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RESUMEN

La gestidn por procesos va mas alla de lo que pudiera ser un enfoque de mejora de las
tareas que se llevan a cabo en una entidad, implica la planificacion, organizacion y
control de las actividades, el enfoque a los procesos constituye el medio y la gestion el
fin a alcanzar objetivos y metas en las organizaciones.

Dentro de las proyecciones de trabajo del Ministerio de Educacién Superior se
establece la necesidad de incrementar la calidad, eficiencia y racionalidad de la gestion
en las universidades, con mayor integracion de los procesos y de acuerdo con los
planes y presupuesto aprobado; con esta finalidad cada centro debe tener disefiado su
sistema de gestidn orientado a la calidad y a la integracién de los procesos.

Para dar cumplimiento a estas indicaciones, la siguiente investigaciéon propone un
procedimiento para la Gestidn por proceso en el Departamento de comercializacion de
servicios académicos (DCSA) y como principales resultados de su aplicacion parcial se
obtiene la documentacion de los procesos que se desarrollan en dicho departamento a
través de la realizacion del mapa de procesos, fichas y flujogramas de los mismos,
ademas de la confeccion del Manual de normas y procedimientos, contribuyendo de
esta manera a el control y la mejora de sus actividades.

En el desarrollo de la investigacion se desarrollaron métodos teéricos y empiricos,
incluyendo técnicas y herramientas de la Ingenieria Industrial como: analisis y sintesis,

histdrico l6gico, ademas de entrevistas, tormentas de ideas y observacion directa.



ABSTRACT

The administration for processes goes beyond what could be a focus of improvement of
the tasks that are carried out in an entity, it implies the planning, organization and
control of the activities, the focus to the processes constitutes the means and the
administration the goal to reach.

Inside the projections of work of the Ministry of Superior Education, the necessity settles
down of increasing the quality, efficiency and rationality of the administration in the
universities, with bigger integration of the processes and in accordance with the plans
and approved budget; with this purpose each center should have designed its
administration system guided to the quality and to the integration of the processes.

To give execution to these indications, the following investigation proposes a procedure
for the Administration for process in the Department of commercialization of academic
services and as main results of its partial application is obtained the documentation of
the processes that are developed in this department through the realization of the map
of processes, records and the graphic representation of the same ones, besides the
making of the Manual of norms and procedures, contributing this way to the control and
the improvement of its activities.

In the development of the investigation, theoretical and empiric methods were
developed, including technical and tools of the Industrial Engineering as: analysis and

synthesis, historical logical, besides interviews, storms of ideas and direct observation.
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INTRODUCCION

Cada vez mas se observan los esfuerzos orientados a adecuar las organizaciones al
complejo escenario en que se mueven. Cambios de reglas de juego, incremento de la
competencia, apertura al mundo a través de la tecnologia, hacen al cliente mucho méas
exigente, modificando sus demandas y necesidades.

Segun Mallar, Miguel Angel (2015), la Gestion por Procesos (GP), surge como un
enfoque que centra la atencion sobre las actividades de la organizacion, para
optimizarlas. Se puede considerar a la organizacibon como una red de procesos
interrelacionados o interconectados, donde la estructura organizativa vertical clasica,
eficiente a nivel de funciones, se orienta hacia una concepcién horizontal,
desplazadndose el centro de interés desde las estructuras hacia los procesos, como
metodologia para mejorar el rendimiento, concentrandose en el disefio disciplinado y
cuidadosa ejecucion de todos los procesos de una organizacion.

Segun Ruiz Fuentes (2014) y colectivo de autores en su articulo “La gestién por
procesos, su surgimiento y aspectos teoricos” en el afio 1998 comenzé la expansién de
la gestion de calidad en todos los sectores y la globalizacién de sistemas. Sin embargo,
demora varios afios para que los sistemas de gestién adopten un enfoque de procesos,
a pesar de que su concepto e importancia se divulgan ya hace largo tiempo.

Adoptar la GP no es tan solo un cambio operativo para las organizaciones, es un
cambio de mentalidad, de cultura empresarial. Supone romper los hilos, que cada
empleado deje de centrarse en su departamento y pase a ver la universidad como un
todo, pensando que su trabajo supone un resultado que beneficia a toda la
organizacion.

Segun Garcia Romero (2010) para entender la manera en que se hace el trabajo, para
mejorar la forma en que se realiza el trabajo y para dirigir la manera en que se ejecuta
el trabajo, los procesos deben ser el foco de atencidén y acciones, el nivel procesos es el

eslabon pivote del alto desempefio.



Las ventajas que se esperan con dicha aplicacion estan relacionadas con la
normalizacion de cada una de las actividades y con ellos que cada miembro del equipo
se pueda capacitar en el qué hacer y como hacer.

Eliminando las parcelas de trabajos y cumpliendo los objetivos y metas del
departamento por todos, ya que existirA un mayor compromiso y responsabilidad.
Ademas, se podra medir la eficiencia y eficacia de cada proceso, generar estadisticas
para informes a los niveles superiores de direccion y organizaciones politicas y de
masas.

Asi el modelo de GP, se orienta a desarrollar la mision de la universidad, mediante la
satisfaccion de las expectativas de sus clientes, proveedores, accionistas, empleados,
sociedad, y a qué se hace para satisfacerlos, en lugar de centrarse en aspectos
estructurales como cuél es su cadena de mandos y la funcion de cada departamento.
La GP se ha convertido en los Ultimos afios en una excelente herramienta para el logro
de la Mejora Continua y la materializacion de los objetivos, pero su importancia la ha
llevado a ser considerada como una estrategia.

Este cambio de enfoque no es consecuencia de una mera idea, sino que refleja los
resultados de la experiencia de las organizaciones que se han orientado en esta
direccion.

La metodologia de aplicacion de la GP se trata de una herramienta de gestion
adecuada para el momento actual, constituyéndose con fuerza como una alternativa
exitosa para la obtencion de resultados cada vez mejores.

En el articulo “La Gestion por Procesos como técnica para el éxito de las
organizaciones” de colectivo de autores publicado en 2013, refiere que de manera muy
particular en Cuba la aplicacion de la gestion por procesos es una necesidad durante la
actualizacion del modelo econdmico y el cumplimiento de las exigencias de la
aplicacion de la Resolucion no. 60/11 de la Contraloria General de la Republica, la que
en su articulo 3 plantea: "el control interno es el proceso integrado a las operaciones
con un enfoque de mejoramiento continuo, extendido a todas las actividades inherentes
a la gestién, efectuado por la direccion y el resto del personal; se implementa mediante

un sistema integrado de normas y procedimientos, que contribuyen a prever y limitar los
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riesgos internos y externos, proporciona una seguridad razonable al logro de los
objetivos institucionales y una adecuada rendicion de cuentas sobre el control interno".
La universalizacion de la Educacion Superior es un proceso continuo de
transformaciones, dirigido a la ampliacion de posibilidades y oportunidades de acceso a
la universidad de multiplicacion y extension de conocimientos contribuyendo a la
formacién de una Cultura General Integral de la poblacion y un incremento de equidad y
justicia social en nuestra sociedad.

En el contexto actual de Cuba, todo esto adquiere un relieve particular, debido a las
caracteristicas y objetivos prioritarios del proyecto social propio y el papel que
desempefian las universidades en el mismo. Esta tarea formadora adquiere una
dimensién especial ante el llamado realizado por la maxima direccidén del pais en pos
de promover una cultura general integral en todos los ciudadanos cubanos para elevar
su calidad de vida espiritual, y comprender el mundo actual cada vez mas complejo.

Las instituciones de educacién superior y dentro de ellas las universidades, se
vislumbran como una de las principales fuentes generadoras y trasmisoras del
conocimiento, asi como una organizacion al servicio de las necesidades de formacion y
desarrollo tecnolégico del entorno dentro de la sociedad del conocimiento.

La razon de ser de la universidad contemporanea es satisfacer las necesidades
sociales e individuales, a partir de la preparacién del ser humano como ente activo en la
sociedad en la que se desempefia. Para poder dar cumplimiento a este cometido, la
universidad como institucion formativa y transformadora, requiere de una organizacion
de los procesos como eslabéon fundamental de la mejora continua, propiciando
simplicidad en sus funciones basicas y disminuyendo los tiempos de tramitacién.

La Revista Cubana de Ingenieria (RCI) en su articulo “Modelos de control de gestidén en
la actividad de internacionalizacién en una universidad cubana” publicado por Sacasas
Lopez(2013) plantea que la Educacion Superior puede adaptarse a los nuevos
requerimientos de la sociedad y contribuir asi a superar su posicion desventajosa actual
frente a los procesos de globalizacién e incorporar la cooperacion internacional como
parte integrante de su mision y vision institucional; todo lo cual contribuye a la

integracion y al impacto en los tres procesos sustantivos: Formacion, Investigacion y
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Extension Universitaria. La necesidad de integrar los distintos sistemas de gestion y
control emana del propio desarrollo organizacional y de los cambios ocurridos en el
entorno; la tendencia es planificar, mejorar y controlar los procesos de la organizacion.
Por esta razén el Ministerio de Educacion Superior (MES) tiene definido como una de
sus prioridades incrementar la calidad, eficiencia y racionalidad de la gestién en las
entidades, con mayor integracion de los procesos universitarios.

Por lo que se proyecta para el periodo 2017-2020 continuar trabajando en la
descentralizacion gradual de las decisiones hacia las instancias que ejecutan los
procesos universitarios. Dentro de sus estrategias maestras esta la Universidad
innovadora, que implica compromiso, responsabilidad y pertinencia social, articulacion
con el desarrollo de los territorios y del pais, transformacién pertinente de sus procesos
sustantivos y vision sistémica de sus vinculos con toda la sociedad.

Por lo que dentro del Area de Resultados Clave (ARC), Gestion de la Educacion
Superior, el objetivo 7 para el aflo 2016 esta enfocado a incrementar la calidad,
eficiencia, eficacia y racionalidad de la gestiébn, asumiendo la nueva condicién de la
universidad unificada y con mayor integracion de todos los procesos hasta la base.
Asumiendo como uno de sus criterios de medidas aplicar sistemas de gestion en todas
las universidades, enfocados a la calidad, con la integracion de los procesos.

Dentro de las proyecciones para el 2016 se encuentra el avance en el
perfeccionamiento del sistema de gestién de las instituciones de modo que responda de
manera adecuada al cumplimiento de los procesos, fundamentalmente los sustantivos,
y se avance de manera sostenida en la calidad, reflejado en el logro de niveles
superiores de acreditacion. Destacando la importancia de lograr el cumplimiento con
calidad y oportunidad del cronograma establecido para el proceso de integracion en la
parte econémica contable.

El interés de incorporar algunos elementos de gestion en las universidades esta
condicionado por el incremento de las matriculas y la consolidacion de la investigacion
y la extension de los procesos sustantivos, pero principalmente por el vinculo cada vez
mas estrecho entre los resultados de la Educacion Superior; digase la formacion de

profesionales competentes y su superacion, que permita preservar, desarrollar y
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promover la cultura de la sociedad; y el desarrollo econémico y social del pais. Ademas
de que adquiere prioridad, un nuevo paradigma de la Educacién Superior, que, como
factor de desarrollo, debia responder a las demandas del entorno y no so6lo a sus
concepciones internas sobre la generacion y la difusion del saber.

Cada vez méas se observan los esfuerzos orientados a adecuar las universidades al
complejo escenario en que se mueven. Cambios de reglas, incremento de la
competencia, apertura al mundo a través de la tecnologia, hacen al cliente mucho mas
exigente, modificando sus demandas y necesidades.

El 4 de septiembre de 2015, como resultado del proceso de integracion universitaria se
constituye oficialmente la Universidad de Holguin (UHo0), la cual posee 10 facultades,
gue agrupan 39 carreras en diferentes modalidades de estudio. La UHo desarrolla para
los profesionales del territorio un fuerte movimiento de actividades de superacion
académica.

En su evolucién ha sido considerada como un eslabon fundamental para la formacion
profesional y el desarrollo de la investigacion cientifica en la provincia, y su objetivo
principal es la prestacion de servicios educacionales, tomando como punto de partida la
satisfaccion de las necesidades de superacién de la poblacion a través de diferentes
vias de estudio: por sedes universitarias, cursos para trabajadores, educacion a
distancia y cuenta con los recursos econémicos necesarios.

Ademas, en su matricula cuenta con becarios extranjeros y convenios con 21 paises y
157 universidades de todos los continentes del mundo. Mas del 35 por ciento de los
docentes tienen categorias superiores. En nuestras aulas se han formado profesionales
competentes para satisfacer las necesidades del desarrollo social.

Dentro de la Direccion General se encuentra la Direccion Econdmica, donde destaca el
Departamento de Comercializacion de los Servicios Académicos (DCSA). ElI mismo
tiene definida por Guilarte Barinaga (2016) como mision: dirigir y controlar las tareas
relacionadas con las exportaciones de bienes y servicios desarrollados por los centros
adscriptos al MES, acorde a la politica trazada por el pais en esta esfera y en estrecha

coordinacién con el MINCEX; establecer las politicas internas, promover el desarrollo de



las exportaciones con la calidad adecuada, aprovechando las potencialidades y
posibilidades derivadas las funciones sustantivas.

En entrevista con los técnicos y metodologos del DCSA se pudo conocer que existen
demoras en los procesos y en algunos casos el desarrollo de los mismos es
insatisfactorio, por lo que varios clientes y profesores han presentado quejas formales o
informales.

Para lograr la politica definida por el DCSA, se propone aplicar la Gestion por Proceso
hasta el nivel del departamento, con el objetivo de disefiar cada uno de los procesos,
elaborar el mapa de proceso, las fichas, los flujogramas y procedimientos de cada una
de las areas de negocios.

En el 2015 tomando como referencia el trabajo realizado por Gonzéalez Gonzalez (2012)
y Ortiz Pérez (2014) se realizan los primeros disefios de los procesos y subprocesos del
DCSA, quedando pendientes otros, mas el perfeccionamiento continuo de los
existentes constituyen la situacion problémica a resolver.

Se aplicé una lista de chequeo (Anexo 1.11), arrojando que de los seis (6) procesos
identificados en trabajos anteriores solo se ha trabajado en tres procesos, los cuales no

han sido terminados en su totalidad, quedando pendiente los siguientes:

Proceso Pendiente

I. Servicios Académicos Despliegue de ambos subprocesos.

Internacionales

Il. Asistencia Técnica Subprocesos Consultorias, Asesoria

y

Auditorias. Asi como el despliegue de

formacion.
Ill. Transferencias de Tecnologias Todos los subprocesos.
IV. Eventos Ficha y despliegue de ambos subprocesos,

asi como terminar el procedimiento

registros.

y

V. Servicios y Resultados Cientifico- | Todos los subprocesos.

Técnicos

VI. Proyectos Internacionales y Donativos Todos los subprocesos.




Estos resultados obtenidos, asociados a las proyecciones y estrategias del MES,
revisibn documental y consulta teodrica de la bibliografia especializada, sirvieron de
bases para formular el problema cientifico siguiente: como contribuir a la organizacion
de los procesos del DCSA de la UHo. Por lo que se define como objeto de estudio la
gestidn por procesos y como campo de accion la gestion por procesos en el DCSA de
la UHo.
Como idea a defender se declara: Si se aplica la gestion por procesos en el DCSA de
la UHo se contribuirda a la gestion integrada de los procesos.
Se establece como objetivo general diseiar los procesos del DCSA de la UHo y para
su cumplimiento se formulan los siguientes objetivos especificos:
Construir el marco teorico practico referencial de la investigacion, derivado de la
consulta y andlisis de la literatura actualizada sobre las tendencias vinculadas a
la gestion en las universidades
Seleccionar
elprocedimientoylasherramientasasociadasparalagestionporprocesosenelDCSA
Aplicar el procedimiento con las adecuaciones pertinentes en el DCSA
En el desarrollo de la investigacion se utilizarAn métodos tedricos y empiricos,
incluyendo técnicas y herramientas de la Ingenieria Industrial y otras especialidades,
entre las que se encuentran:

Métodos tedricos
Andlisis y sintesis de la informacion obtenida mediante la revision de literatura y
documentacion especializada, asi como de la experiencia de especialistas
consultados
Inductivo-deductivo: para el disefio y aplicacion del procedimiento para la
gestion por procesos en el DCSA
Historico-logico: para discernir las lineas de tendencias histéricas abordadas

Métodos empiricos
Entrevistas y observacion directa

Trabajo en grupo: tormenta de ideas y dinAmica de grupo



CAPITULO I: MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL
1.1. Gestion por Procesos. Evolucién y actualidad

Cada vez méas se observan los esfuerzos orientados a adecuar las organizaciones al
complejo escenario en que se mueven. Cambios de reglas, incremento de la
competencia, apertura al mundo a través de la tecnologia, hacen al cliente mucho mas
exigente, modificando sus demandas y necesidades.

