maximizar el aprovechamiento de las capacidades.

En este nuevo almacén se van a recibir textos desde las facultades y las sedes
universitarias ubicadas en los municipios de la provincia hasta que se trasladen
completamente los inventarios existentes en dichos lugares.

Para la descripcion de este subproceso se utilizo la ficha de proceso en la cual se
describen todos los aspectos que lo caracterizan (Fp 07-01 y 1 07-01-01) y que se
describen con mayor detalle en el instructivo elaborado. (Ver Anexo )

Los envios son recibidos por el almacenero del Centro Préstamos de Textos,
quien tiene la responsabilidad de revisar y almacenar la carga recepcionada.
Después de almacenados los textos el almacenero le entrega a ATM una copia del
conduce o factura con que se recibio el envioé de textos, para que lleve el control
de lo que se recibio, pero la recepcion oficial en el sistema de ATM no se ejecuta
hasta que se recibe la factura oficial del productor real de los textos, como se

muestra en la figura 15.
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Figura 15: Representacion del subproceso de recepcion de textos del centro de préstamos.

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la figura posteriormente de recepcionados los textos en ATM
se envia la informacién hacia el Puesto de Mando del Libro donde se actualiza la
Base de Datos de textos existentes adicionando los recepcionados, para
inmediatamente enviarselas a las diferentes areas de la Universidad, ya sea por
correo electronico o impresa, e incluso se actualiza la que se publica en la
Intranet.

o Subproceso de Entrega con el Sistema Informético

Al ser recepcionados los textos, ya se encuentran almacenados y registrados en
una base de datos mediante la cual se ejecutara el subproceso de entrega de
textos a los usuarios. El desarrollo del proceso se realizara a través de un sistema
informatico que permite el control de la entrega de textos a los usuarios de la
Universidad.

Para la descripcion de este subproceso se utilizo la ficha de proceso en la cual se
describen todos los aspectos que lo caracterizan (Fp 07-02 y | 07-02-01) y que se
describen con mayor detalle en el instructivo elaborado. (Ver Anexo J)

El proceso se inicia con los modulos bibliograficos definidos en los planes de
estudio de cada carrera y las matriculas. En la actividad de entrega se deben
revisar los listados de préstamos anteriores para que los usuarios entreguen antes
los textos que presentan en su poder, para seguidamente ejecutar el nuevo
préstamo solicitado. Para realizar el préstamo el usuario debe estar inscrito en la

base de datos de textos (SGPI), si no esta inscrito se inscribe, ya cuando el

64



Implementacion de las mejoras del proceso

usuario aparece en la BD el especialista pasa a buscar el modulo bibliografico que
le corresponde por carrera y luego se produce el préstamo. Finalmente el usuario

antes de salir debe llenar y firmar la boleta de préstamo como se muestra en la

figura 16.
PTO MANDO LIBRO USUARIOS
CENTRO GESTOR DE
PRESTAMOS DE TEXTOS
MODULOS o
BIBLIOGRAFICOS
EXISTENCIA DE TEXTOS e GESTIONAR
MATRICULA POR CARRERA v INFGR"""CI'I:'N
BD ACTUALIZADA DE

TEXTOS

h 4 LISTADO USUARIOS

REGISTRAR USUARIO
DATOS PERSONALES BASE DATOS PLAN ESTUDIOVWCARRERA
USUARIO LRl L hLlST#DQ'C\ARHER#B
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LISTADOD/FACULTADES
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Figura 16: Representacion del subproceso de entrega de textos del centro de préstamos. Fuente:
Elaboracion propia

Por lo general esta actividad se complejiza en funcion de la cantidad de usuarios
que presenta el area, pues es normal que una sola persona (el especialista) deba
recoger y entregar en una semana a una gran cantidad de estudiantes, sin tener
en cuenta los profesores u otros usuarios de los textos.

Esta ultima fase del Proceso de Gestion de la Informacion Bibliografica es una de
las mas importantes y afectada pues por lo general debe repetirse en varias
ocasiones en el curso, y estos mas otros elementos pueden incidir directamente

en la duracion del ciclo de préstamo de textos a los usuarios finales.
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3.3.- Propuesta del disefio del sistema informatico

El software que se implementara se encuentra en el dominio de aplicaciones de
escritorio debido a su alcance y disponibilidad. Una aplicaciéon Desktop (también
llamada de Escritorio) es aquella que esta instalada en el ordenador del Usuario,
que es ejecutada directamente por el sistema operativo, ya sea Microsoft
Windows, Mac OS X, Linux o Solaris, y cuyo rendimiento depende de diversas
configuraciones de hardware como memoria RAM, disco duro, memoria de video,
entre otros.

A partir de esta investigacion se obtiene un producto de software integrado que
automatiza la gestion bibliografica de la Universidad de Cienfuegos y que

responde a los objetivos propuestos, como se muestra en la figura 17.
7 =Of x|

r O i Salidas Basi Opci Ayuda

Figura 17: Pantalla de inicio de la Aplicacion para la gestion de Prestamos. Fuente: CRAI

La obtencién de informacion a través de esta aplicacion podra ser mejor y con una
mayor capacidad de portabilidad, ya que se le brinda la posibilidad al usuario de
una informaciébn mas organizada y actualizada. Ademas se implementaran
mecanismos de control y proteccion de los datos encaminados a garantizar los

niveles de seguridad informatica necesarios.
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El Sistema de Gestidbn de Préstamos Bibliotecarios (SGPI) engloba todos los
procesos sustantivos que se desarrollan en el Centro Gestor de Préstamos de
Textos en el CRAI de la Universidad de Cienfuegos relacionados con los fondos
bibliograficos. Este sistema estd compuesto por cinco médulos: administracion,
operaciones, salidas basicas, operaciones y ayuda, las operaciones agrupadas en
estos mdédulos son especificamente para el trabajo interno de los técnicos vy
especialistas del centro gestor de préstamos de textos, dentro del modulo de
operaciones se encuentran: gestionar facultades, gestionar carreras, gestionar
usuarios, gestionar libros, gestionar préstamos, gestionar planes de estudio y
importar usuarios del SIGUENU, como se muestra en la figura 18.

ol

Administrar |Operaciones: Salidas Basicas Opciones Ayuda

~*| L Gestionar Carreras
R Gestionar Usuarios
Gestionar Libros
K Gestionar Préstamos
Gestionar Planes de Estudios

@ = GestionarFacultades

(&) importar Usuarios dl Sigeny

Figura 18: Pantalla de inicio del modulo operaciones. Fuente: CRAI

3.3.1.- Fundamentacién de la metodologia y lenguaje del sistema.

Proceso Unificado de Desarrollo (RUP).

El Proceso Unificado es un proceso de software genérico que puede ser utilizado
para una gran cantidad de tipos de sistemas de software, para diferentes areas de
aplicacion, diferentes tipos de organizaciones, diferentes niveles de competencia y
diferentes tamafos de proyectos. (El Proceso Unificado de Desarrollo de Software
(RUP, 2009)

Provee un enfoque disciplinado en la asignacion de tareas y responsabilidades

dentro de una organizacion de desarrollo. Su meta es asegurar la produccién de
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software de muy alta calidad que satisfaga las necesidades de los usuarios finales,
dentro de un calendario y presupuesto predecible. (EI Proceso Unificado de
Desarrollo de Software (RUP), 2009)

Lenguaje de Modelado Unificado (UML).

UML (Unified Modeling Language) es un lenguaje que permite modelar, construir y
documentar los elementos que forman un sistema software orientado a objetos. Se
ha convertido en el estandar de facto de la industria, debido a que ha sido
impulsado por los autores de los tres métodos mas usados de orientacion a
objetos: Grady Booch, Ivar Jacobson y Jim Rumbaugh. Estos autores fueron
contratados por la empresa Rational Software Co. Para crear una notacién
unificada en la que basar la construccion de sus herramientas CASE. (El Lenguaje
Unificado de Modelado (UML) ,2010)

Herramienta Rational Rose.

