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TEMA: Disefio de diagramas de procesos para el area administrativa del Distrito 07D02

Machala - Educacion.

RESUMEN:

El presente trabajo se basa en la gestion por procesos, especificamente en los procedimientos
que son las actividades a seguir para lograr un fin determinado, como objetivo de tuvo la
elaboracion de procedimientos claves para una empresa de servicios, con la finalidad de que
sirva como referencia para organizaciones dedicadas al sector de los servicios. La
metodologia usada fueron las entrevistas para conocer como se estan haciendo las cosas y asi
mismo para establecer mejoras en dichas actividades. Como resultados del trabajo se
elaboraron tres procedimientos considerados claves para la institucion. Estos procedimientos
fueron procedimiento de solicitud de roles de pago, procedimiento de solucion de cambio de
cuenta bancaria, y procedimiento de reubicacion de docentes de una institucion educativa a
otra. El fin de los mismos es que sean considerados y aplicados no solo a esta sino a

instituciones de servicio publico, de diferentes carteras de estado.
Palabras claves:

Procedimientos, procesos, servicios de calidad.



THEME: Design of a process diagram for the administrative area of District 07D02-

Machala Education.

ABSTRACT:

The present work is based on the management by processes, specifically in the procedures
that are the activities to be followed to achieve a determined purpose, as the objective of had
the elaboration of key procedures for a service company, with the purpose of serving as a
reference for organizations dedicated to the service sector. The methodology used was the
interviews to know how things are being done and also to establish improvements in these
activities. As results of the work three procedures considered key for the institution were
elaborated. These procedures were procedure for requesting payment roles, bank account
change solution procedure, and teacher relocation procedure from one educational institution
to another. The purpose of the same is that they are considered and applied not only to this

but to companies of all kinds, and belonging to different sectors.
Keywords:

Procedures, processes, quality services.
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INTRODUCCION

La globalizacién en los mercados ha generado un cambio en la forma de hacer negocios, en la
cual la competencia es muy dindmica. El cliente es la pieza mas importante para las
empresas, por lo que se busca suministrar los servicios y productos que satisfagan sus
necesidades, en el lugar adecuado, el momento correcto, y de una forma rapida y eficaz.
Tanta trascendencia ha llegado a tener el cliente para las organizaciones, convirtiéndose en un
punto de atencion para conocer sus necesidades cambiantes, y buscar las estrategias

adecuadas para poder progresar y sobrevivir en los mercados actuales (Alonso & Felipe,

2014).

Las medianas y pequefias empresas para poder mantenerse en el mercado buscan ser
competitivas y uno de los aspectos fundamentales es la gestion por procesos, el manejo
adecuado de los procesos, sus entradas, salidas, recursos y controles permiten poder medir la
eficiencia y eficacia de la actividades, controlarlas, administrarlas y mejorarlas (Matadamas,
Morgan, & Diaz, 2015). Aspectos que se vuelven importantes porque nos dicen que hacer en
la organizacion, pero los procedimientos nos indican como hacerlos, es decir el detalle de las

actividades que permiten lograr cumplir un objetivo.

En la gestion de las organizaciones una de las conductas que se desean que tengan los
directivos es el liderazgo, el mismo que no solo es parte del comportamiento propio del ser
humano. Es un aspecto importante pues se espera que los mismos puedan compartir su
conocimiento y puedan influenciar en el mejoramiento de los productos y servicios que
ofrecen las organizaciones (Durdn & Castafieda, 2015). Siendo la finalidad de las empresas el

poder entregar servicios y productos que satisfagan a los clientes.

El problema que se busca resolver es la necesidad de procedimientos que se presentan en
procesos administrativos al momento de realizar tramites de usuarios externos en el Distrito
07D02 Machala — Educacién, para lo cual a través de diagramas y procedimientos permita
documentar los debidos procesos, protocolos y requisitos que debe cumplir lo solicitado,

proporcionando en la organizacion un servicio excelente y de calidad. Para esto es necesarios



establecer primeramente los procedimientos que se van a levantar, y como se va a proceder a

ejecutar los mismos.

Objetivo:

Desarrollar tres procedimientos claves, mediante diagramas de procesos en el Distrito 07D02

Machala — Educacion, que permita la satisfaccion de los usuarios.

Objetivos Especificos:

Elaborar flujogramas de los procedimientos claves

Elaborar los procedimientos de los procesos claves seleccionados.

DESARROLLO

MARCO TEORICO

Es prioritario establecer lo que es un procedimiento, se puede manifestar que es el documento
que nos indica como se hacen las cosas de una manera detallada (Novillo, Parra, Ramon, &
Lopez, 2017). El procedimiento en este caso va a brindar las directrices para que cualquier
colaborador de una organizacion pueda realizar las distintas actividades de una empresa, y

hacerlo de la misma manera como ha estandarizado la empresa.