La Gestidbn por Procesos, surge como un enfoque que centra la atencién sobre las
actividades de la organizacion, para optimizarlas. Se puede considerar a la
organizacién como una red de procesos interrelacionados o interconectados, donde la
estructura organizativa vertical clasica, eficiente a nivel de funciones, se orienta hacia
una concepcién horizontal, desplazandose el centro de interés desde las estructuras
hacia los procesos, como metodologia para mejorar el rendimiento, concentrandose en
el disefio disciplinado y cuidadosa ejecucion de todos los procesos de una
organizacion.

Concluyendo, la metodologia de aplicacion de la Gestion por Procesos se trata de una
herramienta de gestion adecuada para el momento actual, constituyéndose con fuerza
como una alternativa exitosa para la obtencién de resultados cada vez mejores.

La palabra gestiéon se origina del latin gestio, este término hace la referencia a la
administracion de recursos, sea dentro de una institucion estatal o privada, para
alcanzar los objetivos propuestos por la misma. Para ello uno o mas individuos dirigen
los proyectos laborales de otras personas para poder mejorar los resultados, que de
otra manera no podrian ser obtenidos.

Importante es subrayar que la gestion, que tiene como objetivo primordial el conseguir
aumentar los resultados O6ptimos de wuna industria o compafiia. Depende
fundamentalmente de cuatro pilares basicos gracias a los cuales puede conseguir que

se cumplan las metas marcadas. En este sentido:



La estrategia, es decir, el conjunto de lineas y de trazados de los pasos que se
deben llevar a cabo, teniendo en cuenta factores como el mercado o el
consumidor, para consolidar las acciones y hacerlas efectivas.

La cultura o lo que es lo mismo el grupo de acciones para promover los valores
de la empresa en cuestion, para fortalecer la misma, para recompensar los
logros alcanzados y para poder realizar las decisiones adecuadas.

La estructura. Bajo este concepto lo que se esconde son las actuaciones para
promover la cooperacion, para disefiar las formas para compartir el conocimiento
y para situar al frente de las iniciativas a las personas mejores cualificadas.

La ejecucion que consiste en tomar las decisiones adecuadas y oportunas,
fomentar la mejora de la productividad y satisfacer las necesidades de los

consumidores.

Segun Toledo (2002) la palabra proceso proviene del latin processus que significa:
avance, progreso. Se puede denominar como conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas, que se caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o
servicios obtenidos de otros proveedores) y actividades especificas que implican
agregar valor, para obtener ciertos resultados (outputs).

Otra definicion puede ser como una unidad en si que cumple un objetivo completo, un
ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno Carrasco,
B (2001). La familia de normas ISO 9000 corresponde a un conjunto de indices de
referencia de las mejores practicas de gestibn con respecto a la calidad, que se
encuentran definidos por la ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion). La
version 2008 de la norma ISO 9001, que es parte de la familia ISO 9000, se concentra
principalmente en los procesos usados para producir un servicio o producto, con el
propésito de agregar valor para un tercero en esta transformacion.

Asi, en procesos industriales, la idea anterior se concreta en la entrada de materiales
(materia prima), que finaliza en un producto terminado de mas valor, utilizando
magquinas, energia, recursos y mano de obra. En los procesos de tipo administrativo,

también existen actividades y se utilizan recursos (insumos), en particular el tiempo de
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las personas, que se transforman, agregandoles valor y generando basicamente un

servicio. Otras definiciones se pueden encontrar en el Anexo 1.1.

Entrada

Retroalimentacion Transformacién

Cliente Salida

Figura 1. Ciclo del proceso

Fuente: Elaboracion propia, 2016

En un contexto dinamico y competitivo, la Calidad se ha convertido para las
organizaciones actuales en uno de los pilares para alcanzar el éxito. EI mundo
globalizado ha permitido que la competencia y el flujo de conocimiento se incrementen
en un ritmo vertiginoso, lo que ha traido aparejado una evolucion del cliente, quien hoy
por hoy es mucho mas exigente que en tiempos pasados.

Segun Ruiz Fuentes (2014) y colectivo de autores en su articulo “La gestién por
procesos, su surgimiento y aspectos teoricos” en el afilo 1998 comenzo la expansion de
la gestién de calidad en todos los sectores y la globalizacion de sistemas. Sin embargo,
demora varios afios para que los sistemas de gestién adopten un enfoque de procesos,
a pesar de que su concepto e importancia se divulgan ya hace largo tiempo.

Desde comienzos de los afios 2000, el escenario en que funcionan las empresas se ha
vuelto cada vez mas complicado, una serie de cambios politicos y sociales tuvieron
lugar modificando los estilos de vida, revolucionando las areas econdmicas y

tecnoldgicas, trayendo consigo la necesidad de reconversion a las empresas en busca
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de no quebrar y evitar la desaparicion de gran cantidad de ellas. Los clientes se vuelven
cada vez mas exigentes y la competencia se transformé en feroz, donde impera
estratégicamente la necesidad de mejorar el rendimiento operativo y el logro de la
eficiencia.

Surgen asi distintas ideas y enfoques, tales como las del valor agregado o beneficio
neto para los propietarios del capital o duefios de la empresa, tomando fuerza
conceptos como la creacion de valor econémico, con la aplicacion del analisis del valor
agregado o maximizado para los propietarios.

Se observa también un desplazamiento del centro de interés de los sectores
comerciales de las empresas, desde la promocién, al Marketing de atencion al cliente.
En esta linea, el concepto de calidad, por ejemplo, pasé de ser una propiedad inherente
al producto o servicio, a resultar un valor asociado a la satisfaccion de necesidades y
expectativas del cliente.

Este cambio fue tan importante que provocdé incluso la revision de las normas 1.S.O.
(Organizacion Internacional para la Estandarizacion) dando lugar a sus nuevas
versiones ISO 9001:2000 y 2008 y al desarrollo de distintos Modelos de Excelencia en
la Gestion como el Premio Nacional a la Calidad, para la promocion, desarrollo y
difusion de los procesos y sistemas destinados al mejoramiento continuo de la calidad
en los productos y en los servicios que se originan en el sector empresario con el fin de
apoyar la modernizacién y competitividad de esas organizaciones, o los propuestos por
la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (E.F.Q.M.) que otorga el Premio
Europeo a la Calidad, orientado por la visibn de ayudar a crear organizaciones
europeas fuertes que practiquen los principios de la calidad total en sus procesos de
negocios y en sus relaciones con sus empleados, clientes, accionistas y comunidades
donde operan, o por el Malcolm Baldrige National Quality Award, premio ofrecido por el
Departamento de Comercio de los EE.UU. para promover y dar relevancia a las mejores
practicas en las organizaciones, ayudando a ese pais a incrementar su competitividad y
su efectividad que orientan la organizacibn a la satisfaccion de necesidades,

equilibrando las expectativas de todos los grupos de interés.
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En dicho contexto se implementan programas que buscan lograr mejoras, se alienta la
competencia entre los responsables de cada sector de la organizacion que defienden
sus respectivos programas Yy que normalmente piden mas recursos para
implementarlos, generandose finalmente confusion y situaciones en que los esfuerzos
terminan diluyéndose.

Por ello es conveniente aplicar una vision globalizadora, integrando todas estas
acciones y propuestas de mejora como una forma de lograr que los esfuerzos se
complementen en lugar de competir entre si, pudiendo manejar las iniciativas en forma
organizada.

Los cambios en las formas de comprender la actividad empresarial, generan a su vez
otras consideraciones de la teoria de la organizacién, donde se produce también un
desplazamiento del centro de interés, desde las estructuras hacia los procesos,
cobrando importancia la denominada Gestion por Procesos, método estructurado para
la mejora del rendimiento, que se concentra en el disefio disciplinado y la cuidadosa
ejecucion de todos los procesos de una organizacion.

Durante muchos afios, el disefio estructural de las empresas, no habia evolucionado
con relacion a los requerimientos del enfoque organizacional. Se define ahora un nuevo
concepto de estructura organizativa que considera que toda organizacion se puede
concebir como una red de procesos interrelacionados o interconectados, a la cual se
puede aplicar un modelo de gestion denominado Gestion por Procesos (GP). Bajo este
enfoque, la estructura organizativa vertical clésica, eficiente a nivel de Funciones, se
orienta hacia estructuras de tipo horizontal, tal cual lo define Ostroff (2000) quien
sostiene que no hay contraposicién entre modelos, y que cada empresa debe buscar su
equilibrio en funcion de sus propias necesidades y posibilidades.

Asi el modelo de Gestion por los Procesos, se orienta a desarrollar la mision de la
organizacion, mediante la satisfaccion de las expectativas de sus clientes, proveedores,
accionistas, empleados, sociedad, y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en lugar
de centrarse en aspectos estructurales como cuél es su cadena de mandos y la funcion

de cada departamento. Pero este cambio de enfoque no es consecuencia de una mera
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idea, sino que refleja los resultados de la experiencia de las organizaciones que se han
orientado en esta direccion. Ademas de otras definiciones reflejadas en el Anexo 1.2.
Empresas lideres aplicaron el cambio organizativo, individualizando sus procesos,
eligiendo los procesos relevantes, analizandolos y mejorandolos y finalmente utilizando
este enfoque para transformar sus organizaciones. Luego de los buenos resultados
logrados, aplicaron la experiencia obtenida para optimizar el resto de sus procesos en
toda la organizacion.

La organizacion por procesos, contiene, no obstante, a la anterior forma de
organizacion estructural, sumandole el concepto del agregado de valor para un
destinatario o cliente que puede ser interno o externo y exige atender, no sélo a los
factores internos del sistema, sino también los requerimientos de dicha produccién de
valor. Esta finalidad es la misma que se considera en el método del Analisis del Valor
como finalidad de satisfaccién de necesidades del cliente.

Lo anterior se amplia por Carrasco, 2012, cuando plantea que la gestién de procesos
es una disciplina que ayuda a la direcciébn de la empresa a identificar, representar,
disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la
organizacion para lograr la confianza del cliente, (Juan Bravo Carrasco, 2012). Este
autor introduce términos como la formalizacion y el control, ello puede favorecer la
regulacion de los procesos de gestion.

Mientras que el anterior esquema se orientaba a agrupar tareas segun necesidades de
tipo técnico prescindiendo de la contribucion de tales tareas a la creacion de valor, el
nuevo enfoque orienta todas esas actividades a la satisfaccion del cliente. Asi se llega a
la Reingenieria de Procesos que se apoya en el cambio que va desde una
consideracion estatica, orientada a las estructuras, hacia una nueva orientada a la
dindmica y a los flujos que crean valor.

El tema de los procesos se consideraba sobre todo en el contexto de la organizacion
industrial como Organizacion de procesos u Organizacion de flujos de operaciones,
concentrandose en la division y articulacién de tareas, el calculo y optimizacién de
tiempos de operacion, complementos de la Organizacion estructural donde se definen

de puestos, areas o departamentos, aunque el tema de la organizacion de flujos
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operativos presuponia la organizacion en departamentos con aplicacién de este criterio,
dentro de las estructuras organizativas.

En este nuevo contexto de gestién de sistemas generadores de valor, la concepcion de
la organizacion por procesos no se apoya en una estructura previa, sino que asume que
la misma deberd surgir de las exigencias de los procesos. Se conceptualiza entonces a
la estructura como infraestructura que contiene o sostiene a los procesos.

Por ello es necesario distinguir este nuevo modo de plantear el tema organizacional,
frente a las formas tradicionales, ya que en general, la estructura sigue siendo vista casi
siempre como superior al proceso, y la estabilidad valorada como superior al flujo
dinamico.

La gestion por procesos es una herramienta que debe generar un cambio en la filosofia
y mentalidad del trabajo de las organizaciones. En la practica, no es importante a qué
area, departamento o funcién pertenezcan los implicados en un proceso, ya que todos
son corresponsables de sus resultados, independientemente de su asignacion
funcional. Esto genera una vision amplia de lo que se realiza en la organizacion.
Ademas, la gestion por procesos implica el control de los mismos, es decir, que se
puedan establecer mecanismos capaces de predecir el resultado de los procesos que
se estan llevando a cabo, para asegurar la calidad de lo que hacemos a nuestros

clientes.

1.2. La Gestion por procesos en las universidades

Desde el mismo Triunfo de la Revolucion, en enero de 1959, fue declarado el caracter
gratuito y democratico de la educacion en Cuba, lo que significa que todos,
independientemente de su raza, sexo, credo religioso o procedencia social, tienen
acceso a la educacion, y que el Estado garantiza la escolarizacién de todos los nifios y
joévenes en edad escolar y brinda multiples facilidades a los jévenes y adultos que estan
en disposicion de continuar estudios especializados y superiores.

La universalizacion de la Educacion Superior es un proceso continuo de
transformaciones, iniciandose con el triunfo de la Revolucion y dirigido a la ampliacion

de posibilidades y oportunidades de acceso a la universidad de multiplicacion vy
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extensiéon de conocimientos contribuyendo a la formacién de una Cultura General
Integral de la poblacion y un incremento de equidad y justicia social en nuestra
sociedad.

En el contexto actual de Cuba, todo esto adquiere un relieve particular, debido a las
caracteristicas y objetivos prioritarios del proyecto social propio y el papel que
desempefian las universidades en el mismo. Esta tarea formadora adquiere una
dimensiéon especial ante el llamado realizado por la maxima direccién del pais en pos
de promover una cultura general integral en todos los ciudadanos cubanos para elevar
su calidad de vida espiritual, y comprender el mundo actual cada vez mas complejo.

Las instituciones de educacién superior y dentro de ellas las universidades, se
vislumbran como una de las principales fuentes generadoras y trasmisoras del
conocimiento, asi como una organizacion al servicio de las necesidades de formacién y
desarrollo tecnoldgico del entorno dentro de la sociedad del conocimiento. La razén de
ser de la universidad contemporanea es satisfacer las necesidades sociales e
individuales, a partir de la preparacion del ser humano como ente activo en la sociedad
en la que se desempeiia. Para poder dar cumplimiento a este cometido, la universidad
como institucién formativa y transformadora, requiere de una organizacion de los
procesos como eslabdén fundamental de la mejora continua, propiciando simplicidad en
sus funciones basicas y disminuyendo los tiempos de tramitacion.

Razon por la cual el Ministerio de Educacion Superior (MES) tiene definido como una
de sus prioridades incrementarla calidad, eficiencia y racionalidad de la gestiéon en las
entidades, con mayor integracion de los procesos universitarios. Por lo que se proyecta
para el periodo 2017-2020 continuar trabajando en la descentralizacién gradual de las
decisiones hacia las instancias que ejecutan los procesos universitarios. Dentro de sus
estrategias maestras esta la Universidad innovadora, que implica compromiso,
responsabilidad y pertinencia social, articulacion con el desarrollo de los territorios y del
pais, transformacion pertinente de sus procesos sustantivos y vision sistémica de sus
vinculos con toda la sociedad.