Es una de las mas poderosas herramientas de modelado visual para el analisis y
disefio de sistemas basados en objetos. Se utiliza para modelar un sistema antes
de proceder a construirlo. Cubre todo el ciclo de vida de un proyecto: concepcion y
formalizacién del modelo, construccion de los componentes, transicion a los
usuarios y certificacion de las distintas fases. La interfaz de Rational Rose esta
formada por los siguientes elementos principales:

Browser 6 Navegador, que permite navegar rapidamente a través de las distintas
vistas del modelo, Ventana de documentacion, para manejar los documentos del
item seleccionado en cualquiera de los diagramas, Barra de herramientas
Standard, para acceder rapidamente a las acciones comunes a ejecutar para cada
uno de los diagramas del modelo.

Requisitos funcionales

Los requerimientos funcionales son declaraciones de los servicios o funciones que
proveerd el sistema, de la manera en que éste reaccionard a entradas
particulares. Estos dependen del tipo de software y del sistema que se desarrolle y
de los posibles usuarios del software. Cuando se expresan como requerimientos

del usuario, habitualmente se describen de forma general mientras que los
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requerimientos funcionales del sistema describen con detalle la funcién de
éste, sus entradas y salidas, excepciones, entre otros. En algunos casos, los
requerimientos funcionales de los sistemas también declaran explicitamente lo que
el sistema no debe hace.

Los requerimientos funcionales del sistema propuestos son los siguientes:

Inserta libro

Eliminar libro

Modificar libro

Listar libros

Buscar libro

Inserta usuario

Eliminar usuario

Modificar usuario

© 0 N o g~ wDdhPRE

Listar usuario
10.Buscar usuario
11.Inserta carrera
12.Eliminar carrera
13.Modificar carrera
14.Listar carrera
15.Buscar carrera
16.Inserta plan de estudio
17.Eliminar plan de estudio
18. Modificar plan de estudio
19. Listar plan de estudio
20.Buscar plan de estudio
21.Inserta préstamo
22.Eliminar préstamo
23.Modificar préstamo

24. Listar préstamo
25.Buscar préstamo
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26.Importar datos del Excel.
27.Autenticarse
28.Cambiar contrasefa

29. Asignar permiso

30. Exportar a pdf

31. Imprimir

Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales describen las restricciones del sistema o
del proceso de desarrollo; no se refieren directamente a las funciones especificas
que entrega el sistema, sino a las propiedades emergentes de éste como la
fiabilidad, la respuesta en el tiempo y la capacidad de almacenamiento. De forma
alternativa, definen las restricciones del sistema como la capacidad de los
dispositivos de entrada/salida, en cuanto a prestaciones, atributos de calidad y la
representacion de datos que se utiliza en la interfaz del sistema.

Requerimientos de apariencia o interfaz externa

El sistema debe tener una interfaz sencilla, legible y simple de usar, el producto
debe ser profesional, autoritario e interactivo para que el usuario se sienta
confiado. Se deben brindar opciones de navegabilidad al usuario, como
informacion sobre donde esta y todo lo que puede hacer desde ese lugar, a través
de sefiales de navegacion. El contenido debe ser mostrado de manera
comprensible para el usuario.

Requerimientos de usabilidad.

El sistema propuesto permitira la gestién bibliografica y disminuird notablemente
las probabilidades de que esta informacion tenga errores. El administrador podra
acceder al manejo total de la informacion con que cuenta el sistema y el
especialista a todo lo referente a dicha gestion.

Requerimientos de Rendimiento

El sistema propuesto debe ser rapido en el procesamiento de la informacién asi
como a la hora de dar respuesta a la solicitud de los usuarios, los tiempos de

respuesta del sistema seran practicamente instantdneos y con un alto nivel de
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confiabilidad, ademas debe permitir el acceso simultdneo a los datos por
diferentes usuarios. El sistema debera recuperarse en un corto periodo de tiempo
ante cualquier falla.

Requerimientos de Soporte

El sistema dispondra de una arquitectura de disefio flexible que facilite su
perfeccionamiento gradual, asi como la incorporacion de funcionalidades que
aumenten las potencialidades del mismo.

Modelo de Casos de Uso del sistema

El modelo de casos de uso permite que los desarrolladores del software y
los clientes lleguen a un acuerdo sobre los requisitos, es decir, sobre las
condiciones y posibilidades que debe cumplir el sistema. Describe lo que hace el
mismo para cada tipo de usuario.

Actores del modelo de sistema

Un actor es aquel que interactia con el sistema, sin ser parte de él y puede asumir
el rol que juega una o varias personas, un equipo o un sistema automatizado.

A continuacion se definen los actores del sistema propuesto:

Actor Descripcién

Especialista Es el encargado de gestionar lo referente a la gestion
bibliografica.

Administrador Puede realizar las mismas funciones que el especialista y
ademas es el encargado de gestionar todo lo referente a
los usuarios

Tabla 6 Actores del Sistema Fuente: CRAI

Casos de uso del sistema.

Los actores interactian y usan el sistema a través de casos de uso. Los casos de
uso son artefactos narrativos que describen, bajo la forma de acciones y
reacciones, el comportamiento del sistema desde el punto de vista del usuario.
(Ver Anexo K). En el presente trabajo los requisitos funcionales del sistema

guedan agrupados en los casos de uso como se muestra en las siguientes tablas:

Caso de uso Requisitos funcionales
Gestionar libro R1,R2,R3,R4,R5
Gestionar usuario R6,R7,R8,R9,R10
Gestionar carrera R11,R12,R13,R14,R15

71



Implementacion de las mejoras del proceso

Gestionar plan de estudio R16,R17,R18,R19,R20
Gestionar préstamo R21,R22,R23,R24,R25
Importar del Excel R26

Autenticarse

Cambiar contrasefia

Asignar permiso

Tabla 7: Casos de uso del médulo operaciones. Fuente: CRAI

A continuacién aparece la representacion grafica de los casos de uso del sistema.
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Gestionar préstamo _ Autenticarse

Gestionar libro
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Especialista Cambiar contrasefia
Gestionar carrera A
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L

Gestionar carrera
Gestionar plan de estudio

e

Importar a Excel

Asignar permiso Administrador

Figura 19: Diagrama de casos de uso del sistema. Fuente: CRAI

Construccion del sistema

En el presente epigrafe se realiza una descripcion de la construccién de la
solucién propuesta. Se plantean los diagramas del modelo l6gico y fisico de datos
para una mayor comprension del funcionamiento de la base de datos. Se
describen los principios de disefio utilizados, mostrando ejemplos de cémo

se presentan estos principios al usuario y la concepcion general de la ayuda.
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Diagramas del modelo fisico de datos
El modelo fisico de datos incluye todos los aspectos de disefio de un modelo de

base de datos que se pueden modificar sin cambiar los componentes de la

aplicacion.
usuario
&Cl o carrera
&nombre prestamo &id_carrera
&apellidos &Cl &nombre
B direccion N &id_libro o
Ycreate()
$create() 9.n Ycreate() 1 0.n Ydestroy()
¥destroy() ¥destroy() ¥modificar()
$\odificar() Ylistar()
$Listar() on

libro ¢
%iq_”bm plan de estudio
%gtltlc?r &id_carrera
- &id_libro
Ycreate() D.n 1 Ycreate)
Sdestroy() Ydestroy()
¥modificar()
Ylistar()

Figura 20: Diagrama modelo fisico. Fuente: CRAI

Diagrama de Implementacion

El modelo de implementacion describe la forma en que los elementos del modelo
de disefio, como las clases, se implementan en términos de componentes.
Describe también como se organizan los componentes de acuerdo con los
mecanismos de estructuracién y modularizacién disponibles en el entorno de
implementacion y en el lenguaje o lenguajes de programacion utilizados y cémo

dependen los componentes unos de otros.
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Cliente PC