Existen varias investigaciones que tratan sobre procedimientos para distintos procesos, los
mismos que consideran que los factores contextuales consideran en la elaboracion de
procedimientos las fortalezas y debilidades (Ruiz, Diéguez, & Medina, 2017). Pero la gran
mayoria de estudios se refieren a los procesos y procedimientos educativos (Giacomone,

Godino, Wilhelmi, & Blanco, 2016).

Ademas existen estudios que buscan recalcar la importancia que tienen los procesos y
procedimientos en las organizaciones, como una investigacion que estudia la importancia que
tiene para los colaboradores el cumplimiento de procesos y procedimientos para su seguridad

y el de sus familias (Ortega, Rodriguez, & Hernéndez, 2017).

Existen investigaciones que demuestran como las organizaciones han logrado mejorar la

calidad, con la implementacion de procesos y procedimientos, los mismos han permitido



mejorar indicadores de calidad a lo largo del tiempo (Rodriguez, 2017). Asi mismo
investigaciones permiten demostrar que se puede detallar los procesos hasta convertir en
procedimientos que permitan cumplir con estdndares internacionales, y a su vez permitan a la
organizacion responder rapidamente a los cambios, logrando reduccion de costos de
operaciones, tiempos y utilizacion de recursos, los mismos que son valiosos para las

organizaciones (Supelano, 2015).

Las instituciones son las responsables de la calidad, y esta se da cuando se busca el
aseguramiento de la calidad para mejorar. Teniendo en consideraciéon que los procesos de
aseguramiento deben tomar en consideracion las distintas circunstancias por las que pasa una
organizacion en un pais determinado (Lemaitre, 2009). Asimismo las organizaciones deben
mantener procesos y procedimientos que permiten tener la calidad deseada, la misma que

debe ser definida y medida por la propia organizacion (Gonzalez & Espinoza, 2018).

METODOLOGIA

Una vez realizada la investigacion bibliografica hemos definido los procedimientos a elaborar
de una empresa de servicios, para lo cual se realizd una técnica de recopilacion de datos e
informacion a través de entrevistas a expertos con la finalidad detallar abundantemente los
procesos, definiendo los procedimientos a elaborar (Garcia & Suarez, 2013). Se establecid
levantar tres procedimientos que sean considerados puntos criticos que no estén dentro de los
procedimientos que realice la organizacion de servicios, en este caso se seleccion6 al Distrito
07D02 Machala-Educacion, que es una institucion publica que brinda servicios Teniendo

como resultado los siguientes procedimientos:
Procedimiento de solicitud de roles de pago
Procedimiento de solucion de cambio de cuenta bancaria
Procedimiento de reubicacion de docentes de una institucion educativa a otra.

Como se puede visualizar se selecciond tres procedimientos que se consideran importantes

para brindar un buen servicio, en vista que esta institucion cuenta con procedimientos



establecidos para otros aspectos, y no para estos temas que tienen gran cantidad de pedidos

por parte de los usuarios de la organizacion.

Adicionalmente se revis6  cudles son los requisitos minimos que debe tener un
procedimiento, entre los cuales estan: (a) proposito, (b) el alcance, (c) las actividades, e (d)

indicadores.

Basados en esos aspectos se procedio a realizar los procedimientos con ayuda de expertos con

los cuales se tuvo entrevistas para la realizacion de los mismos.

Mapa de Procesos.

Figura 1. Mapa de Procesos

Fuente: Ministerio de Educacion



Informacion Basica:

PROCESO:

PROPOSITO: Normar la atencioén a tramites de usuarios que
requieren roles de pago para brindar una atencion adecuada y

buscar la satisfaccion de los usuarios.

DESCRIPCION: Alcance: Aplica a docentes, personal administrativo y de
servicio del Distrito 07D02 Educacion-Machala.

DESDE: Atender al usuario seglin su requerimiento.
HASTA: Entregar el certificado de rol de pago al usuario
solicitante.

ENTRADAS: Los documentos requeridos para el
cumplimiento de este procedimiento son: - Solicitud -
Documento de

Identidad. C.I
PRODUCTO/SERVICIO Rol de Pago.
DEL PROCESO
RESPONSABLE Analista Distrital Financiero
PROCESO
TIPO DE USUARIO Externo

MARCO LEGAL Reglamento LOEI




Diagrama de flujo de proceso.
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Figura 2 Diagrama de Flujo — Solicitud de rol de pago

Elaborado por: Autor

Tabla 1. Actividades del Proceso solicitud de rol de pago

No. Actividades Responsable
1 Atender al usuario segiin su requerimiento Recepcion
2 Dar turno a usuario para la sala de espera Recepcion
3 Llamar al wusuario a la ventanilla que le | Analista Distrital de
corresponde segun el numero de ticket asignado. Atencién ciudadana




4 Revisar la documentacion, y los requerimientos | Analista Distrital de
segun el trdmite que vaya a realizar. Atencién ciudadana
Nota: En caso de no cumplir con los requisitos de
documentacion devolver la documentacidn, caso
contrario seguir con el tramite.