Por lo que dentro de las acciones estratégicas se encuentran:
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e Incorporar creadoramente la innovacion, apoyada en el conocimiento, en la
transformacioén pertinente y sostenible de todos los procesos sustantivos
universitarios.

e Proyectar la integracion social pertinente de toda la educacién superior
innovadora, hacia el desarrollo sostenible del pais, los sectores productivos, los
territorios y las comunidades, con expresion en la calidad, pertinencia e impacto
de todos los procesos universitarios con expresion en los diferentes objetivos de
trabajo.

e Gestionar proyectos internacionales pertinentes y desarrolladores con vision
estratégica e implicacién de los diferentes procesos universitarios, con énfasis en
proyectos de I+D+i y doctorados conjuntos con universidades de excelencia.

e Desarrollar y aplicar un sistema de gestion orientado a la calidad, basado en la
integracion gradual de los procesos y en la sostenibilidad de la educacion

superior.

Ademas, existe la estrategia maestra Informatizacion que tiene como principal objetivo
soportar la gestion de los procesos universitarios en sistemas informaticos que permitan
alcanzar mejores resultados de una forma mas efectiva. La informacién, correctamente
clasificada, debe ser generada, almacenada y accedida de una manera segura,
identificando correctamente las fuentes Unicas de los datos estratégicos para cada
proceso.

Por lo que dentro del Area de Resultados Clave (ARC), Gestion de la Educacion
Superior, el objetivo 7 para el aflo 2016 estd enfocado a incrementar la calidad,
eficiencia, eficacia y racionalidad de la gestién, asumiendo la nueva condicion de la
universidad unificada y con mayor integracion de todos los procesos hasta la base.
Asumiendo como uno de sus criterios de medidas aplicar sistemas de gestion en todas
las universidades, enfocados a la calidad, con la integracion de los procesos.

Dentro de las proyecciones para el 2016 se encuentra el avance en el
perfeccionamiento del sistema de gestién de las instituciones de modo que responda de

manera adecuada al cumplimiento de los procesos, fundamentalmente los sustantivos,
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y se avance de manera sostenida en la calidad, reflejado en el logro de niveles
superiores de acreditacion. Es importante lograr el cumplimiento con calidad y
oportunidad del cronograma establecido para el proceso de integracion en la parte
econOmica contable.

Por lo que deberan crearse las condiciones para la implementacion con éxito de todas
las estructuras propuestas y el constante perfeccionamiento de las mismas, asi como
refrendarse en los documentos normativos y metodolégicos que posibilitan una mejor
organizaciéon y conduccion de los procesos hasta la base. El sistema de gestion debera
prever los impactos a lograr, organizar su obtencion y evaluar sistematicamente si se
alcanzan.

Es importante que exista una alineacion y congruencia entre el sistema de gestion y la
planeacién estratégica y econdmica de modo que se eliminen duplicidades de
esfuerzos y que exista coherencia en los planes de trabajo anual, mensual e individual
de cuadros y trabajadores. Particular énfasis se realizar4 en los niveles de base, donde
la intencionalidad en la gestion de los diferentes procesos quedara reflejada en los
planes de trabajo de cada integrante de la comunidad universitaria.

Segun plantea Sacasas Lopez (2013) en la Conferencia Mundial sobre la Educacion
Superior, la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la
Cultura (UNESCO) declard: ..." las instituciones universitarias estan obligadas, mas que
nunca, a implementar modernos enfoques de direccién en su practica diaria y a utilizar
los recursos de que disponen con gran eficacia y eficiencia...". La Educacién Superior
en el siglo XXI ha sido reconocida como factor de desarrollo de las naciones para el
cumplimiento de su encargo social y se manifiesta como un sistema de procesos
(docencia, investigacion y posgrado, asi como la extension universitaria), los que desde
esta condicion sistémica interactlan para responder a las exigencias de la misién y
vision de la universidad. Esta es asumida como un proceso integral que propicia la
incorporacion de la dimension internacional a la misién y a los procesos sustantivos de
las instituciones, llegando a formar parte importante de las estrategias generales
elaboradas por cada universidad para alcanzar la calidad, excelencia y pertinencia a la

que se aspira.
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Las transformaciones que se han llevado a cabo a nivel mundial en las ultimas décadas
reafirman la necesidad de la busqueda continua de elevados niveles de calidad,
pertinencia y racionalidad como atributos de una universidad para el cambio y se
convierta en una organizacion visionaria de excelencia. Esta se define como una
institucién que perdure en el tiempo, representada por sdélidos valores y sea exitosa de
una manera estable.

El interés de incorporar algunos elementos de gestion en las universidades esta
condicionado por el incremento de las matriculas y la consolidacion de la investigacion
y la extension de los procesos sustantivos, pero principalmente por el vinculo cada vez
mas estrecho entre los resultados de la Educacion Superior; digase la formacion de
profesionales competentes y su superacion, que permita preservar, desarrollar y
promover la cultura de la sociedad; y el desarrollo econdmico y social del pais. Ademas
de que adquiere prioridad un nuevo paradigma de la Educacion Superior, que, como
factor de desarrollo, debia responder a las demandas del entorno y no sélo a sus
concepciones internas sobre la generacion y la difusion del saber.

Las funciones de calidad (planificar, organizar, regular y controlar) para mejorar los
resultados no son solo utilizables para organizaciones con fines de lucro, que tienen
como prioridad maximizar los ingresos, sino que también son una necesidad en las
organizaciones prestadoras de servicio, como es el caso de las universidades, para el
control eficaz de sus procesos, y de esta forma asegurar que la Universidad cubana
cumpla con su mision de ser una institucién social, capaz de asumir las exigencias y
necesidades de la sociedad mediante la generacion desconocimientos que permitan la
formacion de hombres competentes para adaptarse a un entorno convulso que exige de
respuestas rapidas e inteligentes y con capacidad de aprendizaje continuo.

La gestion educativa como disciplina es relativamente joven, segun Botero Chica
(2009), “su evolucion data de la década de los setenta en el Reino Unido y de los
ochenta en América Latina”. Su surgimiento estuvo condicionado, basandose en Trista
Pérez (2007), por:
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e El vinculo cada vez mas estrecho entre los productos de la educacion superior y el
desarrollo econdémico y social de cada pais, lo que ha implicado la necesidad de trabajar
con un alto nivel de orientacién a metas especificas tanto en la docencia, como en la
investigacién

e El incremento de la dinamica de cambio del entorno social, que ha requerido una
mayor agilidad en la toma de decisiones

e El incesante aumento de los costos de la educacion superior y la disminucion en la
afluencia de recursos a las IES, que ha provocado un interés marcado en la racionalidad
de los procesos y en la utilizacion de los recursos

e La necesidad de una mayor direccionalidad académica para el cumplimiento de las

metas y la coordinacion del trabajo en equipo

Todos estos factores hacen que aparezca en los ultimos afios el concepto de gestion
universitaria, “como concepcion sistematizadora e integradora de toda la universidad a
su entorno” (Aguilera Garcia, 2006).

Ortiz Pérez (2014) considera la gestion universitaria como: el proceso de planificacion,
organizacién, implementacion, control y mejora de los procesos universitarios de forma
integrada, para incrementar su calidad, en la busqueda de la excelencia y la
satisfaccion de las demandas de la sociedad (eficacia), a través de una mayor
efectividad en la toma de decisiones y racionalidad en el uso de los recursos
(eficiencia).

Aguilera Garcia (2006) expresa que la universidad debe ser comprendida, como un
sistema de interrelaciones complejas que poseen como centro de atencion la ciencia, la
cultura y la investigacion para la formacion, el desarrollo y la innovacion.

Alvarez de Zayas (2002) plantea que esta conformada por un sistema de procesos
consistentes, los cuales se clasifican en estratégicos, sustantivos, de apoyo y

transversales, para ello se deben realizar las preguntas siguientes:

e Para identificar los procesos sustantivos: ¢Cuales son los procesos claves en las

universidades al ser los que agregan valor y permiten el cumplimiento de su misién?
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e Para identificar los procesos de apoyo: ¢Qué recursos necesitan los procesos
sustantivos para su ejecucion? Los procesos de apoyo son proveedores de los
procesos sustantivos (clientes internos).

e Para identificar los procesos estratégicos: ¢ Cuales son los procesos que se deben
de gestionar con un enfoque estratégico porque garantizan el desarrollo de la
universidad en el tiempo y el logro de su vision?

e Los procesos de formacion, investigacion y extension universitaria, se clasifican
como sustantivos, al constituir su razén de ser y como resultado de su integracion la
universidad cumple con su misiébn de preservar, desarrollar y promover la cultura
acumulada a la sociedad. A continuacion, se conceptualiza cada uno de estos
procesos.

e En el proceso de formacion, a través de sus funciones: educativa, instructiva y
desarrolladora, se entregan profesionales integrales con un alto nivel de actualizacion
cientifico- técnica y de compromiso con la Revolucién

e En el proceso de investigacidbn se generan nuevos conocimientos, innovacion y se
crean tecnologias todo lo cual permite el desarrollo econémico y social del territorio y el
pais

e En el proceso de extension la universidad extiende a la sociedad, los resultados y
logros de su formacion e investigacion, retroalimentandose a su vez de los diferentes
cambios que se producen en el entorno, al ofrecer informacién util y pertinente para la

toma de decisiones.

Aungque existen organizaciones de educacion superior cuya mision se orienta a la
investigacion y otras que tienen como centro de atencién el posgrado, es comun que las
universidades, tengan como caracteristica que en los departamentos docentes, ademas
del proceso de formacion, se desarrollen simultAineamente los procesos de
investigacién y extension universitaria, o cual complejiza su gestion, a la vez que lo
convierte, en el nivel integrador por excelencia, debido a que constituye el nacleo donde

se desarrollan y articulan todos los procesos.
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Figura 2. Niveles de integracion de la gestion de los procesos sustantivos

Fuente: Ortiz Pérez (2014)

A partir del analisis de las particularidades de los procesos universitarios, se pueden
definir las caracteristicas que distinguen a la universidad como un sistema de procesos
interrelacionados.

En elAnexo0l.3 se muestran las diferencias que existen entre las entradas,
transformaciones y salidas de las universidades y las de organizaciones de otro tipo, de
su estudio, se concluye que la complejidad de estas organizaciones hace evidente que
requieren de un enfoque basado en procesos de optimizacion y mejora continua para su

gestion.
1.3. Andlisis de procedimientos para el disefio de la Gestidon por procesos

La Gestion por procesos no es algo que se pueda establecer de forma arbitraria, para
ello se deben tener en cuenta determinados aspectos y seguir ciertos pasos.

En este epigrafe se analizaran y representaran procedimientos ademas de otros que se
encuentran reflejados en el Anexo 1.4, que aunque no son la totalidad, reflejan las

diferencias de criterios y concepciones sobre este tema. Como se observara en los
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procedimientos que se ofrecen a continuacién, ninguno es igual al otro, aunque tienen
varios puntos en comun, y todos persiguen el mismo objetivo.

Uno de los mas sencillos es el procedimiento planteado por Galloway (1998), que
consta de siete pasos:

. Seleccionar equipo de trabajo

. Seleccion de un proceso

. Definir el proceso

. Confeccionar diagrama del proceso principal

. Elaborar esquema de las rutas alternativas

. Representar en un diagrama los puntos de inspeccion

~N O o b~ WDN P

. Utilizar el esquema para la mejora de proceso

Estos se concentran en el analisis, definicidn, y mejora de los procesos, con un gran
componente esquematico de estos, partiendo del proceso principal definido por
Galloway, no considera imprescindible la inclusion de la orientacion estratégica y las
necesidades de los clientes, para concebir la mejora; asi como tampoco deja claro la
forma de controlar estos procesos y su retroalimentacion.

Por otro lado, el procedimiento para el mejoramiento de los procesos de negocio de
Harrington (1993) esta compuesto de cinco fases, que parten de una concepcién y
organizaciébn para el mejoramiento, realizando la mejora del proceso con su
implementacion y control, y concluye con la fase de mejoramiento continuo, con la cual
el procedimiento garantiza el constante perfeccionamiento de los procesos.

Fase |. Organizacién para el mejoramiento

Fase Il. Comprender el proceso

Fase Ill. Simplificar el proceso

Fase IV. Implementacion, mediciones y controles

Fase V. Mejoramiento continio

La metodologia de Rummler&Brache (1995), para el mejoramiento y la gestion de los
procesos, es mucho mas estructurada Anexo 1.5. Posee cinco fases y cada una cuenta
con diferentes pasos; la fase 0 es la primera y esencial, pues ésta considera las

estrategias de la empresa para planificar la mejora del desempefio y garantizar que
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estos esfuerzos estén guiados por prioridades estratégicas y operacionales. En esta
fase se desarrollan los pasos siguientes:

1. Establecer o aclarar la estrategia

2. Desarrollar un inventario de los procesos primarios, de apoyo y de gestion, e
identificar los procesos centrales

3. Identificar los asuntos criticos del negocio

4. Determinar cuales de los procesos centrales u otros, si son mejorados pueden tener
un gran impacto en los asuntos criticos del negocio

5. Desarrollar el plan de mejora y gestion de los procesos.

La fase 1, es la definicién del proyecto, en la metodologia se describe el actuar en esta
fase e incluye dos pasos fundamentales, partiendo de los resultados de la fase anterior:
1. Seleccionar un lider y los miembros de un equipo de disefio para perfeccionar el
proceso

2. Entrenar al equipo de disefio

En la fase 2, se realiza el analisis y disefio de los procesos, para ello se sustenta en los
pasos siguientes:

. Documentar los procesos actuales

. Identificar las deficiencias de los procesos

. Analizar si es necesario el “origen de las causas” de las deficiencias

. Desarrollar un mapa de actividades de lo que se “debe hacer”

. Disefar el manual y los pasos automatizados del proceso que se “debe hacer”

. Disefar el final de los procesos y las medidas para lo que se “debe hacer”

© 00 N O O A W

. Desarrollar recomendaciones sustentadas en un analisis, costo-beneficio

10. Desarrollar un plan de implementacion de alto nivel

La fase 3 es la implementacién de plan concebido en la etapa anterior y la fase 4 es la
llamada gestion por procesos que se desarrolla de forma paralela a las fases 1,2y 3, en
los casos de los procesos que no sean seleccionados para la mejora; y la metodologia

finaliza con una etapa de mejoramiento continuo.
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Como se observa esta metodologia, posee una suficiente estructuracion y descripcion
para lograr una mejora de los procesos que realmente son deficientes, siempre guiados
por la estrategia definida por la empresa.

Uno de los procedimientos mas extensos es el que ofrece Acevedo, 1999 [39], en el
texto, Organizacion de la produccion y los servicios. En este se ofrecen una serie de
pasos, que comienzan con la definicion de las estrategias y los objetivos de
mejoramiento, para a partir de aqui continuar con la aplicacion de suficientes técnicas
ingenieriles de gestion y disefio y concluir con el disefio o redisefio de los procesos,
estableciendo su control.

La principal caracteristica de este procedimiento es su explicacion detallada y el
desglose de cada uno de sus pasos, lo que le concede una gran operatividad. Los
pasos se ofrecen a continuacion:

1. Establecer los objetivos de mejoramiento de la empresa a partir de los objetivos
estratégicos fijados y la matriz DAFO que fija el marco estratégico de la empresa

2. Establecer la red de servicios que garantiza el funcionamiento de la empresa

3. Realizar el mapa de procesos de cada servicio de la empresa, clasificandolos en
estratégicos, claves y de apoyo

4. De cada proceso seleccionado, detallar el Modelo de proceso

5. Recopilar y estudiar las normas, regulaciones y legislaciones existentes que se
relacionan o afectan la operacion de los servicios y los procesos seleccionados

6. A partir del estudio definir las regularidades principales de su funcionamiento y la
estructura del costo agregado por el proceso, apoyandose en el concepto de ABC
(ActivityBasedCoisting)

7. Determinar el grado de satisfaccion de los clientes del proceso

8. Analizar la organizacion del funcionamiento del proceso

9. Estudio de las mejores practicas desarrollas en procesos similares por otras
entidades (nacionales o extranjeras)

10. Determinar los principales campos de mejoramiento existentes en el proceso

11. Elaborar el disefio documentado de cada servicio que permita implantar

establemente el mejoramiento definido
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12. Determinar el plan de acciones en cada campo de mejoramiento, estableciendo el
programa de implantacién

13. Evaluar econémica y financieramente el programa de mejoramiento

14. Disefar el cuadro de mando del proceso

15. Implantacion del programa de mejoramiento

16. Monitoreo de la implantacion del mejoramiento

Otra metodologia es la de Mallar, Miguel Angel (2015), aplicada en empresas de
Argentina y América Latina con resultados satisfactorios demostrando asi su utilidad
como herramienta para una gestion eficiente. Dicho procedimiento consta de las etapas
siguientes:

Etapa 1 - Informacion, formacién y participacion

En la cual se debe informar al personal sobre cuales son los objetivos del proceso, sus
etapas, los resultados esperados, la colaboracién requerida, etc.