Sistema de Gesticn
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Zpmoess name>
<thread name>

Figura 21: Diagrama Implementacién. Fuente: CRAI

Principios de disefio del sistema

El disefio de sistemas se define como el proceso de aplicar ciertas técnicas
y principios con el propaosito de definir un dispositivo, un proceso o un sistema, con
suficientes detalles como para permitir su interpretacion y realizacion fisica.
Disefio de lainterfaz de entrada, salidas y menus del sistema

La interfaz de entrada / salida disefiada para el sistema se concibi6é integramente
para aprovechar las posibilidades de potencia grafica del lenguaje propuesto para
la construccion del sistema, conservando el estandar de controles tipico de
Windows y las interacciones se basan en selecciones de tipo mend y en acciones
fisicas sobre elementos de cdédigo visual botones, imagenes y mensajes.
Debe predominar el color verde claro para los fondos y el oscuro para las
fuentes, ademas del blanco. Las fuentes utilizadas para los textos deben ser
verdana de estilo regular y tamafio variado segun el contexto. La carga visual se

distribuira de manera cémoda evitando acumulaciones engorrosas y cumpliendo
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con la regla de distribucibn de la atencién: de izquierda a derecha y de

arriba hacia abajo. La entrada de informacién por parte de los usuarios se

realiza a través de los componentes del formulario.

Formato de reportes

Los reportes en general han sido disefiados con un formato de letra claro y legible,

asi como colores claros para no recargar y hacer engorrosa su visualizacion. Cada

reporte tiene un encabezado que le identifica, luego se muestra la informacion

obtenida de manera legible y organizada en tablas. Para imprimir los reportes se

realizan en ventanas diferentes las cuales tendran un disefo algo distinto al usado

en el sistema, ya que asi se logra no recargar mucho la pagina para la impresion

de los reportes. (Ver Anexo L)

Tratamiento de excepciones

El sistema sera programado de manera tal que se minimicen los errores aplicando

técnicas de validacién de datos y mediante la cuidadosa confeccién de la interfaz

de entrada salida. Los mensajes de error que emite el sistema se mostraran en un

lenguaje claro y de facil comprension a personas sin conocimientos avanzados de

computacion.

Estandares de codificacion

Siguiendo una buena practica de la ingenieria de software y para el buen

entendimiento del cddigo, es necesario escribir el codigo de manera que sea facil

de entender, como por ejemplo el empleo de nombres descriptivos, el uso de una

indentacion coherente y comentarios informativos. Logrando asi reducir el tiempo

y esfuerzo a la hora de realizar alguna modificacion al sistema.

Beneficios de la aplicacion del sistema informético

Para el estudio del beneficio y la repercusion del sistema disefiado se toma como

referencia las razones por las que se realiza el disefio, pues la automatizacion

mejora los beneficios que se pueden obtener. Entre ellos se tiene:

¢ Velocidad de procesamiento de la informacion y obtencion del resultado de la
evaluacion.

e Consulta de la informacion.
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e Productividad del trabajo.

e Exactitud y consistencia de los datos.

e Seguridad de la informacion.

Seguridad de la informacion: los sistemas automatizados requieren de un
almacenamiento adecuado para que los datos almacenados no peligren durante el
acceso diario y asimismo que los usuarios no tengan retrasos durante la consulta
de los datos, es por ello que la seguridad del sistema, asi como los datos
almacenados y la informacion generada es de vital importancia para la
organizacion y es responsabilidad de todas aquellas personas que estan en

contacto directo con el mismo.

3.4.- Propuesta de Sistema de Control de Gestion del Proceso
Para disefiar el sistema de control de la gestién del proceso analizado se han
identificado un conjunto de indicadores propuestos en una primera fase por un
grupo de expertos del CRAI, los cuales ya tienen una experiencia dada en la
actividad de préstamos de textos.
El objetivo de este sistema de Control de Gestion del proceso consiste en
mantener un seguimiento del desempefio del mismo y accionar los agentes
correspondientes para establecer las variaciones necesarias para traer a la
normalidad dicho servicio.
Bajo este enfoque de utilizar los indicadores como diagramas de causa — efecto,
no solamente se trabaja con sus resultados finales, sino que estudian todas las
variables que los componen y como ha sido su evolucién o desarrollo durante
periodos de tiempos establecidos.
Para lograr el establecimiento de un sistema de control de gestion deben definir un
conjunto de aspectos y caracteristicas de cada indicador que permita identificar a
los responsables, las situaciones criticas, y las medidas propuestas para
estabilizar sus resultados. Entre dichos aspectos se proponen los siguientes:
e Nombre del Indicador.
e Expresion de Célculo.
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Valores o intervalo de referencia.
Frecuencia de Medicion.
Medidas de estabilizacion.

Responsable de tomar las decisiones.

De una primera revision con los expertos en la actividad se identificaron un

conjunto de indicadores que se muestran a continuacion:

Nivel de actualizacion de la base de datos del sistema informético.
% de estudiantes, grupos, carreras y facultades que han extraido su médulo
de textos.

Numero de registros de los usuarios por dia

Textos mas solicitados.

Disponibilidad de titulos solicitados

Duracion media de los préstamos.

Nivel de calidad de la entrega

Satisfaccion del usuario con el préstamo

Cantidad de Préstamos por Fecha

Cantidad de Devoluciones por Fecha

Cantidad de libros por plan de estudio

Cantidad de usuarios por carrera

Cantidad de usuarios por facultad

Cantidad de titulos registrados por fecha

Cantidad de libros por carrera

Cantidad de libros por facultad

Cantidad de ejemplares por titulos

Existencia de titulos por estanterias

Estos indicadores inicialmente brindaran elementos sobre la situacion actual del

proceso, en esta primera ronda solamente fueron presentados, en cuanto se

planifique poner en funcionamiento el sistema informatico en el proceso, pues
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deben definirse el resto de los aspectos a considerar por el sistema de control de
gestion.

3.5.- Conclusiones Parciales del Capitulo IlI
Dados los analisis y resultados obtenidos en el capitulo se han arribado a las
conclusiones siguientes:
1. Las mejoras consisten en concentrar los textos en un solo almacén dentro
de la instalacién, crear un centro de gestidon de la informacion bibliogréafica y
la utilizacion de un sistema informatico para elevar los niveles de eficacia,

de eficiencia y control de la bibliografia disponible en la institucion.

2. En este capitulo fue descrito la arquitectura, la metodologia, el lenguaje de
modelado y la herramienta para el diseiio del sistema. Se definieron los
requerimientos funcionales y no funcionales, se identificaron y describieron
los actores del sistema asi como sus casos de uso. Se detallaron algunos
diagramas como son: el de casos de uso del sistema, el modelo fisico y

l6gico de datos y el de implementacion.

3 En el CRAI existe un sistema informatico con capacidades para brindar el
servicio de préstamos de textos y su gestion eficiente con los usuarios de la

universidad.
4 Se propone un sistema de indicadores de gestion, que pueden ser

controlados por el propio sistema informatico y sus responsables, y con ello

garantizar el control de la gestion del proceso.
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Conclusiones Generales
De los resultados obtenidos en el desarrollo de esta investigacion se han
arribado a las conclusiones siguientes:

1 La gestidon por procesos en las universidades permite a la direccion centrar
su atencion sobre los procesos claves y relacionarlos con el resto para
lograr control del conjunto de actividades y conducir a dicha organizacion
hacia la obtencion de los resultados deseados: cumplimiento de su mision

y alcanzar la vision proyectada.