5 Ingresar la informacion al sistema. Analista Distrital de

Atencion ciudadana

6 Indicar al usuario para cuando va a estar listo el | Analista Distrital de
tramite. Atencion ciudadana

7 Enviar tramite por Quipux y MOGAC y MOGAC | Analista Distrital de
al departamento financiero Atencién ciudadana

8 Verificar en el sistema el pago realizado, con sus | Analista Distrital
respectivos ingresos y egresos. Financiero

9 Emitir certificado de rol de pago y entregar a Analista Distrital
Jefe distrital financiero Financiero

10 Revisar, firmar y enviar a Atencion ciudadana el | Jefe distrital financiero
certificado de rol de pago

11 Entregar el certificado de rol de pago al usuario | Analista Distrital de

solicitante

Atencion ciudadana




Tabla 2. Indicador de Gestion.- solicitud de Rol de pago

N° |Indicador Férmula de Calculo Unidad de |Responsable [Frecuencia
medida de Medicion |de medicion
1 Eficiencia # dias establecidos para (% Analista de [Mensual
entregar el certificado / # procesos

dias reales en que se

entregd el certificado

2 Eficacia # certificados realizados / | % Analista de [Mensual

# certificados recibidos procesos

Informacion Basica:

PROCESO:

PROPOSITO: Normar la forma en que se realiza cambio de

cuenta bancaria para los pagos al personal de la institucion.

Alcance: Aplica a docentes, personal administrativo y de
DESCRIPCION: servicio del Distrito 07D02 Educacion-Machala.

DESDE: Atender al usuario segin su requerimiento.
HASTA: Comunicar al usuario que se ha atendido su
peticion.

ENTRADAS: Los documentos requeridos para el
cumplimiento de este procedimiento son: * Solicitud, *
Documento de

Identidad. C.I, - Cuenta Activa Vigente



1A 00DIEOI N0 44800 Confirmacion de cambio de cuenta
DEL PROCESO

RESPONSABLE |))016 | Analista Distrital Financiero

PROCESO

TIPO DE USUARIO Externo

MARCO LEGAL Reglamento LOEI

Diagrama de Flujo del Proceso
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Figura 3. Diagrama de Flujo — Solicitud de cambio de cuenta bancaria

Elaborado por: Autor



Tabla 3. Actividades del Proceso solicitud de cambio de cuenta bancaria

sistema.

No. Actividades Responsable
1 Atender al usuario segiin su requerimiento Recepcion
2 Dar turno a usuario para la sala de espera Recepcion
3 Llamar al usuario a la ventanilla que le corresponde | Analista Distrital de
segun el niimero de ticket asignado. Atencion ciudadana
4 Revisar la documentacioén, y los requerimientos | Analista Distrital de
segun el tramite que vaya a realizar. Atencién ciudadana
Nota: En caso de no cumplir con los requisitos de
documentacion devolver la documentacion, caso
contrario seguir con el tramite.
5 Ingresar la informacion al sistema. Analista Distrital de
Atencion ciudadana
6 Indicar al usuario para cuando va a estar listo el | Analista Distrital de
tramite. Atencion ciudadana
7 Enviar tramite por Quipux y MOGAC al | Analista Distrital de
departamento financiero Atencién ciudadana
8 Verificar en el sistema la cuenta asignada en el | Analista Distrital

Financiero




9 Verificar que en la solicitud se encuentren los | Analista Distrital
documentos necesarios: Financiero
- Solicitud de cambio de cuenta
- Copia de cédula
- Carta de tener cuenta activa, con el respectivo
numero de cuenta.
Nota: Revisar que el certificado de cuenta activa
este vigente.

10 Realizar el registro de nueva cuenta en el sistema y | Analista Distrital
confirmar el cambio al Jefe distrital financiero Financiero

11 Confirmar a  Atencidon ciudadana que se ha [ Jefe distrital financiero
realizado el cambio de cuenta.

12 Comunicar al usuario que se ha atendido su | Analista Distrital de

peticion.

Atencion ciudadana

Tabla 4. Indicador de Gestion.- solicitud de cambio de cuenta bancaria

N° Indicador |Formula de Calculo Unidad de |Responsable |Frecuencia de
medida de Mediciéon |medicion
1 Eficacia # dias establecidos para [% Analista  de |Mensual
realizar el cambio de procesos

cuenta/ # dias en que se
realiz6 el cambio de

cuenta




Informacion Basica:

PROCESO:

DESCRIPCION:

PRODUCTO/SERVICIO
DEL PROCESO

RESPONSABLE
PROCESO

TIPO DE USUARIO

MARCO LEGAL

PROPOSITO: Normar las actividades a seguir para la

reubicacion de docentes de forma rapida y eficiente..