Etapa 2 - Identificacién de los procesos y definicion de las fronteras de cada uno

Se inicia el analisis hacia adentro de los procesos, permitiendo detallar los problemas
de cada uno e identificando si los factores que se deben mejorar tienen una relacion
causal sobre los efectos o resultados de la gestion que se aplica.

Etapa 3 - Seleccion de los procesos clave

Se definen como procesos relevantes a una secuencia de actividades orientadas a
generar valor agregado sobre una entrada, para conseguir un resultado que satisfaga
plenamente los objetivos, las estrategias de una organizacion y los requerimientos del
cliente.

Etapa 4 - Nombrar al responsable del proceso

El responsable del proceso contard& con autonomia de actuacibn y con la
responsabilidad de dar respuesta a los objetivos estratégicos.

Etapa 5 - Revision y analisis de los procesos y deteccion de los problemas

Elegido el proceso, se debe verificar de qué manera éste da respuesta a los objetivos
estratégicos, y si no es asi, habra que abordar el disefio o redisefio del proceso.

Etapa 6 - Correccién de los problemas
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Luego de los realizar los analisis se debe de elaborar un plan de mejoras, con el objeto
de definir y validar las modificaciones y/o redisefios del proceso y como se deben
implementar, considerando responsables y plazos.

Etapa 7 - Establecimiento de indicadores

La evaluacion del nivel de funcionamiento de un proceso, se realiza tomando como
referencia un patron de comparacion denominado patron de excelencia funcional del
proceso, formado con los estandares de evaluacion que se definan y que funcionaran
como indicadores.

Este esquema permite, ademés, adoptar un sistema de Gestion de Calidad,
fundamentado en los requisitos de las normas 1SO 9000 o similares, que facilite llevar a
cabo el despliegue de las politicas que, en tal sentido, se plantee la organizacion,
mediante la identificacion dentro de la estructura de procesos establecida, de aquellos
procesos clave que son esenciales para alcanzar los objetivos.

Todos estos procedimientos poseen un factor comun, estan concebidos esencialmente
para la mejora de los procesos de una organizacion, partiendo del hecho de una
empresa existente donde se identifican deficiencias en los procesos que se desarrollan,
siguiendo diferentes pasos y utilizando determinadas técnicas o métodos se logra
establecer la mejora deseada.

Por dltimo, tenemos el procedimiento para la Gestion integrada de los procesos en
universidades aplicado por Gonzalez (2012). Dicho procedimiento se encuentra dentro
de las proyecciones del MES la cual establece la necesidad de incrementar la calidad,
eficiencia y racionalidad de la Gestion en las universidades, con mayor integracion de
los procesos. Este se desarrolla en 4 fases, integradas por varias etapas que permiten
un mejor estudio del proceso a analizar.

Como principales resultados de su aplicacion parcial se obtuvo la documentacién de los
procesos de apoyo; asi como otros aspectos que contribuyeron a la mejora de la
Gestion universitaria; sefialar que este procedimiento fue ampliado por Ortiz Pérez
(2014) en su investigacion, en la cual desarrolla una Tecnologia para la Gestidon
Integrada de los procesos en universidades la cual tuvo su aplicacion en la UHO

obteniéndose resultados satisfactorios.
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Con el andlisis de estos procedimientos se procedié a identificar en las distintas etapas
que conforman los mismos, las variables de mayor interés que se tratan en estos, estas
se relacionan a continuacion: organizacion de los procesos, planificacion, gestion por
proceso, estrategia, satisfaccion del cliente, implementacion, disefio, identificacion de
los procesos, evaluacidn de beneficios, seleccion del personal, selecciéon de los
procesos, inspeccion, control y mejora.

Para visualizar las relaciones que se establecen entre estos grupos de variables, se

procesa la matriz binaria utilizando el Statistic Program for Social Sciences (SPSS) para

Windowsversion 19.0a través del andlisis de correlaciones de distancia y con la
utilizacion de la medida de Jaccard se convierte la matriz de modo dos en una matriz
demodo uno y se procesa en el softwareUcinetfor Windows: Software for Social
Network AnalysisHarvard, MA: AnalyticTechnologies donde se obtuvo la red de

relaciones entre variables que se muestra en la Figura 3
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- isefio .,
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Figura 3. Red de relaciones entre variables

Fuente: Hechavarria Pérez (2015)

Para profundizar en la estructura de la red se realiza el andlisis del grado de
centralidad, identificando que las variables que mayor importancia tienen en un
procedimiento para la Gestion por Procesos son: seleccion del personal, organizacion

del proceso, seleccion del proceso, disefio, estrategia, implementacion y mejora.
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1.4. Andlisis de la Comercializacion como parte del perfeccionamiento de la

educacion superior

El proceso de comercializacion de los servicios académicos tuvo sus antecedentes en
la década de los 90 del siglo pasado cuando se autorizd el ingreso y utilizacién de
divisas por cada IES y CES, teniendo como fuentes principales de ingreso: turismo
cientifico-docente, servicios cientifico-técnicos, venta de bibliografia y venta de
productos resultados de la investigacion cientifica.

La evolucidon de los ingresos en USD por las universidades cubanas y ECTI durante
estos 25 afos fueron a través de la creacion y liquidacion de empresas como: CIH
(activa) MERCADU y UNIVERSITUR. Los mismos se muestran en el Anexo 1.6 donde
se observa el comportamiento histérico derivado de las politicas asumidas en cada
etapa o periodo de tiempo.

Actualmente el proceso de comercializacion esta definido por el MES y se encuentra
basado en el Modelo de gestion econdmico-financiera el que se encuentra publicado en
el libro de Sistema y subsistemas del MES (2004).

Dicho modelo esta sustentado fundamentalmente por la actividad presupuestada,
agregandose la actividad autofinanciada y la institucional, en correspondencia con la
clasificacion de los centros, instituciones y entidades que integran dicho sistema.

A nivel de MES fue aprobado por el aparato central, en enero del 2012, el Grupo para
atender las exportaciones, y cumpliendo orientaciones de gobierno de crear una
estructura para atender las exportaciones de servicios y contribuir a la implementacion
de la Estrategia Integral de Exportaciones de Servicios del MES.

Este grupo ha venido trabajando hasta la actualidad en la evaluacion de la marcha del
plan de exportaciones, asi como en el control de la implantacion de la EIES del sistema.
Dada la necesidad en los momentos actuales de impulsar y fortalecer aiin mas esta
actividad, mejorando la coordinacion e integracion entre el aparato central del MES, los
CES, ECIT y empresas del sistema, asi como con el MINCEX y otros organismos del
Pais involucrados en las exportaciones, es que se propone crear a nivel de Ministerio,

una estructura organizativa concreta de Departamento independiente.
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La cual se entiende como una unidad organizativa rectora, con autoridad funcional para
todos los niveles de la estructura del organismo, que responde por una o varias
funciones que le estan asignadas en el reglamento organico, y propone la politica
relacionada con éstas, controlando su cumplimiento, una vez aprobada.

La UHo para desarrollar las funciones de exportacion de bienes y servicios ademas de
la comercializacion de sus servicios en el mercado nacional a través de CIH, cre6 en el
afio 2014 el Departamento comercializacion de servicios académicos (DCSA)
subordinada a la Vicerrectoria econémica.

El4 de septiembre de 2015, como resultado del proceso de integracion universitaria se
constituye de manera oficial la Universidad de Holguin, la cual posee 10 facultades, que
agrupan 39 carreras en diferentes modalidades de estudio. La UHo desarrolla para los
profesionales del territorio un fuerte movimiento de actividades de superacion
académica contando con maestrias y varios diplomados con una actualizacion
significativa.

En su evolucién ha sido considerada como un eslabon fundamental para la formacion
profesional y el desarrollo de la investigacion cientifica en la provincia, y su objetivo
principal es la prestacion de servicios educacionales, tomando como punto de partida la
satisfaccion de las necesidades de superacién de la poblaciéon a través de diferentes
vias de estudio: por sedes universitarias, cursos para trabajadores, educacién a
distancia y cuenta con los recursos econdmicos necesarios. Ademas, en su matricula
cuenta con becarios extranjeros y convenios con 21 paises y 157 universidades de
todos los continentes del mundo. Mas del 35 por ciento de los docentes tienen
categorias superiores. En sus aulas se han formado profesionales competentes para
satisfacer las necesidades del desarrollo social.

Dentro de la Direccion General se encuentra la Direccion Econdmica, donde destaca el
Departamento de Comercializacion de los Servicios Académicos (DCSA). El mismo
tiene definida por Guilarte Barinaga (2016) como mision: dirigir y controlar las tareas
relacionadas con las exportaciones de bienes y servicios desarrollados por los centros
adscriptos al MES, acorde a la politica trazada por el pais en esta esfera y en estrecha

coordinacion con el MINCEX; establecer las politicas internas, promover el desarrollo de
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las exportaciones con la calidad adecuada, aprovechando las potencialidades y
posibilidades derivadas las funciones sustantivas.
Principales areas de negocio:

1. Servicios Académicos Internacionales

o Pregrado o Postgrado

2. Asistencia Técnica

o Consultorias oAsesorias o Auditorias o Formacion (pregrado y postgrado)
3. Transferencias de Tecnologias

o Marcas o Registros o Patentes o Modelos Industriales (CT y Know-how)
4. Eventos

o Nacionales olnternacionales

5. Servicios y Resultados Cientifico-Técnicos

o Produccion o Transferencia oComercializacion

Pero para el 2016el plan de exportaciones se planific6 mas del doble de la cifra del afio

2014, como se observa, lo que demanda de acciones concretas en materia de

estrategias de comercializacion y de organizacion interna.

Entidades

UHo 0.0 21.6 70.3 101.1 5.0 0.0 198.00
Leyenda:

1.Alojamiento 2.Eventos 3.Posgrado internacional

4. Pregrado compensado  5.Servicios cientifico técnico 6.Exportacion de bienes
En el DCSA se fusionaron funciones que tradicionalmente fueron de Relaciones
internacionales (RI) como por ejemplo la Asistencia técnica exportada, Proyectos
internacionales y Donativos por lo que amerita un periodo de organizacion y
entrenamiento del personal que desarrolla esas funciones.

En la estructura organizativa aprobada en febrero de 2015, el DCSA es también
independiente, subordinado en este caso a un Director general, quedando el
organigrama como se muestra en el Anexo 1.7.

La plantilla del departamento estd compuesta por el Jefe del Departamento, dos
metoddlogos que tienen funciones comerciales y dos técnicos en Gestion econdémicas,
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con mucha flexibilidad en las funciones, potenciando la polivalencia, donde se pretende
gue todos los miembros del departamento tengan un conocimiento general e integral de
todos las funciones y tareas por cada uno de los procesos.

Para lograr la politica definida por el DCSA, se propone aplicar la gestién por proceso
hasta el nivel del departamento, continuando el trabajo desarrollado por Ortiz Pérez
(2014) y colaborares (estudiantes de Ingenieria industrial) con el objetivo de disefar
cada uno de los procesos, elaborar el mapa de proceso, las fichas, los flujogramas y
procedimientos de cada una de las areas de negocios anteriormente mencionadas.

Las ventajas que se esperan con dicha aplicacion estan relacionadas con la
normalizacion de cada una de las actividades y con ellos que cada miembro del equipo
se pueda capacitar en el qué hacer y como hacer.

Eliminando las parcelas de trabajos y los objetivos y metas del departamento se
cumplirdn por todos, ya que existira un mayor compromiso y responsabilidad. Ademas,
se podra medir la eficiencia y eficacia de cada proceso, generar estadisticas para
informes a los niveles superiores de direccion y organizaciones politicas y de masas.

El DCSA es una pequefia unidad organizativa, que realiza las funciones de
comercializacion, considerado un subproceso dentro del proceso de apoyo Gestion
econOmica financiera, el cual constituye un proceso de apoyo al igual que
aseguramiento material e informatizacion, los cuales proveen los recursos (materiales,
financieros y tecnolégicos) y sirven de soporte para garantizar la vitalidad de los
procesos sustantivos, a la vez se debe disponer de la informacién que se necesita para
tomar decisiones efectivas.

Se consideran como procesos que se deben gestionar con un enfoque estratégico, la
gestion estratégica, la gestion de la calidad, y la gestion del capital humano (GCH),
debido a que estos son los que proporcionan el desarrollo de la universidad, los que
son a su vez responsabilidad del nivel rector con la participacion de las facultades y las
Filiales Universitarias Municipales (FUM), por lo que se clasifican como procesos
estratégicos.

Por su parte, los procesos transversales se materializan en los procesos estratégicos,

sustantivos y de apoyo; por sus caracteristicas se consideran como procesos
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transversales en las universidades: la gestibn ambiental, la defensa y la
internacionalizacion.

Con el enfoque de sistema, se tiene la posibilidad de analizar a la universidad, en su
complejidad y la integracion entre todos sus procesos (estratégicos, transversales,
sustantivos y de apoyo).

La integracion se origina en los niveles de decision donde se integran los procesos, en
la Figura 2, se muestran los tres niveles de integracion que se corresponden con los de
direccién: alta direccion (rector), mandos intermedios (decanos y directores de filiares
universitarias) y nucleo operacional (jefes de departamento), que intervienen de manera
directa en el cumplimiento de la misién de la universidad, la cual tiene la funcion de
dirigir los procesos desde la perspectiva global de la institucion y derivar las estrategias,
politicas y objetivos a nivel de facultades y departamentos.

Los procesos identificados en la organizacion y sus interrelaciones se ilustran y agrupan
en un mapa de procesos, que viene a ser la representacion grafica de la estructura de
los procesos que conforman el sistema de gestion. Los mapas de procesos son una
aproximacion que define la organizacibn como un sistema de procesos
interrelacionados. En el caso de la UHo el mapa de proceso se muestra en el Anexo
1.8.

Otro elemento esencial en los procesos que ocurren en una organizacion, es la ficha de
proceso, en la cual se encuentra registrada su informacion esencial y son disefiadas en
la organizacion en funcién de sus necesidades. Para su disefio se cumplen los pasos
siguientes:

1. Identificar los elementos que conformaran la ficha de procesos

2. ldentificar los riesgos, segun lo establecido en la Resoluciéon 60/2011 de la
Contraloria general de la Republica de Cuba

3. Definir los indicadores

4. Establecer las relaciones con otros procesos

Los elementos identificados para su conformacion se definen en correspondencia con
las particularidades de la organizacién, en este caso la universidad, como se muestra

en el Anexo 1.8.
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Ademas de las fichas generales de cada proceso se elaboran las fichas de los
subprocesos para una mejor organizacién y comprension del mismo (Anexo 1.9).

A su vez se realiza el despliegue de los procesos, este se considera fundamental para
los directivos, al ser una descripcion detallada de los procesos de la organizacion. En el
Anexo 1.10 se muestra un modelo de despliegue de proceso y los elementos que o
contienen, en correspondencia con la Resolucion 60/2011.

Por ultimo, tenemos la elaboracion de los flujogramas de los procesos, el cual es una
herramienta muy utilizada en las organizaciones, definida como una fotografia

esquematica de este, para su confeccion se realiza los pasos siguientes:

1. Establecer la secuencia de actividades que integran el proceso

2. Definir las entradas de cada actividad y los registros que se generan

3. Vincular cada actividad con el responsable de su ejecucion

4. Representar de forma grafica el flujograma, a través del empleo de los simbolos

establecidos

Y como anteriormente se explicé el Procedimiento, también llamado instructiva de
trabajo, es la forma especifica de llevar a cabo una actividad, donde se generan
registros como control y evidencia que las actividades se realizaron conforme a lo
descrito y que en la UHO amparado en el Sistema de gestion de calidad, pues se aplica
y ya se tiene descritos o elaborados varios Procedimientos, correctamente estructurado
y cumpliendo con lo establecido en el Manual de normas y procedimientos.