2 La Universidad de Cienfuegos tiene identificados y clasificados 10
Macroprocesos fundamentales para el logro de su mision. En esta
investigacion se da seguimiento a la implementacion de un procedimiento
para mejorar el Control de la Gestibn de los procesos, especificamente
en el Proceso de Gestion de la Informacion Bibliogréfica.

3 El procedimiento para la Gestion por procesos seleccionado presenta un
grupo de ventajas que permiten disminuir la incertidumbre en la toma de
decisiones, la racionalizacion de los recursos del proceso y la mejora

continua de la calidad de sus resultados.

4 Las mejoras consisten en concentrar los textos en un solo almacén dentro
de la instalacién, crear un centro de gestion de la informacién bibliogréafica
y la utilizacién de un sistema informatico para elevar los niveles de eficacia,

de eficiencia y control de la bibliografia disponible en la institucion.
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Recomendaciones
De los resultados obtenidos y las conclusiones arribadas en la investigacion se

proponen las recomendaciones siguientes:

1. Profundizar ain mas en el Mapa de procesos propuesto para la Universidad
con el objetivo de incluir a todos los procesos y actividades que pueden

guedar pendientes por analizar.

2. Revisar de conjunto con la Direccion de Recursos Humanos de la
Universidad y el Vicerrectorado de Administracion, la organizacion del
Centro de Préstamos de Libros y la cantidad y distribucién de fuerza de

trabajo necesaria para garantizar los resultados esperados.

3. Implementar el sistema informatico disefiado, creando las condiciones
requeridas para su puesta en marcha y haciendo énfasis en la implantacion

del cambio.

4. Divulgar los resultados de esta investigacion mediante su presentacion en
eventos cientificos, como una forma de contribuir a la generalizacion de los

resultados obtenidos.

Ing. Alberto Quesada Sevilla
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Anexos

Anexo A Definicion de proceso, dados por diferentes autores.

Pall, 1987

Organizacion racional de personas, materiales,
energia equipos y procedimientos en actividades.

Davenport & Short,1990

Conjunto de tareas relacionadas en forma logica, que se
desarrollan para obtener un resultado definido.

Bendell et al., 1993

Mecanismos mediante los cuales los inputs se transforman
en outputs. Los outputs bien pueden ser servicios, productos
papeleo o materiales que sean diferentes a los inputs
originales.

Davenport, 1993

Conjunto de actividades estructuradas y medidas, disefiadas
para producir una salida especifica para un consumidor o
mercado especifico.

Juran, 1993

Cualquier combinacion determinada de  maquinas,
herramientas, métodos, materiales y/o personal empleada
para lograr determinadas cualidades en un producto o un
servicio. Un cambio en cualquiera de esos  componentes
produce un nuevo proceso. Algunos procesos son procesos
de fabricacion; otros

son procesos de servicio; otros mas son
operaciones auxiliares comunes, tanto a las empresas de
fabricacion como a las de servicio.

Lorino, 1993

Conjunto de actividades destinadas a la consecucién de
un objetivo global, a una salida global, tanto material
como inmaterial.

Harrington, 1993

Cualquier actividad o grupo de actividades que
emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre
un producto un cliente externo o interno.

Ljungberg, International
Journal of Physical
Distribution & Logistics
Management, 1994

Un proceso es una red de actividades vinculadas
ordenadamente las cuales se llevan a cabo repetidamente y
gue utilizan recursos e informacion para transformar
insumos en productos abarcando desde el inicio del proceso
hasta la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Ing. Alberto Quesada Sevilla



Anexos

Harbour, 1994

La mezcla y transformacién de un grupo especifico de
insumos en un conjunto de rendimientos de mayor valor.

Manganelli, 1994

Serie de actividades relacionadas entre si, que convierten
insumos en productos cambiando el estado de las entidades
de negocio pertinentes.

Heras, 1996

Conjunto de actividades secuenciales que realizan una
transformacion de una serie de inputs (material, mano de
obra, capital, informacion, etc.) en los outputs deseados
(bienes y/o servicios) afiadiendo valor.

Hammer, 1996

Conjunto de actividades que reciben uno o mas
insumos y crea un producto de valor para el cliente.

Peppard, 1996

Cualquier cosa que transforme, transfiera o

simplemente vigile el insumo y lo entregue como
producto.

Gilioli Retondaro, 1997

Una secuencia ordenada de actividades, que transforman
entradas de los suministradores en salidas para los clientes
con un valor agregado; conjunto de causas que generan uno
0 mas efectos. Destaca la vision de cliente.

Zaratiegui, 1999

Se pueden definir como (...) “secuencias ordenadas y logicas
de actividades de transformacion, que parten de unas
entradas (informaciones en un sentido amplio

—pedidos datos, especificaciones—, mas medios materiales
—maquinas, equipos, materias primas, consumibles,
etcétera), para alcanzar unos resultados programados, que
se entregan a quienes los han solicitado, los clientes de cada
proceso”.

Juran, 1999

Es la organizacion lbégica de personas, materiales,
equipamientos, energia e informacién en actividades de
trabajo disefiadas para producir un resultado final requerido
(productos o servicios).
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Modelo EFQM de

2000

Excelencia Empresarial.

Secuencia de actividades que van afiadiendo valor mientras
se produce un determinado producto o servicio a partir de
determinadas aportaciones

Alvarado, 2000

Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman
insumos para el logro de un resultado producto o servicio.

Raso, 2000

Es una secuencia de actividades que una o Vvarias
personas desarrollan para hacer llegar una salida a un
destinatario a partir de unos recursos.

Sescam, 2002

Conjunto de actividades interrelacionadas que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos
0 servicios obtenidos de otros proveedores) y tareas
particulares que implican valor afladido, con miras a obtener
ciertos resultados.

Schroeder, 2002

Un conjunto de actividades enlazadas entre si que, partiendo
de una o mas entradas (inputs)las transforma, generando
un resultado(output).

Benavides, 2003

Un proceso se define como un conjunto de actividades
I6gicamente relacionadas con el objetivo de transformar
insumos en productos con un valor de funcionamiento
mayor, respondiendo a las necesidades de los clientes,
en los intervalos de tiempo establecidos y haciendo un
uso adecuado de los recursos que se disponen para tal fin.

Nogueira Rivera et al.
2004

“Secuencia ordenada de actividades repetitivas que se
realizan en la organizacibn por una persona, grupo O
departamento, con la capacidad de transformar unas

entradas (inputs) en salidas o resultados programados
(outputs) para un destinatario (dentro o fuera de la empresa
gue lo ha solicitado y que son los clientes de cada proceso)
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Ponjuan Dante et al.,2005

Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman
elementos de entrada en los elementos de salida. Los
recursos pueden incluir personal, instalaciones, equipos,

Villa, 2006

Conjunto de actividades destinadas a generar valor
afiadido sobre las entradas, para conseguir un
resultado que satisfaga plenamente los requerimientos del

Brut Alabart, 2007

Secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afiadido sobre una entrada para conseguir una salida
(resultado) que satisfaga los requerimientos del cliente.

Ferrer, 2008

Una serie de actividades, acciones o tomas de decisiones
interrelacionadas, orientadas a obtener un resultado
especifico como consecuencia del valor afiadido aportado por

Normas IRAM-ACC - ISO
8402 1994

El conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si
gue transforman elementos entrantes en elementos salientes
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Anexo B: Algunos Modelos de Calidad de referencia para la Educacion Superior

para la Gestién
de Calidad
(FUNDIBEQ)

Iberoamericano.