Alcance: Aplica a docentes del Distrito 07D02 Educacién-Machala.

DESDE: Atender al usuario segun su requerimiento.
HASTA: Comunicar al usuario que se ha atendido su peticion.

ENTRADAS: Los documentos requeridos para el cumplimiento de este
procedimiento son: - Solicitud dirigida al Director Distrital, - Documento
de respaldo de la peticion: Accion de personal, certificado médico,

informacion de hijos menores de 5 afios, segun sea el caso.

Accion de personal del docente.- Reubicacion Docente

Analista Distrital de Planificacion

Externo

Art. 98 de la LOEI



Diagrama de Flujo del Proceso
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Figura 4. Diagrama de Flujo — Solicitud de reubicacion docente
Elaborado por: Autor
Tabla 5. Actividades del proceso reubicacion docente
No. Actividades Responsable
1 Atender al usuario segiin su requerimiento Recepcion
2 Dar turno a usuario para la sala de espera Recepcion
3 Llamar al wusuario a la ventanilla que le | Analista Distrital de
corresponde segun el numero de ticket asignado. Atencién ciudadana
4 Revisar la documentacion, y los requerimientos | Analista Distrital de
segun el trdmite que vaya a realizar. Atencién ciudadana
Nota: En caso de no cumplir con los requisitos
de documentacion devolver la documentacion,
caso contrario seguir con el tramite.




5 Ingresar la informacion al sistema. Analista Distrital de
Atencion ciudadana
6 Indicar al usuario para cuando va a estar listo el | Analista Distrital de
tramite. Atencion ciudadana
7 Enviar tramite por Quipux y MOGAC al | Analista Distrital de
departamento de planificacion Atencién ciudadana
8 Verificar que en la solicitud se encuentren los | Responsable Distrital de
documentos necesarios: Planificacion
- Solicitud de reubicacion donde explique el
motivo por el que solicita el cambio, el mismo
que debe estar motivado con la LOEI y su
reglamento.
- Copia de cédula
9 Coordinar con el departamento de talento | Responsable Distrital de
humano para realizar la revision del pedido en Planificacién
conjunto.
10 | Verificar que exista la necesidad de docentes en | Responsable Distrital de
una institucién educativa cercana al lugar a Planificacién /
o o _ Responsable de talento
donde solicita. En caso de existir revisar con h
umano
talento humano como cubrir la vacante que el
docente dejaria en la institucion.
Nota: No se realizaria el cambio hasta no
asegurar que la institucion educativa tenga
cubierto el puesto que dejaria.
11 Realizar el informe de reubicacion del docente, | Responsable Distrital de
con las debidas justificaciones. Planificacién
12 Enviar el informe de reubicacion al Director | Analista Distrital de

Distrital.

Atencion ciudadana




13 Revisar y aprobar el informe de reubicacion Director Distrital

14 Enviar a Atencion ciudadana el resultado de la | Director Distrital
solicitud

15 Comunicar al usuario que se ha atendido su | Analista Distrital de
peticion. Atencion ciudadana

Tabla 6. Indicador de gestion del proceso reubicacion docente

los tiempos / #
solicitudes

recibidas

N° Indicador |Férmula de Calculo | Unidad de | Responsable | Frecuencia de
medida de Medicion medicion
1 Eficacia # solicitudes % Analista de Mensual
realizadas dentro de procesos

Los procedimientos que se elaboraron permitirdn a una organizacion aplicarlos para buscar
hacer las cosas de manera correcta, teniendo la finalidad de mostrar la secuencia de pasos a
seguir para ejecutar un trabajo (Terry & Stephen, 2003). Con esto se ayudaria a brindar a la

empresa servicios de calidad.



CONCLUSIONES

Se han elaborado tres procedimientos que cumplen con los elementos mas relevantes para
una empresa de servicios con el fin de que puedan ser aplicadas en organizaciones dedicadas
a brindar servicios especialmente. Existe la flexibilidad para que estos procedimientos puedan
ser usados en empresas de servicios esencialmente en Instituciones publicas, y pertenecientes
a distintas carteras de Estado. En lo referente a los procedimientos elaborados para el presente
trabajo es importante destacar que existen varios aspectos adicionales que se pueden
incorporar, como aquellos requisitos que toma en consideracion la norma ISO 9001:2008
referente a documentos. En este caso, se elaboré procedimientos que se consideraron basicos
en una organizacion orientada a los servicios, los mismos que representan puntos criticos en

la medicion de indicadores y la trazabilidad de tramites.
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