Se aplicéd una lista de chequeo (Anexo 1.11), arrojando que solo se ha trabajado en
tres procesos de un total de seis.

En el proceso de Servicios Académicos, que tiene pendiente el despliegue de los
subprocesos y dos registros.

En el proceso de Asistencia Técnica solo se ha desarrollado el subproceso Formacion,
que tiene pendiente el despliegue.

En el proceso de Eventos quedan pendientes las fichas y despliegues de los dos
subprocesos, y el procedimiento sin terminar.

Quedando pendiente los siguientes:
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Proceso

Pendiente

l. Servicios Académicos

Internacionales

Despliegue de ambos subprocesos.

Il. Asistencia Técnica

Subprocesos Consultorias, Asesoria y

Auditorias. Asi como el despliegue de formacion.

Il. Transferencias de | Todos los subprocesos.

Tecnologias

IV. Eventos Ficha y despliegue de ambos subprocesos, asi
como terminar el procedimiento y registros.

V. Servicios y Resultados | Todos los subprocesos.

Cientifico-Técnicos

VI. Proyectos Internacionales y

Donativos

Todos los subprocesos.
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CAPITULO II: DISENO DE LOS PROCESOS

En este capitulo se presenta el procedimiento general propuesto por Guilarte Barinaga
(2016) derivado del propuesto por Ortiz Pérez (2014) para la aplicacion de la Gestion
por proceso en el DCSA y su aplicacion parcial hasta la Etapa Il, Disefio de la Gestion
por procesos, donde solo se desarrollaran algunos de los procesos pendientes de las
investigaciones anteriores, pues la Etapa | fue desarrollada por Guilarte Barinaga y
colaboradores. Ademas de no contar con el tiempo necesario para la implementacion,

control y mejora del mismo.
2.1. Descripcion del procedimiento para la Gestion por procesos

El DCSA es una pequefia unidad organizativa, que realiza las funciones de
comercializaciéon, considerado un subproceso dentro del proceso de apoyo Gestion
econdémica financiera, razén por lo que no amerita aplicar el procedimiento en su
concepcion original, con todas sus fases, por considerarse un procedimiento macro,
para lo cual se realiz6 adaptaciones, las cuales se describen en la Figura 2.1.

Dicho procedimiento esta compuesto por cuatro etapas que cumplen con el ciclo de

gestion y ocho pasos con las propuestas de herramientas a utilizar.

Etapal. Preparaciéon de las condiciones para la gestion por procesos
Paso L. Caracterizacion de la unidad

nrgani7afi\m
Etapa ll. Disefio de la Gestidon por procesos

Paso 2. Analisis de los procesos

Paso 3. Documentacion de los procesos Paso 4. Manual de normas y procedimientos

\Z

Etapa lll. Implantacién de la Gestion por procesos

Paso 5. Documentacion de los procesos Paso 6. Manual de normas y procedimientos

\Z

Etapa IV. Control y mejora

Paso 7. Auditorias internas Paso 8. Acciones preventivas y correctivas
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Figura 2.1: Procedimiento adaptado para la Gestion Integrada de los procesos en el
DCSA.

Etapa |. Preparacion de las condiciones para la gestién por procesos

Objetivo: Lograr la familiarizacion con el DCSA, sus procesos y recursos humanos, asi
como promover el compromiso necesario del personal del DCSA para su contribucion
en la ejecucion de las restantes etapas del procedimiento. Confeccionar el calendario
de la ejecucidén de las etapas subsiguientes.

Paso 1. Caracterizacion de la DCSA

Se debe comenzar por asegurar que el personal comprometido en el disefio y
aplicacion, conozca aspectos globales del DCSA tales como: mision, areas de
negocios, procedimientos que realizan, proveedores, clientes internos y externos,
relaciones con otras areas, antecedentes historicos de la comercializacion en la
universidad, asi como, esclarecer las necesidades de desarrollo del procedimiento y su
factibilidad de aplicacion.

Herramientas: Revision de documentos, entrevistas a especialistas y técnicos, trabajo
en grupo y grafico de Gantt.

Paso 2. Analisis de los procesos del DCSA

Se debe analizar lo que esta elaborado e implementado en el DCSA en materia de
gestiéon por procesos (mapa, ficha, despliegue y flujograma), revisar los procedimientos
e instructivas de trabajos, registros, estadisticas, etc.

Herramientas: Revision de documentos, entrevistas a especialistas y técnicos, trabajo

en grupo Y lista de chequeo.

Etapa Il. Disefio de la Gestion por procesos

Objetivo: Disefar cada uno de los elementos que componen la gestidn por procesos a
nivel del DCSA, derivado del estudio realizado por Ortiz Pérez (2014), y alineado y
como subproceso del Proceso de Gestion econdémica-financiera que es un proceso de

apoyo de la UHO.
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Paso 3. Documentacién de los procesos.

Para la documentacion de los procesos universitarios se debe comenzar por la
familiarizacion con los mismos, mediante la revision y el analisis de toda la
documentacion legal, normativa y técnica vigente, asi como la realizacion de entrevistas
con los directivos y profesores de la universidad con el objetivo de conocer y
comprender cada una de sus particularidades, para la descripcion de cada uno de ellos
y la confeccion del manual de normas y procedimientos de la universidad. A
continuacion, se explican las diferentes tareas que se llevaran a cabo para el desarrollo
de este paso:

Tarea 3.1: Establecimiento de las relaciones entre los procesos identificados

Esta tarea tiene como objetivo determinar las relaciones existentes entre los procesos
DCSA, esto permite tener una vision clara y estructurada del alcance de estos, como
cada uno influye en el otro y la repercusion que tendrian los resultados, cambios y
errores de un proceso sobre otro.

Establecer las relaciones, es una actividad imprescindible dentro del procedimiento,
pues de esta dependera que se efectle una verdadera gestion por procesos; es por ello
que esta actividad se debe realizar con una herramienta que permita estructurar y
visualizar las relaciones existentes y su intensidad, sustentando objetivamente los
analisis correspondientes y la toma de decisiones.

Para complementar lo antes dicho, este procedimiento propone el desarrollo de una
técnica sencilla, pero a la vez eficaz en el andlisis de procesos, el diagrama matricial o
matriz de relaciones; los pasos para la realizacion de esta se explican a continuacion:
Tarea 3.1.1: Elaborar una matriz de relacion entre los procesos del DCSA como la que
se muestra en la tabla 2.1

Tabla 2.1: Matriz de relacién entre los procesos del DCSA

Procesos del DCSA

Proceso 1 Proceso 2 Proceso... Proceso n

Procesos Proceso 1

del DCSA Proceso 2

37




Proceso...

Proceso n

Paso 2: Establecer las relaciones entre los procesos

Después de un andlisis previo de las variables (alcance, entradas y proveedores, las
salidas y clientes), y con los argumentos suficientes, se establece en la casilla
correspondiente la relacion existente entre cada uno de los procesos con cada uno de
los demés, y la intensidad de esta, para ello se utilizara la nomenclatura siguiente:

F: Relacién fuerte

D: Relacion débil

N: No existe relacion

De esta forma quedan establecidas las relaciones entre los procesos del DCSA vy la
intensidad de las mismas, sustentadas en una valoracion cualitativa. Con la confeccion
de esta herramienta se obtiene una guia para el andlisis de los procesos.

Tarea 3.2. Confeccionar el mapa de procesos del DCSA

Los mapas de procesos constituyen para las organizaciones una de las técnicas mas
empleadas para la representacion de todos los procesos que la componen. Zaratieguli,
1999 lo define como un modelo de gestibn por procesos, que permite representar
graficamente todos los procesos que conforman a la organizacion y la definen como un
sistema productivo y(o) de servicio. Asumiendo para ello una clasificacién estandar de
procesos, siendo la seleccionada a los efectos de la presente investigacion, la
clasificacion en procesos estratégicos, sustantivos y de apoyo.

En este paso se confeccionara el mapa general de procesos, siendo de vital
importancia para la comprension de la universidad como un sistema integral de
procesos, de encontrarse conformado se procederd a la revision del mismo para
verificar que responde a las particularidades de la estructura que representa.

Tarea 3.3: Elaborar las fichas de procesos

El empleo de la ficha de procesos constituye una herramienta vital para el analisis y
estudio de los procesos en las organizaciones, pues permite recoger toda la
informacion concerniente a los mismos. Las fichas de proceso se definen como “(...) un
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soporte de informacidbn que pretende incorporar todas aquellas caracteristicas
relevantes (...) para la gestion del proceso” (Ponjuan Dante, 2005).

Es importante aclarar que las fichas de procesos se disefian por la organizacion en
funcibn de sus necesidades, por lo que los elementos identificados para la
conformacion de las fichas se definieron en correspondencia con las particularidades de
la universidad. Ademés de las fichas generales de cada proceso se debe elaborar la
ficha de cada subproceso para una mejor organizacion y comprension del mismo.

La definicion de cada elemento se explica a continuacion:

responsable: trabajador encargado de la ejecucion o control del proceso. Persona

gue asegura el cumplimiento y la eficacia en la ejecucion del proceso,

objetivo: se expone todo lo que se persigue con la ejecucion del proceso, puede

ser un analisis cualitativo o cuantitativo de los resultados o salidas que se esperan

del proceso

documentos legales, normativos y técnicos: se debe dejar explicitado toda la
documentacion legal o de otra indole que se utilice como guia o de caracter
obligatorio para la ejecucion del proceso

entrada o flujo de entrada: son aquellos recursos que necesita el proceso
proveniente del ambiente externo o salidas de otros procesos

proveedor: es aquella empresa o persona encargada de suministrar o proveer los
recursos necesarios a una organizacion, persona o comunidad

salida o flujo de salida: es una unidad de resultado producida o generado por un
proceso

cliente: es el destinatario del flujo de salida, es aquella persona natural o juridica
(empresas) que reciben y valoran el resultado(s) o salida(s) generado por el
proceso para su consumo,

registros generados: son los registros que se generan en cada actividad o sea

van utilizando a través del proceso

Tarea 3.4: Realizar el despliegue de los procesos

En este paso se realizara el despliegue de los procesos del DCSA, lo cual constituye

una herramienta de trabajo fundamental para los directivos, al ser una descripcion
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detallada de los procesos de la organizacion, dividiéndolos en subprocesos,
actividades, tareas y en acciones en dependencia del nivel de detalle o complejidad de
los mismos. A continuacion, se realiza una propuesta de los elementos que se
considera que deben de tener presente para confeccionar los despliegues:

e proceso: se deben desglosar cada uno de los procesos integrantes de los
procesos estratégicos, sustantivos y de apoyo, de acuerdo a la clasificacion
declarada en el capitulo anterior

e subproceso: son segmentos que integran un proceso. Su identificacion puede
resultar util para un mejor entendimiento de estos

e actividad: conjunto de tareas interrelacionadas y orientadas a obtener un resultado
especifico como consecuencia del valor aportado por cada una de las tareas que
componen la actividad

e tareas: pasos no ordenados que componen las actividades

e acciones: seran incluidas cuando se requiera detallar cada tarea

Tarea 3.5: Elaborar flujogramas de los procesos

El flujograma de proceso es de gran utilidad en las organizaciones, mostrando una
fotografia esquematica de este, ya que refleja la secuencia ordenada de actividades
que integran el proceso, valiéndose para su representacion del empleo de simbolos,
para los cuales aln no existe una norma Unica, pero mediante la revision bibliogréafica
de la literatura especializada, se revela consenso en el empleo de los descritos en los
desarrollados en la investigacion. Se considera que uno de los aspectos importantes
que deben recoger estos diagramas es la vinculacion de cada una de las actividades
con los responsables de su ejecucion.

Paso 4. Manual de normas y procedimientos

El manual de normas y procedimientos esta conformado por todos los procedimientos
que describen como y quienes realizan cada una de los subprocesos, actividades,
tareas, etc., que se ejecutan en el DCSA.

Los procedimientos contienen a su vez los registros donde se recogen las operaciones
mas importantes y sobre todo la informacion relevante emitida por las diferentes areas

gue son interfaces, para el DCSA. Estos registros facilitaran la informacion hacia niveles
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superiores de direccién y también las estadisticas e indicadores de cada uno de los
subprocesos por los cuales se evaluaran la eficiencia y eficacia de los mismos.
En este manual también contendra un procedimiento de Control de documento que

normara el coédigo, edicion, copia y paginacion de los procedimientos que se generen.
Etapa Ill. Implantacion de la Gestion por procesos

Objetivo: Implantar lo disefiado en la etapa Il con la utilizacion de las herramientas
recomendadas.

Paso 5. Documentacion de los procesos

Se documentaran los procesos tal cual lo describe en la etapa Il, relaciones de los
procesos, mapa de proceso, ficha de proceso, despliegue y flujograma.

Paso6. Manual de normas y procedimientos

Se elaborara el Manual de normas y procedimientos tal cual lo describe en la etapa II,
control de documento, procedimientos, instrucciones de trabajo, registros y otros

documentos y documentos provenientes del exterior (leyes, regulaciones, normas).
Etapa IV. Control y mejora de los procesos

Objetivo: Mantener el control de los descrito en el despliegue y cada uno de los
procedimientos, determinar posibles desviaciones y evaluar el impacto de las medidas
aplicadas para realizar los ajustes necesarios.

Paso 7. Auditorias internas de los procesos

Se propone realizar auditorias internas, cada 6 meses, para determinar posibles
desviaciones de lo descrito en los procedimientos, monitoreo de los indicadores de
gestion.

Herramientas: Guia de auditoria interna, lista de chequeo, revision de documentos,
entrevistas y observacion directa.

Paso 8. Acciones preventivas y correctivas

Se determinan las posibles desviaciones derivadas de la auditoria interna a u otro

proceder y se realizan los ajustes necesarios mediante medidas aplicadas al efecto.
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Herramientas: Informe de auditoria y Gréafico de Gantt
2.2 Aplicacion del procedimiento

Etapa |. Preparacion de las condiciones para la gestién por procesos

Paso 1. Caracterizacion de la DCSA

Una caracterizacion del DCSA se realizé la fundamentacion tedrico practica (Capitulo 1)
pero reiterando en materia de procesos, que la comercializaciéon es un subproceso del
proceso de apoyo Gestion econOmica financiera y que en el reordenamiento a nivel de
MES y UHo, pues se le sumaron funciones que eran propias de Rl y OCSA para lo cual
se necesita de un nuevo disefio de sus procesos y subprocesos, acordes también con
el Manual de procesos de la UHo, todo lo cual avala la pertinencia de desarrollo del
procedimiento y su factibilidad de aplicacion.

En este sentido tiene declarada por Guilarte Barinaga (2016) la mision siguiente: el
DCSA de la UHo tiene como mision servir de interface entre las diferentes areas de la
universidad y los clientes externos que necesitan satisfacer necesidades sobre los
procesos sustantivos que se ofrecen, con personal comprometido y alta calificacion
cientifica y docente para el mercado nacional e internacional.

Paso 2. Analisis de los procesos del DCSA

Mediante la revision de documentos, entrevistas con el personal del DCSA y trabajo en
equipo se analizé lo elaborado e implementado en el DCSA en materia de gestidon por

procesos, resultando que no existe mapa de procesos a este nivel.

Se encuentran identificado en el Manual de Procesos de la Universidad, las fichas de
procesos de varios subprocesos o actividades pero que estan localizadas en sus

procesos originarios ya sean en los de Internacionalizacion (transversal) como de

Gestidn econdmica financiera (apoyo), como se muestra a continuacion.

Clasificacio6 .
n Proceso Subproceso Actividades
., Servicios Consultorias
Gestion . ., o
ADOVO econdmica Comercializacio cientificos- Proyecto y
poy . . n técnicos disefio
financiera - —
Producciones Comercializar
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equipos,

magnetizadores
, Software, etc.
Prestar
Servicios servicios de
académicos pregrado
internacionale | compensado y
S posgrado
internacional
Profesor
invitado
Servicios Posgrado
académicos internacional
internacionales Pregrado
Transversale | Internacionalizacié compensado
S n Mision Sucre

, Cooperante
Colaboracion
compensado
Cooperacion Proyectos
Internacionalista Donativos

Por lo que en el nuevo escenario de integracion de funciones se deben revisar, mejorar

y elaborar nuevas fichas segun sea el caso.