AUTOR MODELO DESCRIPION
William Este modelo se establecié inicialmente con el fin de promover el control estadistico
Edwards Modelo d de calidad en las empresas. Busca la implicacion general de todos los niveles
Deming DO elo ae de la organizacion, desde la direccion general hasta los puestos mas inferiores; aun
eming. cuando se basa en el control estadistico de la calidad, concede méas relevancia a los
procesos que a los resultados.
Este modelo presenta una complejidad mayor que el modelo de Deming, ya que
establece diferentes ponderaciones porcentuales para distintas categorias estimativas.
Malcolm El Modelo Ademds, fila como metas a conseguir, no tanto los resultados mismos, cuanto
Baldrige Baldrige la satisfaccion al cliente. Otra novedad la constituye la aparicion de una nueva
categoria, la cual es la del liderazgo de los directivos. En opinion de Cantén (2001)
se trata de un modelo centrado en la satisfaccion del cliente y en la
implicacién de todos los componentes del centro Educativo como organizacion.
Fundacion Este modelo es considerado como un modelo de Excelencia en la Gestidén, consta
Iberoamericana El Modelo de nueve criterios; cinco facilitan la gestién y se agrupan en “Procesos Facilitadores”;

y los otros cuatro son de “Resultados”.

Los “Procesos Facilitadores” cubren todo aquello que una organizacién hace y la forma
en que lo hace. Los criterios “Resultados” cubren aquello que una organizacion

consigue.
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Anexo C: Estructura Organizacional Universidad de Cienfuegos.

Dpto. de Marxismo Lenmnismo
[2 Vice-rectorados|— Dypko; ds Froparacion para ta Def
Dpto. de Cuadres
Dpto. Juridico
Secretaria General
Centros Direccion General de Organizacion, Direccion General de Direccion Centro de Direccin de Residencia |
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Anexo D: Metodologia para la implantacion de la Gestion por Procesos.

(Juran, 5ta E,
1999)

de la Calidad de los
Procesos (PQM).

AUTOR MODELO ETAPAS
Joseph M Metodologia de Fase de Planificacion: tiene lugar el disefio del proceso
Juran ' Gestion Fase de Transferencia: los planes desarrollados en la primera fase se traspasan del equipo del proceso a las

fuerzas operativas y se ponen en operacion.
Gestion Operativa: el propietario del trabajo y el equipo controlan primero el rendimiento del nuevo proceso,
centrandose en las medidas de la eficiencia y la eficacia del proceso.

H. James.
( Harrington,
1997)

Metodologia para la
Mejora de los
Procesos
de la Empresa (MPE)

Fase |: Organizacion para el mejoramiento.

Esta fase tiene como objetivo asegurar el éxito mediante el establecimiento de Liderazgo, Comprension y
Compromiso.

Fase Il: Comprensién del Proceso.

Esta fase tiene como objetivo comprender todas las dimensiones del actual proceso de la Empresa.

Fase Ill: Modernizacion.

En esta fase el objetivo es Mejorar la Eficiencia, efectividad y adaptabilidad del proceso de la Empresa.
Fase IV: Mediciones y Controles.

Su objetivo es poner en practica un sistema de control del proceso para lograr un mejoramiento progresivo.
Fase V: Mejoramiento Continuo.

Ya en esta fase el objetivo es poner en practica un proceso de mejoramiento continuo.

Procedimiento para la

Etapa |. Identificacién del proceso:

Esta es la etapa inicial donde se identifican y se definen los procesos de la organizacion en estudio.
Etapa Il. Caracterizacion del Proceso:

En esta etapa se define el contexto, se define el alcance y se determinan los requisitos.

procesos.

Pons, R & Villa, |~ .stisn por Procesos  [Etapa lil. Evaluacion del proceso:
E, 2003 Etapa donde se analiza la situacion, se identifican los problemas y se realiza un levantamiento de las posibles
soluciones.
Etapa IV. Mejoramiento del Proceso:
'Ya en esta etapa se elabora un proyecto de mejora, se implanta el cambio, y se monitorean sus resultados.
Etapa I: Identificacion de los procesos de la
organizacion:
La organizacion identifica clientes y otras partes interesadas, asi como sus requisitos, necesidades y
Metodologia de expecta_tivas_ que ser_é\n la base para establecer las politicas y estratc_eg_ias de la misma}. Se d_efine el flujo del proceso,
implementacion del su propletarlo, autoridad, y se documenta para tener claras las actividades que haran posible lograr los resultados
ISO 9000 Enfoque basado en previstos.

Etapa |Il: Planificacion

de un proceso:

Se determina donde y como deberan aplicarse el seguimiento y la medicion; esto debe ser tanto para el control y la
mejora de los procesos, como para los resultados previstos del proceso. Se establece la necesidad de
registrar los resultados y de determinar los recursos necesarios para la operacion eficaz de cada proceso.
IAdemas se confirma que las caracteristicas del proceso y sus actividades son coherentes con el propdsito de la
Organizacion.
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Anexo E: Ficha del subproceso de Recepcion de Textos en la Universidad de Cienfuegos
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Anexo F: Ficha del subproceso de Distribucion y Entrega de Textos en la Universidad de Cienfuegos
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Anexo G: Distribucion en planta de los almacenes de textos de la Universidad de Cienfuegos.

Almacén General de Textos #200 (al lado Biblioteca)

29050 mm

A
i

Oficina

19 m cuadr.
Recepcion
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Anexo G: Distribucién en planta de los almacenes de textos de la Universidad de Cienfuegos. Continuacién...

Almacén #201 (Se encuentra al lado del Edificio 11,
| 7210 mm

-

T 0 | Sk W b
T | Ak e L
2 IE 3 3

uolodadey
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Anexo G: Distribucion en planta de los almacenes de textos de la Universidad de Cienfuegos. Continuacion...

Almacén #202 (al lado del terreno de futbol)
18000 mm

'R BN
BB

B I
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Anexos

Anexo G: Distribucion en planta de los almacenes de textos de la Universidad de Cienfuegos. Continuacion...
Almaceén #203 (al lado del terreno de fatbol Mecéanica

EEn
B R

%%%%%

58900 mm
|

62400 mm
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Anexo G: Distribucion en planta de los almacenes de textos de la Universidad de Cienfuegos. Continuacion...
Almacén #204 (Atras del Comedor Salon de Posgrado)

11400 mm

18000 mm

Oficina

14 m cuadr. I

Recepcion
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Anexo H: Ficha del subproceso de Gestion de Préstamos de Textos en la Universidad de Cienfuegos

Lt
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Anexo |: Ficha del subproceso de Recepcion de Textos con la propuesta del Centro Gestor de Préstamos Textos
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Anexo |: Ficha del subproceso de Recepcion de Textos con la propuesta del Centro Gestor de Préstamos.. Continuacion...

UNIWVERSIDAD DE CIENFUEGO S
FicHa DEL PrROoCESO DE RECEPCION DE TEXTOS
DENTIF K ADHR D EMT IFC 8O
FROFUESTA DE INMSFECCIONMES A REALIZAR POR OFERACION
el IN SFECCION 1IN SPFECCIGN ACEF"TECH‘JM.'F-.!ECHAZD IM SFECCION
1 ALMAC s her
1
Z
2 E
3
UMIVERSIDAD DE ':IE"‘J:_'_EGC'E
FicHA DEL PrRoCESO DE RECEPCION DE TEXTOS
DENTIFIC ADDR DENTIFICACIHON
TIPC DE VALCOR DE RESPOM SAELE
INDICADCR INDICADCR EXFRESION DE CALCULD REFERENCIA -EE'G_UlEIEr‘iT'D FRECUENCIA
- MEMSUAL
a0 MINT -
ArLAL
BUENA MERSILAL
PRESTAMOS AMILAL
ADECUADO | JEFE PmpL | MEMNSUAL
ArLIAL

B i B B
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Anexos

Anexo J: Ficha del subproceso de Entrega con el Sistema Informatico

"

( , S IVERSID ) DE CIENFUEGO S FiICHA DEL PROCESO DE ENTREGA DE TEXTOS CON SISTEMA INFORMATICO

IDENTIFICADOR IDENTIFICACION

SUBPROCESO: ENTREGA DE TEXTOS CON EL SISTEMA L UNSABLESUBEROLESOEADMIDES ERALCE. DL

MISION: GARANTIZAR LA DEVOLUCION Y ENTREGA DEL MODULC DE TEXTOS SEGUN LAS NECESIDADES
IDENTIFICADAS CON LOS USUARIOS PARA ASEGURAR LA CALIDAD. . COMN QUE SE REALIZA EL PROCESC DE

ENSERNANZA — APRENDIZAJE.

ALCANCE: DESDE LADEVOLUCION DE TEXTOS HASTA LA ENTREGA DE TEXTOS ALCS USUARIOS QUE SCOLICITEN EL
PRESTAMO.

USUARIO: PROCESC DOCENTE EDUCATIVO, DE CIENCIA E INNOWVACION, PROYECCION SOCIAL.

OFERTA DE SERVICIO: CALIDAD.EFICIENCIA Y EFICACIA.

ENTRADAS: MODULOS BIBLIOGRAFICOS, EXISTENCIA DE : S
TEXTOS. MATRICULAS, LISTADC DE PROFESORES, ETC. RESPONSABLEJERE CENTRO.ERESTAMOS

e e HE RS DEAS ENIRERASH RESPONSABLE: JEFE CENTRC PRESTAMOS
FECHADE ENTRADA EN VIGOR: O0-00-00
EDICIOMN: 1

REALIZADO: REVISADO: APROBADO:

( UNIVERSIDAD DE CIENFUEGO 5 FICHA DEL PROCESO DE ENTREGA DE TEXTOS CON SISTEMA INFORMATICO

IDENTIFICADOR IDENTIFICACION

NO. NOMBRE DE LA OPERACION “Emgg"“ FORMATO REASP' REDI 'BE ,n.] ;CE,[E,ENEI
1 |GESTICNAR INFORMACICON JEQEES%iE_IDRSCJ “IPE QE S%iﬂg
2 |REGISTRAR USUARIOS SISTEMA ESEEL%;T‘LEE? “'PE;EESCTETJDRSD
3 |ENTREGA DE TEXTOS S ELIoTECA PRESTAMOS

LAS OPERACIONES SE REALIZAN SEGUN LA INSTRUCCION.I- 07-02-01 ¥ LOS FORMATOS SENALADOS
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Anexos

Anexo J: Ficha del subproceso de Entrega con el Sistema Informatico. Continuacion...

o)

CIENFUEGOS UNIVERSIDAD DE CIENFUEGOS FICHA DEL PROCESD DE ENTREGA DE TEXTOS CON SISTEMA INFORMATICO

IDENTIFICADOR

IDENTIFICACION

PROPUESTA DE INSPECCIONES A REALIZAR POR OPERACION
: RESPONSABLE DE CRITERIO REGISTRO
NO. INSPECCION INSPECCION ACEPTACION/RECHAZQ INSPECCION
[ —— B [AS NECESIDADES DE CADA
B L e A JEFE CENTRO USUARIO COINCIDA CON LO TODAS LAS
’ ._ (v PRESTAMOS PLANIFICADC (PLANES DE SOLICITUDES
BIBLIOGRAFICOS) e
COMPLETAMIENTO E INCLUSION DE [AS SOLICITUDES DEBEN .
1 |TODOS LOS USUARIOS DEL AREA ERECENTRS | INCLUIR TODOS LOS USUARIOS e is LS
(ESTUDIANTES Y PROFESORES) (ESTAN DEL AREA
, |REVISAR sI USUARIO ESTA ESPECIALISTA | JomoisThe DECADA LoLale. TODOS LOS
REGISTRADC EN EL SISTEMA BIBLIOTECA MATRIGULAY USUARIOS
REVISAR EL REGISTRO DE CADA - REGISTRO DE CADA USUARID
3 |USUARIO ANTES DE REALIZAR LA. ESRECIALISTA | CONCIDA CON LO PLANIFICADO Topos oS
ENTREGA .DE LOS TEXTOS ~ (PLANES DE ESTUDIO) AR
UNIVERSIDAD DE CIENFUEGO S FICHA DEL PROCESO DE ENTREGA DE TEXTOS CON SISTEMA INFORMATICO
IDENTIFICADOR IDENTIFICACION
TIPO DE » ; VALOR DE RE SPON SABLE
INDICADOR NoPODE EXPRESION DE CALCULO GUALORDE | RESPONSABLE | rpecuencia
NIVEL DE EVALUACION DELJEFE DE CENTRO MENSUAL
ORGANIZACION DEL | CALIDAD | PRESTAMOS DE LAS CONDICIONES BUENA | /ELEDE CEMTRG o in
ALMACEN DEL AREA DEL ALMACEN (BUENA O MALA) e AMUAL
MIWEL DE EVALAUCION DE LAS AREAS
ACTUALIZACION DE USUARIAS DE LOS TEXTOS SOBRE LA, MEMSIIAL
LA BASE DE DATOS |  GALIDAD RAPDIEZ.CON QUE RECIBEN L& | ADECUADO | JEFE PMDL ANLAL
ODE LOS USUARIOS EN ACTUALIZACION DE LA BD.OE TEXTOS
L& UMIVERSIDAD (LENTOQ, MODERADOQ ¥ ADECUADOQ)
NIVEL DE CALIDAD | . i0an | SoBRE LS CMNIREGA DE Texros 5 JEFE DE CENTRD | MENSUAL
DE LA ENTREGA A ‘ELAENIREGA D (EXCELENTE) | PRESTAMOS ANUAL
LAS INDICADORES SE EXPLICAN CON MAS DETALLES EN EL INSTRUCTIVO I- 07-02-01
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Anexos

Anexo K:Gestionar usuarios. Continuacion...

LN . ks

Listado de Usuarios
Cl MNombre Apellidos Afio Direccion Carrera

92030136035 Rosa Mar Gonz lez Ercia Primer A Calle 89 Mo. 5601 % 56 y 58 (Ing. Industrial
93010437761 ‘fair Alejandro Laza Valera Primer A Josqu nRodr guez Mo. 10... (Ing. Industrial
93101037767 Carlos Manuel L pezlba Primer A Ave. Libertad Edif 001 apto ... (Ing. Industrial
94092636162 Cesar Alain Rodr guez Blanco Primer A Ave 34 Edif 8 apto 308 % 57...|Ing. Industrial
94093036185 Isis Elianis Mu oz Campos Primer A Ave B6n0.3313% 33y 35 (Ing. Industrial
95010937109 Isbel Vernis Rojas Primer A Carlos Rab no.1 % Gregor... (Ing. Industrial
95011037067 Juan Pablo zonz lez Placeres Primer A Zda del Ferrocarril no. 8A %... Ing. Industrial
95012936206 Jabiel Rodr guez Hechavarr Primer A Edif 38 apto 3 Ciudad Nucle...Ing. Industrial
85030336682 Reinier P rez Noriega Primer A Finca Siboney Barrio Yumur  (Ing. Industrial
95042736343 Jaime P rez Garc Primer A Ave 52 n0.3919% 39y 41 (Ing. Industrial
95050136345 Alexander Yero P rez Primer A Edif N-O Apto 51 Pastorita  |Ing. Industrial
95051136186 Rodalfo Garc a Socarr Primer A Calle 63 Km 3 Edif D-7 apto... |Ing. Industrial
95080236426 Omar D azDelgado Primer A Calle 6ne No. 7707A % 77 y...|Ing. Industrial |
95080436424 Santiago P rezl pez Primer A Calle 63 Km 2 Edif 32B Pue...|Ing. Industrial
95081536447 Alejandro Rodr guez Su rez Primer A Calle 99 no. 1801A % 18ne ...|Ing. Industrial
85081637065 Marlon Chaple Junco Primer A Calixto Garc ano.89 % Agu... (Ing. Industrial
95100236667 Jorge Luis del Sal Freijo Primer A Calle Goitizolo Final Ing. Industrial
95101236424 Angel Daniel Varens Berm Primer A Calle 37 no. 4223 % 42 y44 (Ing. Industrial
96050500111 Lianet Hern ndez b Primer A Calle R. Trejono. 75 % 40 y... |Ing. Industrial
96060714576 Dairely Montero Fraga Primer A Batey Cieneguita Ing. Industrial
96110314571 Daimerys Galb nVarela Brimar & Acueducto Ano. 74 % Aguer...|Ing. Industrial

Insertar Huevo Usuario

Modificar Valores

) Eliminar las Fila/s Seleccionadals
Acciones

Visualizar Reporte Click Derecho en la Fila para otras Opdiones
Introducir Parametro de Busqueda
<Contenela> |v| [ EB | e e
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Anexos

Anexo K: Gestionar libros. Continuacion...