De igual manera existen flujogramas de los subprocesos Servicios académicos

internacionales, Cooperacion internacional y Colaboracion que son subprocesos dentro

del proceso de Internacionalizacion. Del subproceso Comercializacion se tienen

también los flujogramas de procesos de Servicios Cientificos Técnicos y Producciones.

Pero no estan elaborados en su totalidad las de los nuevos subprocesos adicionales

como funciones al DCSA como se muestra a continuacion.

Proceso Subproceso Actividades
Servicios académicos Pregrado
internacionales Posgrado
Consultoria
Comercializacion Asesorias
Asistencia técnica Auditorias
Formacion (pregrado y
posgrado)
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Marca

Registros

Transferencia de tecnologia Patentes

Modelos Industriales

Nacionales

Eventos -
Internacionales

Produccion

Servicios y resultados .
Transferencia

cientifico- técnicos

Comercializaciéon

Etapa Il. Disefio de la Gestidn por procesos

Paso 3. Documentacion de los procesos.

Relaciones de los procesos:

Con la nueva estructura de la UHo y el desarrollo alcanzado en la aplicacién de Gestién
por procesos con su Manual, se profundizé en las interrelaciones que tiene el DCSA
con el resto de los procesos de la UHo, observandose que tiene multiples relaciones,
resumidas en 7procesos entre estratégico, clave, apoyo y transversal, 14subprocesos
repartidos en cada uno de ellos, 15actividades e igual numero de tareas. Todo ello
evidencia un nivel de complejidad elevado lo cual amerita relaciones de coordinacion
efectiva, entre el DCSA vy las diferentes areas y que se podra controlar mediante los
indicadores que se declaren en las fichas de procesos, los registros de los
procedimientos que describen cada proceso y las estadisticas que generen.

Tabla 2.1: Matriz de relacion de procesos, entre el proceso de comercializacion y
los procesos de la UHO con su despliegue.

Clasificacion Proceso Subproceso  Actividades Tareas

Disefar planes
de estudio,
curriculo propio y
optativo de los

Planificacion Disefio y planes de
Estratégico | Gestion de calidad . desarrollo de estudio,
de calidad
procesos programas de

asignaturas,
actividades de
posgrado y de
investigaciones
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Acreditacion .
Control y Comunicar el
. de carreras 'y )
mejora de la nivel alcanzado
. programas
calidad . por el programa
académicos
Preparacion
técnico
profesional,
otorgamiento,
o cambio y
. , o Capacitacion .
Gestion de capital | Capacitacion de ratificacion de
humano y desarrollo . categorias
trabajadores
docentes para
los profesores.
Doctorados,
maestrias y
especialidades
Organizacion Ingreso,
Pregrado de la permanencia y
docencia egreso
Ingreso,
desarrollo de
modalidades de
L superacion
Superacion :
. profesional,
profesional AN
ejercicio
evaluativo y
Formacion emision
certificado
Posgrado
Ingreso,
Claves
desarrollo de
formas
. modalidades de
Formacion 2
L formacion
académica L
académicas,
ejercicio
evaluativo y
emision titulos
Gestion de . Gestionar la
Gestion de la i
proyectos de s proteccion de
L, R Proteccion de
Investigacion cienciay la : patentes, marcas
) . la propiedad
Innovacion y modelos de
L Intelectual -
tecnolégica utilidad
Gestion econOmica - Venta del Facturar el
Apoyo ) . Contabilidad - .
financiera servicio servicio
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Emision y

Estadistica e Servicio Y
: - , . publicacion de
informacion informativo ) .,
informacion
Administracion Tesoreria Pago del servicio
financiera interna en la caja
Solicitud,
: . Elaboracion elaboracion y
Alimentacion .
de alimentos pago de los
alimentos
Aseguramiento . Solicitud,
. _ Servicio de o
material Alojamiento o alojamiento y
alojamiento 2
pago del servicio
- Solicitud,
Servicio de .
Transporte .| transportaciony
transportacion .
pago del servicio
Tramite de
Entrada de
documentos extranieros
Tramites de entrada y ) y
: i . salida del
migratorios salida del
personal de la
personal de la UHo
UHo
Informacién del
estado docente y
Transversal | Internacionalizacién extra doc_ente,
del estudiante
Atencion a los | autofinanciado,
Becarios estudiantes sobre
extranjeros | extranjeros en rendimiento
el pregrado académico,
necesidad de
repetir ano,
cambio de
carrera, etc.
Tabla 2.2: Matriz de relacion de procesos, entre los subprocesos de

comercializacién con los subprocesos de la UHo

PC CMC PR PG CT GCIT EI AF AL AJ TR T™M BE

SAI-PC | X X X X X | X | X | X X X
SAI-Pl | X X X X X | X | X | X X

AT X X | X X

TT X X X

E X X | X X | X X X
SRCT X X X | X

PD X X | X X
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Leyenda

Servicios académicos | SAI- | Planificacion de PC Estadistica | El

internacionales- PC calidad e

Pregrado informacion

compensado

Servicios académicos | SAI- | Control y mejora CMC | Administraci | AF

internacionales- Pl de la calidad on

Posgrado financiera

internacional

Asistencia técnica- AT- Pregrado PR Alimentacio | AL

-Eventos -E n

-Consultorias, -CAA

Auditorias, Asesorias

Transferencia TT- Posgrado PG Alojamiento | AJ

tecnoldgica

-Registros -R

-Patentes -P

Contabilidad CT Transporte TR Tramites ™
migratorios

Servicios y SRCT | Gestion de GPCIT | Becarios B

Resultados proyectos de CIT extranjeros | E

Cientifico-Técnicos

Proyectos PD

Internacionales y

Donativos

Tabla 2.3Matriz de relacion de procesos, entre todos los subprocesos de

comercializaciéon

SAI-PC

SAI-PI

AT-F TT E SRCT PD AT-CAA
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Mapa de proceso:
El mapa de procesos se encuentra elaborado por Guilarte Barinaga (2016), el cual se

muestra en la figura 2.2.
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Figura 2.2: Mapa de procesos del DCSA

Fuente: Guilarte Barinaga (2016)

Solo se han desarrollado tres subprocesos, Servicios Académicos, que tiene pendiente
el despliegue de los subprocesos y dos registros. En la Asistencia Técnica solo se ha
desarrollado el subproceso Formacién, que tiene pendiente el despliegue. El proceso
de Eventos tiene pendiente las fichas y despliegues de los dos subprocesos, y el
procedimiento sin terminar.

Por no contar con el tiempo para el disefio de todos los procesos del DCSA se realizé
un Kendall (Anexo 2.1) para decidir entre disefiar los tres procesos sin desarrollar y/o
mejorar los ya existentes con la culminacién de todos los procedimientos, registros,
fichas y despliegues, segun la importancia que le dan los especialistas del DCSA que
participaron en la votacion se decide disefiar el proceso de Transferencia de
Tecnologia, por no contar el mismo con documentacién alguna y ademas de completar

Asistencia Técnica y Eventos, en igual orden de puntuacion.
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Segun la revisibn documental de la base legal para el proceso Transferencia de
Tecnologia y entrevista con el personal de la Oficina de Propiedad Intelectual del
territorio las actividades Registros, Marcas, Dibujos y Modelos Industriales, son

compatibles en los aspectos que se relacionan a continuacion:

Planificacion

Normativas

Documentacion

Vigencia del registro

Requisitos para el registro

Requisitos del cliente

Facilidad de transferencia de titularidad del registro

Derechos de autor

Pago de anualidades

Facilidad de permitir la explotacién a terceros mediante licencia

Cancelacion y anulacion del registro y/o contrato mediante licencia

Por lo que para el disefio de estas actividades seran tratadas como una sola a la que
denominaremos Registros para evitar la duplicidad innecesaria de documentacion,
procedimientos, flujogramas, registros y fichas.

Ficha de proceso:

A continuacion, se exponen las fichas de las areas de negocio, dentro de Transferencia
de Tecnologia se confeccionaron las de las actividades Patentes y Registros. Dentro de
Asistencia Técnica se confeccionaron las fichas de Consultoria, Auditoria y Asesoria.
Ademas de desarrollar la de Eventos, la cual estaba pendiente del trabajo anterior
desarrollado por Hechavarria Pérez (2015).
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FICHA DE PROCESO
REGISTROS

Responsable: Jefe de Departamento de Comercializacidn de Servicios Académicos

Objetivos:
Garantizar la comercializacién del servicio académico Registros, dirigido a empresas e inversionistas
nacionales o extranjeros, interesados en Dibujos, Modelos Industriales, Marcas y otros signos

representativos que sirvan de base de producciones de gran o pequefia escala.

Subprocesos: No procede

Entradas:

* Recursos humanos: estudiantes, profesores y personal de diferentes areas

* Recursos materiales: material de oficina.

* Documentos legales, normativos y técnicos:

Decreto Ley 209/2012 Invenciones y Dibujos y Modelos Industriales

Ley 14/1977 Derecho de autor

Decreto Ley 203/1999 Marcas y otros signos distintivos

Estrategia de acreditacion de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020. Departamento de
Calidad, UHo.

¥v" Informacidn de las diferentes areas que tienen relacién con el DCSA

AN N NN

Proveedores: UHo

Salida: Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Clientes: Empresas e inversionistas nacionales o extranjeros

Descripcion del proceso: Flujograma y procedimiento del proceso registros

Registros generados:

* R-TT-01 Registro de solicitud para Transferencia de Tecnologia

* R-TT-02 Registro de Expedientes de Transferencia de Tecnologia
* Modelo de Contrato de compra venta

* Modelo de factura

Registros actualizados:

Registros de control de documento

Riesgos del proceso:

* |nobservancia de las tarifas oficiales de precios

* |nobservancia de la comercializacidn de registros
* Incumplimiento de tramites de registro

e Pérdida de proyectos de utilidad a la sociedad
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FICHA DE PROCESO
PATENTES

Responsable: Jefe de Departamento de Comercializacién de Servicios Académicos

Objetivos:
Garantizar la comercializacién del servicio académico Patentes, dirigido a empresas e inversionistas
nacionales o extranjeros, interesados en invenciones tanto de productos como procedimientos que sirvan

de base a reproducciones a gran o pequefia escala.

Subprocesos: No procede

Entradas:

* Recursos humanos: estudiantes, profesores y personal de diferentes areas

* Recursos materiales: material de oficina.

* Documentos legales, normativos y técnicos:

Decreto Ley 209/2012 Invenciones y Dibujos y Modelos Industriales

Ley 14/1977 Derecho de autor

Estrategia de acreditacion de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020. Departamento de
Calidad, UHo.

¥v" Informacidn de las diferentes areas que tienen relacién con el DCSA

AN NN

Proveedores: UHo

Salida: Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Clientes: Empresas e inversionistas nacionales o extranjeros

Descripcion del proceso: Flujograma y procedimiento del proceso registros

Registros generados:

* R-TT-01 Registro de solicitud para Transferencia de Tecnologia

* R-TT-02 Registro de Expedientes de Transferencia de Tecnologia
* Modelo de Contrato de compra venta

* Modelo de factura

Registros actualizados:

Registros de control de documento

Riesgos del proceso:

* |nobservancia de las tarifas oficiales de precios

* |nobservancia de la comercializacion de registros

* Incumplimiento de tramites de patente y/o licencia
e Pérdida de proyectos de utilidad a la sociedad
Robo de ideas o disefios
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FICHA DE PROCESO
EVENTOS

Responsable: Jefe de Departamento de Comercializacién de Servicios Académicos

Objetivos:
Garantizar la comercializacion del servicio académico Eventos, ya sean nacionales o internacionales,

que se desarrollen en la UHo.

Subprocesos: No procede

Entradas:

* Recursos humanos: estudiantes, profesores y personal de diferentes areas

* Recursos materiales: material de oficina.

* Documentos legales, normativos y técnicos:

v' Estrategia de acreditaciéon de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020. Departamento de
Calidad, UHo

¥v" Informacidn de las diferentes areas que tienen relacién con el DCSA

Proveedores: UHo

Salida: Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Clientes: Empresas e inversionistas nacionales o extranjeros

Descripcion del proceso: Flujograma y procedimiento del proceso registros

Registros generados:

* R-E-01 Modelo de Solicitud de Inscripcién en Eventos
* Modelo de Contrato de compra venta
* Modelo de factura

Registros actualizados:

Registros de control de documento

Riesgos del proceso:

* |nobservancia de las tarifas oficiales de precios
* |nobservancia de la comercializacién de eventos
* Incumplimiento de trdmites de aseguramientos
* Impago o demoras en el cobro

* Quejas o demandas por parte del cliente
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FICHA DE PROCESO
CONSULTORIAS, AUDITORIAS Y ASESORIAS

Responsable: Jefe de Departamento de Comercializacidn de Servicios Académicos

Objetivos:
Garantizar la comercializaciéon del servicio académico Consultorias, Auditorias y Asesorias, dirigidos a
personas extranjeras naturales o juridicas, con interés de diagnosticar o perfeccionar procesos, sistemas,

negocios, o instituciones en general.

Subprocesos:No procede

Entradas:

* Recursos humanos: estudiantes, profesores y personal de diferentes areas

* Recursos materiales: material de oficina.

* Documentos legales, normativos y técnicos:

¥" Resoluciéon 60/2011 CGR. Control Interno

v’ Estrategia de acreditaciéon de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020. Departamento de
Calidad, UHo.

¥v" Informacidn de las diferentes dreas que tienen relacién con el DCSA

Proveedores: UHo

Salida: Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Clientes: Empresas, Instituciones, Organismos o Negocios extranjeros

Descripcion del proceso: Flujograma y procedimiento del proceso registros

Registros generados:

* R-TM-01. Registro de solicitud de trdmites migratorios

R-TM-02. Registro para aprobacién en comision de salidas

Modelo de Contrato de compra venta

Modelo de factura

* Planilla de Propuesta al rector de salida al extranjero

» Documentos especificos de ANTEX y CUBATECNICA

* R-CAA-01 Registro de Solicitud de Consultorias, Auditorias y Asesorias

Registros actualizados:

Registros de control de documento

Riesgos del proceso:

* |nobservancia de las tarifas oficiales de precios

* |nobservancia de la comercializacién de Consultorias, Auditorias y Asesoria

* Incumplimiento de tramites migratorios

* Favoritismo preferencia por algin candidato en la confeccidn y envio del expediente
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Despliegue:

Con énfasis en los demés elementos de mayor importancia a este nivel y ademas
porque en los procedimientos se describia cada proceso, actividad y tarea, solo se
desarrollo dentro del proceso Transferencia de Tecnologia la actividad Registros el cual
se refleja en el Anexo 2.1.

Flujograma:

Se desarrollaron los flujogramas que del proceso Transferencia de Tecnologia, tanto
Patentes como Registros. Ademas del proceso Eventos y dentro del proceso Asistencia
Técnica las actividades Consultoria, Auditoria y Asesoria, los cuales se pueden apreciar
en los Anexos del 2.2 al 2.4.

Paso 4. Manual de normas y procedimientos

Se elabor6 el Control de documento asignandole el codigo, a los procedimientos y
registros

Procedimientos:

Se adecuaron a las normas del Manual de procesos de la UHo los procedimientos de:

Proceso Procedimiento Caddigo
Transferencia de Tecnologia | |. Registros TT-R-01

Il. Patentes TT-P-01
Eventos [Il. Eventos E-01
Asistencia Técnica I\V. Consultoria, Auditoria y Asesoria | AT-CAA-01

I. Manual de Procedimientos Registros

1. PROCEDIMIENTO DE TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA

2. OBJETIVO
Describir el procedimiento para la comercializacion del servicio Transferencia de Tecnologia

Registros dirigido a empresas e inversionistas nacionales o extranjeros, interesados en
Dibujos, Modelos Industriales, Marcas y otros signos representativos que sirvan de base de
producciones de gran o pequefia escala.