& - Tw . o
Listado de los Libros
Autar Ejemplares Titulo Ubicacian Existencia
(Stoner) Parte | 96 Administracion Estante 1 95
(Stoner) Parte Il 80 Administracion Estante 1 a0
(Gitman,L) a0 Fundamentos de administracid... |[Estante 3 20
(Westoan) 120 Fundamentos de administracid... |[Estante 2 120
(Moraima Gutierres) 85 Manipulacidn de materiales Estante 4 a5
(Autores varios y Margarita Sua... |74 Matematica numérica Estante 2 74
{Manuel A Blanco) 96 Matematica numeérica Estante 2 96
{Gloria Ponjuan ) g0 Sistema de informac. Princip. v ... |[Estante 2 G0
(Fundament.Grales) a7 Econom. polit. de la construce. ... [Estante 3 a7
Warela, M. a0 Algebra Lineal Estante 3 a0
Rodriguez Hernandes, 0.y otros (56 Dibujo Técnico para Carreras d... |Estante 6 56
Campos, M.y F. Garciay otros 120 Lecciones de Economia Politic... |Estante 5 120
Colectivo de Autores 78 Cilnaafio Mangsty Tomo | Estante 3 78
Insertar Nuevo Libro
Modificar Valores
| Eliminar lals Filais Seleccionadals
Visualizar Reporte
|
|
Acciones

Introducir Parametro de Busqueda

‘c:Contiene la= ‘ hd | |Autor | hd | |

Click Derecho en la Fila para otras Opciones

. Volver Atras
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Anexos

Anexo K: Gestionar Carreras/Facultades. Continuacion...

Listado de Carreras
MNombre Facultad
Lic. en Educacidn Biologia - Quimica Ciencias Pedagdgicas -
Lic. en Educacidn Biologia - Geografia Ciencias Pedagdgicas
Lic. en Educacidn Pre escolar Ciencias Pedagdgicas
Lic. en Educacidn Primaria Ciencias Pedagdgicas
Lic. en Educacidn Especial Ciencias Pedagdgicas
Lic. en Educacidn Logopedia Ciencias Pedagdgicas
Lic. en Educacidn Pedagogia -Psicologia Ciencias Pedagdgicas 1
Lic. Psicologia Ciencias Pedagdgicas I
Lic. en Educacidn Matematica - Fisica Ciencias Pedagdgicas
Lic. en Educacidn Laboral - Informatica Ciencias Pedagdgicas
Lic. en Informatica Ciencias Pedagdgicas
Lic. en Historia Ciencias Humanisticas
Lic. en Educacidn Mardsmo- Leninisma Histaria Ciencias Humanisticas | 4
Lic. en Educacion Instructores de arte Ciencias Humanisticas
Lic. en Lengua Inglesa Ciencias Humanisticas
Lic. en Educacidn Lengua Ext. Inglés Ciencias Humanisticas
Lic. en Educacidn Espafiol-Literatura Ciencias Humanisticas
Lic. Estudios Socioculturales Ciencias Sociales
Lic. en Derecho Ciencias Sociales
Lic. Comunicacion Social Ciencias Sociales
Lic. en Economia Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales
Lic. en Turismo Cacultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales —
Lir nn Cducarian Cranamin Insertar Nueva Carrera acyltad dn Mancine Conndmicne v Cmaraearialae hl
Modificar Valores
Acciones . y )
Eliminar lals Filals Seleccionadals Click Derecho en la Fila para otras Opciones
Introducir Parametro de Busqueda Visualizar Reporte
<Contiene la> | v Nombre v | _ & volver Atras
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Anexos

Anexo K: Gestionar Préstamos. Continuacion...

£

Escoger los valores siguientes

Escoge la Carrera |Ing. Industrial

Listado de Libros a Prestar:

|v| Afo ‘2do|v‘ Tipo de Curso

, - a

pon dosuo [3 [+]  sometre[er st [+

Ed Buscar Libros del Plan

Seleccidn

Autor

Cantidad de Existencia

Titula Ubicacidn
true (Stoner) Parte | a6 Administracian Estante 1
true (Stoner) Parte Il a0 Administracidn Estante 1
true (Gitman,L) a0 Fundamentos de administracion Fi... |[Estante 3
true Warela, M. a0 Algebra Lineal Estante 3
true Campos, M.y F. Garcia y otros 120 Lecciones de Economia Politica de... |Estante 5
true Colectivo de Autores 78 Filosaofia Marxista. Tomo | Estante 3

Datos del Préstamo

Fecha de Entrega

Fecha de Devolucion

Acciones

' Volver Atras

121 de junio de 2015 | |

‘28dei|miude2015 |v|

CI del Usuario

Nombre

Active en true las filas de los libros que desea prestar al usuario

92030136035 | ‘ VaﬁdarC[
Rosa Mar
Realizar Préstamo
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Anexos

Anexo K: Gestionar Préstamos. Continuacion...

Escoger los valores siguientes

Escoge la Carrera |Ing. Industrial

Listado de Libros a Prestar:

|v| ARo |2d0|7| Tipo de Curso =

P do studo [0 ]| semestreforsomosts [~

Ed Buscar Libros del Plan

Seleccion Autor Cantidad de Existencia Titulo Ubicacion
true (Stoner) Parte | a6 Administracidn Estante 1
true (Stoner) Parte Il a0 Administracidn Estante 1
true (Gitman L) a0 Fundamentos de administracidn Fi... |Estante 3
true Warela, M. 80 Algebra Lineal Estante 3
true Campos, M. y F. Garcia y otros 120 Lecciones de Economia Politica de... |[Estante 5
true Cuolectivo de Autores 78 Filosofia Marxista. Tomo | Estante 3

Mensaje de Salida

==

@ El préstamo fue realizado con éxito

Aceptar

Datos del Préstamo

Fecha de Entrega (21 de junio de 2015 |+ |

Fecha de Devolucién |28 de junio de 2015 |~ |

Acciones

I Volver Atras |

ive en true las filas de los libros que desea prestar al usuario

zVaIidarC[

CI del Usuario | |

Nombre

Realizar Préstamo
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Anexos

Anexo K: Gestionar Plan Estudios ~ Continuacion...