3. ALCANCE
A todas las modalidades relacionadas con el Registro de tecnologia mencionadas

anteriormente, que se comercialicen en la UHO.
4, REFERENCIAS
54



4.1. Decreto Ley 209/2012 Invenciones y Dibujos y Modelos Industriales

4.2. Ley 14/1977 Derecho de autor

4.3 Decreto Ley 203/1999 Marcas y otros signos distintivos

5. DEFINICIONES

5.1 Constituye dibujo industrial todo elemento o combinacion de elementos planos, de
caracter estético u ornamental, o sus combinaciones que, incorporado a un producto
industrial o artesanal, le otorgue una apariencia especial que lo distinga de sus
semejantes y pueda servir de prototipo para su produccion industrial o artesanal.

5.2 Constituye modelo industrial todo producto volumétrico industrial o artesanal, o sus
partes, cuya forma, configuracion, textura, material, o0 sus combinaciones, le otorgue
una apariencia especial de tipo ornamental o estético, que lo diferencie de sus
semejantes y pueda servir de prototipo industrial o artesanal.

5.3 Se entiende por marca, todo signo o combinacion de signos, que sirva para
distinguir productos o servicios de sus similares en el mercado.

6. RESPONSABILIDADES

6.1. El Jefe del DCSA es responsable por hacer cumplir lo descrito en el procedimiento
6.2. Los metodologos y técnicos de DCSA son responsables por realizar lo descrito en
el procedimiento

6.3. El cliente es responsable de entregar los datos y documentos que se les exige en
el procedimiento

6.4. El autor es responsable de registrar el producto.

6.5. Personal de otras areas de la UHO que tienen relacién directa con el proceso como
por ejemplo trdmites migratorios, secretaria docente y departamentos docentes de las
facultades, facultad preparatoria, becarios extranjeros, contabilidad, caja, etc., deben
cumplir con la emision de informacion al DCSA

6.6. Otros agentes externos a la UHO, prestatarios de servicios como ASISTUR,
Agencias de viaje, deben cumplir con la emision de informacién al DCSA

7. GENERALIDADES

No procede

8. DESARROLLO
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8.1. Solicitud del servicio de registros
8.1.1. El interesado solicita los servicios por cualquier via (profesor, amigo, etc.) y area
de la universidad, de manera personal o correo electronico, a través de las embajadas
cubanas en el exterior, embajadas acreditadas en Cuba, gobiernos, organizaciones, o
asignaciones del MES. Si el primer contacto es por un &rea, esta comunicard
inmediatamente al DCSA.
8.2. Informaciodn inicial y negociacion con el cliente
8.2.1. Se le informa al cliente sobre:

¢ Los precios minimos de la cotizacién de cada modalidad

e Los modelos disefiados en caso de existir alguno

¢ Los plazos para la realizacion del proyecto

e Las obligaciones y derechos del autor del proyecto
8.2.2. Se comienza el proceso de negociacion con el cliente hasta quedar definido el o
los servicios que va a contratar.
8.2.3. Si el cliente estd de acuerdo con todos los términos se le solicita los datos del
acapite 1y 2 del R-TT-01.
8.2.4. Si el cliente no esta de acuerdo con alguno de los términos o todos los términos,
se concluye el proceso.
8.3. Coordinar con la facultad o departamento docente involucrado para la
realizacion del servicio solicitado
8.3.1. Se informa a la Facultad y Departamento, del interés del cliente en el servicio,
para que valoren si estan en condiciones de comenzar el proceso de planificacion y
organizaciéon de la prestacion del servicio, asi como la seleccion del personal a
involucrar.
8.3.2. Si la respuesta es positiva se llena el Registro R-TT-01 para la prestacion de
servicio y se entrega en el Departamento correspondiente.
8.3.3. Si la respuesta es negativa se informa al cliente y se concluye el proceso.
8.4 Contacto entre cliente y proyectistas
8.4.1. Se le informa al cliente y proyectistas sobre:
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La UHo tiene la facultad de reclamar o no la autoria del proyecto, lo cual debe

informar en un plazo maximo de 90 dias.

El autor tiene la facultad legal de transferir el registro de un proyecto.

El autor tiene la facultad legal de que se conserve su autoria, aun cuando

haya sido transferido su registro.

Se puede renunciar al registro a través de la Oficina de Propiedad intelectual.

El registro del proyecto tiene una vigencia de 10 afios, siempre que se cumpla

con el pago de las anualidades establecidas, de lo contrario puede ser
cancelado.

Es obligacion del autor la tramitacion del registro del proyecto.

8.4.2. Si se llega al acuerdo se definen los detalles técnicos del modelo R-TT-01.

8.4.3. Si no se llega al acuerdo se concluye el proceso.

8.5. Elaboracion y firma del contrato

8.5.1. Se procede a elaborar el Contrato, avalado legal y juridicamente con los
requisitos o especificaciones de solicitud del servicio, caracteristicas y deberes-
obligaciones de ambas partes: DCSA-cliente, segun la proforma de contrato de la UHo.
8.5.2. Se imprimen cuatro (4) copias del contrato, se lee el contrato delante del cliente y
se firman por ambas partes. Las copias son para el cliente, el DCSA, Departamento
Contable y la Caja.

8.6. Realizacion del proyecto

8.6.1. Se realiza el proyecto segun los detalles técnicos pactados con el cliente.

8.6.2. Una vez terminado el proyecto se evallan los requisitos y limitantes legales para
el registro del proyecto.

8.7. Registro oficial del proyecto

8.7.1. Los proyectistas o jefe de grupo de proyecto se dirigen al representante en la
UHO de la Propiedad Intelectual.

8.7.2. El representante en conjunto o no con los proyectistas, se dirige a la Oficina de
Propiedad Intelectual para el registro efectivo del proyecto y en caso de licencia de uso
para la anotacion del contrato.

8.8. Facturay cobro del servicio
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8.8.1. Luego de presentado al cliente el proyecto culminado, se traslada al
Departamento Contable para facturar el servicio segun lo descrito en el contrato.

8.8.2. Se imprimen cuatro (4) copias dela factura y se firma por el facturador y el cliente.
Las copias son para el cliente, el DCSA, Departamento Contable y la Caja.

8.8.3. Posterior se traslada al cliente a la Caja central de la UHo para que realice el
depdsito o pago del servicio contratado.

8.9. Entrega del proyecto

8.9.1. Una vez efectivo el pago del servicio contratado, se le entrega al cliente el
proyecto, el cual debe incluir el certificado de registro.

8.9.2. Se le informa al cliente que cualquier cambio legal o personal debe ser anotado
en la Oficina de Propiedad Intelectual.

8.10. Confeccidn del expediente del proyecto

8.10.1. Se elabora el expediente del proyecto, junto con el informe técnico, el cual se
registra en R-TT-02.

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

9.1. R-TT-01 Registro de solicitud para Transferencia de Tecnologia

9.2. R-TT-02 Registro de Expedientes de Transferencia de Tecnologia

9.3. Modelo de Contrato de compra venta

9.4. Modelo de factura

Il. Manual de Procedimientos Patentes

1. PROCEDIMIENTO DE TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA

2. OBJETIVO

Describir el procedimiento para la comercializacion del servicio Transferencia de
Tecnologia Patentes dirigido a empresas e inversionistas nacionales o extranjeros,
interesados en Invenciones tanto de productos como procedimientos que sirvan de
base a reproducciones a gran o pequefia escala.

3. ALCANCE

A todas las modalidades relacionadas con las Patentes de tecnologia mencionadas

anteriormente, que se comercialicen en la UHO.
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4. REFERENCIAS

4.1. Decreto Ley 209/2012 Invenciones y Dibujos y Modelos Industriales

4.2. Ley 14/1977 Derecho de autor

5. DEFINICIONES

5.1. Se entiende por invencién, toda solucion técnica en cualquier campo de la
tecnologia, que posea novedad, actividad inventiva y aplicabilidad industrial. Solo puede
referirse a productos o procedimientos.

6. RESPONSABILIDADES

6.1. El Jefe del DCSA es responsable por hacer cumplir lo descrito en el procedimiento
6.2. Los metodologos y técnicos de DCSA son responsables por realizar lo descrito en
el procedimiento

6.3. El cliente es responsable de entregar los datos y documentos que se les exige en
el procedimiento

6.4. El autor es responsable de patentar el producto antes de su comercializacion.

6.5. Personal de otras areas de la UHO que tienen relacion directa con el proceso como
por ejemplo trdmites migratorios, secretaria docente y departamentos docentes de las
facultades, facultad preparatoria, becarios extranjeros, contabilidad, caja, etc., deben
cumplir con la emision de informacion al DCSA

6.6. Otros agentes externos a la UHO, prestatarios de servicios como ASISTUR,
Agencias de viaje, deben cumplir con la emision de informacién al DCSA

7. GENERALIDADES

No procede

8. DESARROLLO

8.1. Solicitud del servicio de registros

8.1.1. El interesado solicita los servicios por cualquier via (profesor, amigo, etc.) y area
de la universidad, de manera personal o correo electronico, a través de las embajadas
cubanas en el exterior, embajadas acreditadas en Cuba, gobiernos, organizaciones, o
asignaciones del MES. Si el primer contacto es por un area, esta comunicara
inmediatamente al DCSA.

8.2. Exposicion de invenciones y negociacion con el cliente
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8.2.1. Los modelos a exponer para su comercializacion deben estar previamente
patentados, evitando que se roben ideas de modelos y/o disefos.
8.2.2. Se le informa al cliente sobre:

¢ Los modelos disponibles y listos para su comercializacion

¢ Los precios minimos de la cotizacion para los casos de venta y licencia

¢ Las obligaciones y derechos del autor de la invencion
8.2.3. Se comienza el proceso de negociacion con el cliente hasta quedar definido el o
los servicios que va a contratar.
8.2.4. Si el cliente esta de acuerdo con todos los términos se le solicita los datos del
acapite 1y 2 delR-TT-01.
8.2.5. Si el cliente no esta de acuerdo con alguno de los términos o todos los términos,
se concluye el proceso.
8.3. Contacto entre cliente y proyectistas
8.3.1. El autor es responsable de presentar al cliente los detalles técnicos en el modelo
R-TT-01, expediente de proyecto y manuales de uso en caso de ser una invencion.
8.3.2. Se le informa al cliente y proyectistas sobre:

e Eltitular tiene la facultad legal de transferir la patente de un proyecto.

e El autor tiene la facultad legal de que se conserve su autoria, aun cuando haya
sido transferida la patente.

e El titular tiene la facultad de autorizar la explotacion del objeto de su patente
siempre y cuando medie un contrato exclusivo o no, llamese licencia, y se hagan
las anotaciones pertinentes en la Oficina de Propiedad Intelectual.

e La Patente del proyecto tiene una vigencia de 20 afos, siempre que se cumpla con
el pago de las anualidades establecidas, de lo contrario puede ser cancelado.

e Es obligacion del representante de la Propiedad Intelectual en la UHo la
tramitacion de la licencia o cambio de titularidad de la patente del proyecto.

8.3.2. Si se llega al acuerdo se procede a elaborar el contrato.
8.3.3. Sino se llega al acuerdo se concluye el proceso.

8.4. Elaboracion y firma del contrato
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8.4.1. Se procede a elaborar el Contrato, avalado legal y juridicamente con los
requisitos o especificaciones de solicitud del servicio, caracteristicas y deberes-
obligaciones de ambas partes: DCSA-cliente, segun la proforma de contrato de la UHo.
8.4.2. Se imprimen cuatro (4) copias del contrato, se lee el contrato delante del cliente y
se firman por ambas partes. Las copias son para el cliente, el DCSA, Departamento
Contable y la Caja.
8.5. Seleccion del tipo de transferencia y proteccion legal del proyecto
8.5.1. En caso de transferencia tecnoldgica mediante venta de la patente:
El representante de la Propiedad Intelectual de la UHo se encargara en conjunto o
no con el titular actual de la tramitacion del cambio de titularidad de la patente.
La Oficina de Propiedad Intelectual emitird un certificado de patente con la nueva
titularidad y cancelacion de la anterior.
8.5.2. En caso de licencia de uso mediante contrato exclusivo o no:
El representante de la Propiedad Intelectual de la UHo se encargara en conjunto o
no con el titular de la tramitacion de la anotacion de la licencia de uso, por lo que
deben informar a la Oficina de Propiedad Intelectual de los acuerdos y términos
establecidos en el contrato.
La Oficina de Propiedad Intelectual emitird un certificado de anotaciéon de la
licencia de uso y los términos pactados entre titular y cliente.
8.6. Factura y cobro del servicio
8.6.1. Luego de presentado al cliente el proyecto culminado, se traslada al
Departamento Contable para facturar el servicio segun lo descrito en el contrato.
8.6.2. Se imprimen cuatro (4) copias dela factura y se firma por el facturador y el cliente.
Las copias son para el cliente, el DCSA, Departamento Contable y la Caja.
8.6.3. Posterior se traslada al cliente a la Caja central de la UHo para que realice el
depdsito o pago del servicio contratado.
8.7. Entrega de lainvencién
8.7.1. Una vez efectivo el pago del servicio contratado, se le entrega al cliente la
invencion, el cual debe incluir la documentacion legal para el tipo de transferencia
contratada, asi como manuales de uso en caso de ser una invencion.
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8.7.2. Se le informa al cliente que cualquier cambio legal o personal debe ser anotado
en la Oficina de Propiedad Intelectual.

8.8. Confeccidn del expediente del proyecto

8.10.1. Se elabora el expediente del proyecto, junto con el informe técnico, el cual se
registra en R-TT-02.

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

9.1. R-TT-01 Registro de solicitud para Transferencia de Tecnologia

9.2. R-TT-02 Registro de Expedientes de Transferencia de Tecnologia

9.3. Modelo de Contrato de compra venta

9.4. Modelo de factura

I1l. Manual de Procedimientos Eventos

1. PROCEDIMIENTO DE EVENTOS
2. OBJETIVO
Describir el procedimiento para la comercializacion del servicio de eventos ya sean
nacionales o internacionales, que se desarrollen en la UHo.
3. ALCANCE
A las modalidades de eventos nacionales e internacionales que se desarrollen por la
UHo.
4. REFERENCIAS
No procede
5. DEFINICIONES
No procede
6. RESPONSABILIDADES
6.1. El Jefe del DCSA es responsable por hacer cumplir lo descrito en el procedimiento
6.2. Los metoddlogos y técnicos de DCSA son responsables por realizar lo descrito en
el procedimiento
6.3. El Presidente del Comité organizador del evento es responsable de entregar los

datos y documentos que se les exige en el procedimiento
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6.4. Personal de otras areas de la UHO gque tienen relacion directa con el proceso como
por ejemplo alojamiento, transporte, relaciones internacionales, tramites migratorios, las
facultades, rectoria, etc., deben cumplir con la emision de informacién al DCSA

6.5. Otros agentes externos a la UHO, prestatarios de servicios como las Agencias de
viajes (AAVV), Hoteles, transportistas, etc., deben cumplir con lo contratado por el
DCSA

7. GENERALIDADES

No procede

8. DESARROLLO

8.1. Creacidén de la Comision

8.1.1. Una vez que se reciba la convocatoria del evento se crea la comision del evento,

la cual debera como minimo estar conformada por:

e Presidente
e Organizador

e  Oftros miembros

8.1.2. Se promociona el evento mediante los diversos medios de comunicacion ya sea
verbal o escrita.

8.2. Negociaciones con los proveedores

8.2.1. Para la seleccién de los proveedores se debe tener en cuenta como primera
opcion los que ya han prestado servicio a la UHo de forma satisfactoria, siempre que
cumplan con las especificaciones del evento, minimizando el tiempo de confeccion y
firma de los contratos.

8.2.2. El organizador en conjunto o no con el presidente de la comision se encargara de
negociar con los principales proveedores y de acuerdo con las necesidades especificas
del evento se seleccionara el local y la transportacion necesarios, asi como otros

aseguramientos.
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8.2.3. Una vez establecidas las negociaciones y se hagan efectivas las solicitudes y
demandas de la UHo se firmardn los contratos con los proveedores, en caso de no
existir previamente.