W, R W )

Escoger Valores que forman el Plan de Estudio

Carrera  |Ing. Industrial H Afio H Curso H Plan de Estudio Semestre Bibliografia

Listado de Libros
Titulo Autor Cantidad en Existencia Ubicacidn

Administracion (Stoner) Parte | 96 Estante 1
Administracidn (Stoner) Parte I a0 Estante 1
Fundamentos de administracion Financiera (Gitman L) a0 Estante 3
Fundamentos de administracidnFinanciera (Weston) 120 Estante 2

I Manipulacién de materiales (Moraima Gutierres) a5 Estante 4
Matermatica numérica (Autores varios y Margarita Suares) T4 Estante 2
Matematica numeérica (Manuel A. Blanca) 96 Estante 2
Sistema de informac. Princip. y aplicac. (Gloria Ponjuan ) 60 Estante 2
Econom. polit. de 1a construce. del social. (Fundament Grales) a7 Estante 3
Algebra Lineal Varela, M. a0 Estante 3
Dibujo Técnico para Carreras de Ingenieria. ... |Rodriguez Hernandes, 0. y otros 56 Estante 6
Lecciones de Economia Paolitica del Capitalis.. {Campos, M.y F. Garcia y otros 120 Estante 5
ilosofia Marista. Tomo | Colectivo de Autores 78 Estante 3

Introducir Parametro de Busqueda

<Contiene la= ‘ - ‘ |Al|tor | - | | | _ Click Derecho en la Fila para agregar libros al plan

Listado de Libros Afiadidos al Plan

Titulo Autar Cant Existencia Carrera Afio Curso Plan Semestre Bibliografia
Administracidn (Stoner) Parte | 96 Ing. Industrial 2do Regular D 1er Semestre Basica
Administracidn (Stoner) Parte |l 90 Ing. Industrial 2do Reqgular D 1er Semestre Basica
Fundamentos de a...| (Gitman,L) 20 Ing. Industrial 2do Regular D 1ler Semestre Basica
Algebra Lineal Yarela, M. a0 Ing. Industrial 2do Regular D ler Semestre Basica
Lecciones de Eco... |(Campos, M.yF G 120 Ing. Industrial 2do Reqular D 1er Semestre Basica
Filosofia Mandsta. ... [Colectivo de Autores |78 Ing. Industrial 2do Regular D 1er Semestre Basica

‘ Click Derecho en la Fila para eliminar el libro del plan ‘ Guardar Plan de Estudio

Ing. Alberto Quesada Sevilla



Anexos

Anexo L: Reporte de Usuarios

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion{CRAI)

Listado de Usuarios

215062015

# <l Mombre Apellidos ARo Direccitn Carrara

1 V2030136035 Fosa Mar Gonz bz Erncia Prirmsar & Calle 83 Mo, 5601 % 58 v 58 |ng.
Industrial

2 AIOI0G43ITIST Yair Alajandno La=a Walara Prirmsar A Josogu on FRodr guas Mo, 103 Irgg .
e Jos Migusal v 10ma I s trissl

a3 ABEA1OMIO3TIET Cardos Manusal L pazlba Prirmar S Aopa, Libarad Bdif 001 aplo Ing .
006 %% San Rafaal v M ximo I uestrisl

<4 BAOE2EIGTIE62  Casar Alain Fodr gusaz Blanco Primsar A Aova 34 Edif B aplae 309 9% 57 Ing .
¥ 58 Ind ustrisl

5 BADDINIGETE I=is Blianis Miu oz Campos Prirmsar & Aova G5 no. 33713 9 33 w 35 Ing.
Ired westrial

[&] 50 10azTI08 I=bal Warnis FRojas Prirmsar & Caros Rab no.1 % Greagona  |ng.
Tarbio Morgan v Final Ird ustrial

K ABEI1103T08T Juan Pabila Gonz bz Placaras Prirmsar & 2da dal Farrocarril no. B 9 Ing.
Ky Final Industrial

=] V5012936208 Jabial Fuodr gusas Prirmsar & Edil 38 apto 3 Ciudad Ing.
Hachawvarr Muclkaar Imd ustrisal

|a AENINIIGEBZ  Fainiar P raz Mariaga Prirmsr S Finca Siboneay Barrio Yiumur Irgg .
Ired westrial

10 95042736343 Jaimsa P razGSanc Prirmser S Aova B2 no. F278 9 38 w 41 g .
Ired westrial

11 S9H05D136345 Alcandar Wara P oraz Prirmsar & Edil M- Apla 51 Pasiorita Ina.
Ired westrial

12 S9E50511361868 FRodolfa Sarc a Socanr Prirmsar & Calla 63 FKm 3 BEdif D-7F apio Ing.
B F. Griffio Ind ustrisl

13 95080236428 COwmar O az Dalgada Primar S Calla Sna Mo, TTOTA S 77 ¥ Ing.
Fa Ind ustrial
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Anexos

Anexo L: Reporte de Libros Continuacion...

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Inwvestigacion(CRAI)

Listado de Libros

2100652015

Titulo

10

11

12

13

Admini stracian

Admini stracian

Fundamantos da administracian

Financiara

Fundamantos da
administraconF inanciara
Flanipulacion da matarialas

Fla tam atica numarica

Fla tam atica numarica

Simtama da informac. Princip. v aplicac.

Econom . palil. da la construce. dal
sovcial .

Algabra Linaal
Dibujo Taonico para Carraras da
InganiEana. Manual da Practicas

Laccionas da Boonamia Politica dal
Capiali=zma, Tamao |, Sagunda Paria.

Filo=ofia Marxista, Tomo |

Autor

[Stonar) Parta |

[Stonar) Parsa 11

[Gitman, L)

[Weas=ton )

[(MMaraima Gutianmas)

[Aoulaoras vanoas v

Margarita Suaras)

[(Manual A Blanoco )

[Sloria Panjuan )

[Fundamant SGrakas)

Warala, k.

Fodrigusas Hamandas,

Oy atros

Campas, M. v F. Garcia
W olras

Colactvo da Aubores

Ejpemplares Ubicacion Existencia
gzl Estants 1 a5
a0 E=tants 1 Ba
80 Estania 3 Ta
120 Estania 2 120
Bh E=stants 4 85
T4 E=stanta 2 T4
gzl Estania 2 a8
a0 Estania 2 [=1a]
ar Estania 3 ar
80 Estania 3 Ta
55 Estania & 585
120 Estania 5 114
Ta Estania 3 T
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Anexos

Anexo L: Reporte Préstamo por Carrera Continuacién...

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion(CRAI)

21/06/2015

Listado de Préstamos por Carreras

# Autor Titulo Usuaric cl F Préstamo F Dewolucion Carrera

1 [Stonar) Parta | Administracion Rosa Mar 92030136035 21juni2015 2Bjun2015 Ing. Industrial
2 [Stonar) Pafa |l Administracion Rossa Mar 22030136035 21jun2015 2Rjun2015 Ing. Industrial
3 [Gitman,L) Fundamanios da administracion Financiara Rossa Mar 22030136035 21jun2015 2Rjun2015 Ing . Industrial
-1 Warala, M. Algabra Linaal Rasa Mar Q2030136035 Z21jun2015 2Bjun2015 Ing. Industrial
5 Campos, M. ¥yF. Leccionas da Bconomia Paolitica dal Capitalisma, Rossa Mar 22030136035 21jun2015 2Rjun2015 Ing. Industrial

Garcia y olros Tama |, Sagunda Parta, 2da Edicion
5] Colactiva da Filosofia Marxista. Tomo | Rossa Mar 22030136035 21jun2015 2Rjun2015 Ing . Industrial

Autores

Sistema de Gestion de Prestamos Bibliotecarios(SGPI1)

Reportes
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Anexos

Anexo L: Reporte Boleta de Préstamo Continuacion...

# Autor

Titulo

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion(CRAI) 21/06/2015
Boleta de Préstamo
Usuario: Fosa Mar? C1: 92030136035 Fecha_Préstamo: 21/jun/2015 Fecha_Develucion: 285un/2015

1 (Staner) Para |

Administracion

2 [Staner) Parta Il

Administracion

3 (Gitman,L)

Fundamantos da administracian Financiara

4 Warala, M.

Algabra Linaal

5 Campas, M. yF. Garcia y

Laccionas da Bconomia Politica dal Capitalismo, Tomao |, Sagunda Para. 2da Edician

g Colactivo da Aulares

Filasofia Marxista. Toma |

Mombre de la Especialista

Firma de la Especialista

Firma del Usuario

Bistema de Gestidn da Préstamos Bibliotesarios| SGPI0)
Rapories
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