8.3. Solicitud del servicio

8.3.1. El interesado solicita los servicios por cualquier via (profesor, amigo, etc.) y area
de la universidad, de manera personal o correo electronico, a través de las embajadas
cubanas en el exterior, embajadas acreditadas en Cuba, gobiernos, organizaciones, 0
asignaciones del MES. Si el primer contacto es por un area, esta comunicara
inmediatamente al DCSA.

8.4. Seleccidn de los aseguramientos por el cliente

8.4.1. Se le informard al cliente que el pago para el evento se debe hacer previo al
evento, evitando impagos y/o demoras en el cobro.

8.4.2. EIl cliente seleccionard de los aseguramientos disponibles cuales solicitara,
digase alojamiento, recreacion y transporte.

8.4.3. Se les notificara a los proveedores seleccionados por el cliente de los servicios
gue solicita el mismo.

8.5. Inscripcién y cobro

8.5.1. Se traslada el cliente al Departamento Contable para facturar el servicio.

8.5.2. Se imprimen cuatro (4) copias dela factura y se firma por el facturador y el cliente.
Las copias son para el cliente, el DCSA, Departamento Contable y la Caja.

8.5.3. Posterior se traslada al cliente a la Caja central de la UHo para que realice el
depdsito 0 pago del servicio contratado.

8.5.4. Una vez efectivo el pago se procede a inscribir al cliente, informandole de los
datos principales para el evento.

8.6. Realizacion del evento

8.6.1. El evento se realizara en los horarios y lugares establecidos previamente e
informados al cliente.

8.6.2. Es necesario que se cumplan estrictamente los protocolos de cortesia y del
evento, proporcionando al cliente la mayor informacion posible del desarrollo del

evento. Previendo futuras quejas y/o demandas por parte de los clientes.
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
9.1. Modelo de Contrato de compra venta con los proveedores de servicios
9.2. Modelos de factura de todos los servicios comprados

9.3. Modelo de Solicitud de Inscripcion en Eventos
IV. Manual de Procedimientos Consultorias, Auditorias y Asesorias

1. PROCEDIMIENTO DE ASISTENCIA TECNICA

2. OBJETIVO

Describir el procedimiento para la comercializacion del servicio académico internacional
Consultorias, Auditorias y Asesorias, dirigidos a personas extranjeras naturales o
juridicas, con interés de diagnosticar o perfeccionar procesos, sistemas, negocios, 0
instituciones en general.

3. ALCANCE

A todas las modalidades relacionadas con Consultorias, Auditorias y Asesorias
mencionadas anteriormente, que se comercialicen en la UHO.

4. REFERENCIAS

4.1. Resolucion 60/2011 CGR. Control Interno.

4.2. Estrategia de acreditacion de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020.
Departamento de Calidad, UHo.

4.3. Informacion de las diferentes areas que tienen relacion con el DCSA.

5. DEFINICIONES

5.1. Consultoria: es un servicio profesional prestado por empresas, o por profesionales
en forma individual —conocidas como consultoras o consultores respectivamente— con
experiencia o conocimiento especifico en un area, asesorando personas, asesorando a
otras empresas, a grupos de empresas, a paises 0 a organizaciones en general.

5.2. Auditoria: es el examen critico y sistematico que realiza una persona o0 grupo de
personas independientes del sistema auditado, que puede ser una persona,
organizacion, sistema, proceso, proyecto o producto, con el objeto de emitir una opinion

independiente y competente.
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5.3. Asesoria: Es un servicio profesional prestado por empresas, o por profesionales en
forma individual —conocidos como asesores- consistente en la accion de ensefiar
mediante técnicas, métodos o procedimientos como se realizan determinadas acciones
0 procesos.

6. RESPONSABILIDADES

6.1. El Jefe del DCSA es responsable por hacer cumplir lo descrito en el procedimiento.
6.2. Los metoddlogos y técnicos de DCSA son responsables por realizar lo descrito en
el procedimiento.

6.3. El cliente es responsable de entregar los datos y documentos que se les exige en
el procedimiento.

6.4. Personal de otras areas de la UHO que tienen relacion directa con el proceso como
por ejemplo trdmites migratorios, secretaria docente y departamentos docentes de las
facultades, comision nacional de grado cientifico, etc., deben cumplir con la emision de
informacion al DCSA.

6.5. Otros agentes externos a la UHO, prestatarios de servicios como ASISTUR,
Agencias de viaje, deben cumplir con la emision de informacién al DCSA.

7. GENERALIDADES

No procede.

8. DESARROLLO

8.1. Solicitud del servicio

8.1.1. El interesado solicita los servicios por cualquier via (profesor, amigo, etc.) y area
de la universidad, de manera personal o correo electrénico, a través de las embajadas
cubanas en el exterior, embajadas acreditadas en Cuba, gobiernos, organizaciones,
etc. Si el primer contacto es por un area, esta comunicara inmediatamente al DCSA.
8.2. Informacidn inicial y negociacion con el cliente

8.2.1. Se le informa al cliente sobre:

e Las modalidades de servicios que se prestan (Consultoria, Auditoria y Asesoria)
e Los precios minimos de la cotizacién de cada modalidad.

e Los plazos establecidos para cada modalidad
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8.2.2. Se comienza el proceso de negociacion con el cliente hasta quedar definido el o
los servicios que va a contratar.

8.2.3. Si el cliente esta de acuerdo con todos los términos se le solicita los datos del
acapite 1 del Registro R-CAA-01.

8.2.4. Si el cliente no esta de acuerdo con alguno de los términos o todos los términos y
se concluye el proceso.

8.3. Coordinar con la facultad o departamento docente involucrado para la
realizacion del servicio solicitado

8.3.1. Se informa a la Facultad y Departamento, del interés del cliente en el servicio,
para que valoren si estadn en condiciones de comenzar el proceso de planificacion y
organizaciéon de la prestacion del servicio, asi como la seleccion del personal a
involucrar.

8.3.2. Si la respuesta es positiva se llena el Registro R-CAA-01 para la prestacion de
servicio y se entrega en el Departamento correspondiente.

8.3.3. Si la respuesta es negativa se informa al cliente y se concluye el proceso.

8.4. Informacidn final y negociacién con el cliente

8.4.1. Para el caso de las consultorias:

Este servicio se puede contratar por un periodo mas extenso

No es necesario que el consultor o equipo de estos se traslade a la
organizacién, empresa 0 negocio

Los precios pueden variar segun sin se traslada o no el consultor o el equipo de

estos.
8.4.2. Para el caso de auditorias:

Es obligatorio que el auditor o equipo de estos se dirija al organismo,
empresa 0 negocio
Para el caso de las auditorias financieras se establece un plazo de 45

dias como maximo
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e Para el caso de las auditorias fiscales se establece un plazo de 35 dias como
maximo

¢ Para el caso de las auditorias especializadas se establece un plazo de 30 dias
COmo maximo

e Los precios pueden variar de acuerdo a los estados financieros y los tipos de
auditorias solicitados

8.4.3. Para el caso de las asesorias:

e Es obligatorio que el auditor o equipo de estos se dirija al organismo, empresa o
negocio
e En caso de una demanda el asesor puede representar legalmente al cliente que

lo contrat6

8.4.4. Los tipos de servicios pueden ser:

e Juridicos

e Contables

¢ Informaticos o de desarrollo de software
e De lineas productivas

e Proyectistas

e Control de la calidad

e Desarrollo cientifico técnico

8.5. Necesidad de tramites migratorios

8.5.1. En caso de consultorias, en las que el cliente no requiera la presencia del
consultor o equipo de estos se procede a elaborar el contrato.

8.5.2. En los casos que donde es necesario el traslado se procede a realizar los
tramites migratorios.

8.6. Tramites migratorios
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8.6.1. Los departamentos entregaran los datos de los candidatos a realizar la Asistencia
Técnica solicitada, mediante la Planilla de Propuesta al rector de salida al extranjero.
8.6.2. Se llena el Registro R-TM-01 en los acéapites 1 al 3 y se entrega al Especialista de
tramites para que realice el proceso.

8.6.3. El especialista de tramites cuando tenga respuesta llena el acapite 4 del R-TM-01
y devuelve dicho registro al DCSA.

8.6.4. Si la respuesta es positiva se llena el Registro R-TM-02 para aprobacion en
Comision de salida y se entrega a la Direccion de Relaciones Internacionales.

8.6.5. Si la respuesta es negativa se informa al cliente y se concluye el proceso.

8.7. Informacion de la documentacién requerida por el candidato

8.7.1. ElI Director de Relaciones internacionales entregara Registro R-TM-02,
debidamente aprobada por todos los niveles y con el numero de acuerdo del Consejo
de direccion de la UHO, este sera el documento probatorio para la continuidad del
proceso.

8.7.2. Se informard y facilitara al cliente los documentos siguientes:

. Documentos de ANTEX
e Documentos de CUBATECNICA

8.7.2. Se informara ademas dela continuidad del proceso, fechas limites, deberes y
derechos, entre otros.

8.8. Elaboracion del pre-contrato de trabajo

8.8.1. Se procede a elaborar el pre-contrato, avalado legal y juridicamente con los
requisitos o especificaciones de solicitud del servicio, caracteristicas y deberes-
obligaciones de ambas partes: DCSA-cliente, segun la proforma de contrato de la UHO.
8.8.2. Se imprimen cuatro (2) copias del contrato, se lee el contrato delante del cliente y
se firman por ambas partes. Las copias son para el cliente y el DCSA.

8.8.3. Se confeccionan o habilitan los pasaportes del equipo de trabajo y junto con el
contrato realizan el viaje al exterior.

8.9. Elaboracion y firma del contrato
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8.5.1. Se procede a elaborar el Contrato, avalado legal y juridicamente con los
requisitos o especificaciones de solicitud del servicio, caracteristicas y deberes-
obligaciones de ambas partes: DCSA-cliente, segun la proforma de contrato de la UHO.
8.5.2. Se imprimen cuatro (4) copias del contrato, se le entregan las 4 copias al jefe del
equipo de trabajo para su posterior firma en el extranjero. Las copias son para el
cliente, el DCSA, Departamento Contable y la Caja

8.10. Prestacion del servicio contratado

8.10.1. Una vez firmado el contrato entre ambas partes el equipo de trabajo desarrollara
el servicio para el que fue contratado.

8.11. Factura y cobro del servicio

8.11.1. Luego de firmado el contrato y terminado los servicios solicitados se traslada al
Cliente al Departamento Contable para facturar el servicio descrito en el contrato.
8.11.2. Se imprimen cuatro (4) copias dela factura y se firma por el facturador y el
cliente. Las copias son para el cliente, el DCSA, Departamento Contable y la Caja.
8.11.3. Posterior se traslada al cliente a la Caja central de la UHO para que realice el
depdsito o pago del servicio contratado.

8.12. Elaboracion del informe del servicio prestado para su registro.

8.12.1. Cada miembro del equipo de trabajo entrega los documentos para la confeccién
del expediente, los mismos son revisados y debidamente archivado por el metoddlogo o
técnico.

8.12.2. Se confecciona el expediente por cada uno de los profesores y se llena el
registro para esos fines.

8.13. Envio del expediente a las organizaciones pertinentes

8.13.1. Se coordina con el cliente ANTEX y CUBATECNICA para el envio del
expediente.

8.13.2. Mediante valija se procede al envio del expediente y se coordina con el cliente
Su recogida.

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

9.1. R-TM-01. Registro de solicitud de tramites migratorios

9.2. R-TM-02. Registro para aprobacion en comision de salidas
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9.3. Modelo de Contrato de compra venta

9.4. Modelo de factura

9.5. Planilla de Propuesta al rector de salida al extranjero

9.6. Documentos especificos de ANTEX y CUBATECNICA

9.7. R-CAA-01 Registro de Solicitud de Consultorias, Auditorias y Asesorias

Los demas procedimientos se quedan pendientes para futuras investigaciones, digase:
e Servicios y resultados cientifico- técnicos

e Proyectos Internacionales y Donativos

Registros:
Se elaboraron los registros derivados de los procedimientos anteriores, los cuales se
muestran en los anexos del 2.5 al 2.8.

Registro Cddigo
Registro de solicitud para Transferencia de Tecnologia R-TT-01
Registro de Expedientes de Transferencia de Tecnologia R-TT-02
Registro de Solicitud de Inscripcion En Eventos R-E-01
Registro de Solicitud de Consultorias, Auditorias y Asesorias | R-CAA-01

Documentos provenientes del exterior (leyes, regulaciones, normas):
Se realizé un compendio de las leyes, regulaciones, normas relacionadas con el trabajo

del DCSA entre la que podemos citar:

VOSC-265. 31 de marzo de 2010. Tarifas de Posgrado Internacional, Pregrado
Compensado y Asistencia Técnica Exportada

Decreto Ley 209/2012 Invenciones y Dibujos y Modelos Industriales

Ley 14/1977 Derecho de autor

Decreto Ley 203/1999 Marcas y otros signos distintivos

Estrategia de acreditacion de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020.
Departamento de Calidad, UHo

Estrategia de exportacion del DCSA 2015-2018

Objetivos de trabajo del MES para el afio 2016

Planilla de Propuesta al rector de salida al extranjero
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¢ Modelo de contrato de compra venta del servicio
e Documentos especificos de ANTEX y CUBATECNICA
e Resolucion 60/2011 CGR Control Interno
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CONLUSIONES

La realizacion de la presente investigacion permitié corroborar la importancia que tiene la
gestion por procesos tanto en las organizaciones como en las universidades, obteniendo
los resultados esperados en el procedimiento propuesto, asi como el cumplimiento del
objetivo propuesto en la investigacion. Al respecto es necesario sefialar las siguientes

consideraciones:

1. El detallado estudio de la bibliografia actualizada entorno a la gestion por procesos
en organizaciones y especificamente en la Universidad de Holguin dotaron al grupo
investigativo de los principales conocimientos sobre el tema y posibilité comprender
la necesidad de la aplicacion de un procedimiento que permita tanto la mejora como
el control de sus procesos

2. Se disenaron los procesos de Transferencia de Tecnologia, con los subprocesos
Patentes y Registros, Eventos y Asistencia Técnica, con los subprocesos
Consultorias, Auditorias y Asesorias.

3. Se actualizé el manual de procedimientos para la gestion de los procesos en el
Departamento de Comercializacion de Servicios Académicos de la Universidad de

Holguin.
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RECOMENDACIONES

1. Aplicar de forma general los procedimientos desarrollados en esta investigacion.

2. Socializar los resultados de la investigacion a través de su presentacion al Consejo
de Direccion de la Universidad, en los talleres convocados por el MES para estos
fines y en otros escenarios que proceda, como via para el perfeccionamiento del
procedimiento y de su implementacion.

3. Realizar en proximas investigaciones la recopilacion de los documentos existentes
que constituyen resultados de las diferentes fases del procedimiento, asi como el
desarrollo de las restantes, para que quede conformado el Sistema de Gestion de

Comercializacion.
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ANEXOS

Anexo 1.1 Definiciones de procesos

AUTORES

DEFINICIONES

Harrington, H
James (1993)

Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo, le agregue valor a este y suministre un producto a un cliente externo o

interno.

Juran (1994)

Cualquier combinacion de méaquinas, herramientas, métodos, materiales y/o

personal empleada para lograr determinadas cualidades en un producto o
servicio. Un cambio en cualquiera de esos componentes produce un nuevo

proceso

Amozarrain (1999)

Es una secuencia de actividades a generar un valor afiadido con una entrada
para conseguir un resultado y una salida que a su vez satisfaga las necesidades

del cliente

José Acevedo

(2001)

Conjunto de tareas relacionadas l6gicamente para lograr un resultado bien
definido. Coleccién de actividades que toman una 0 mas clases de entradas y
crean salidas de valor para un cliente. Una actividad o grupo de actividades
gue se desarrollan en una serie de etapas secuenciales y que buscan un fin

determinado

Medina Leén,
Nogueira Rivera y
Hernandez Narifio

(2013)

Los procesos son la parte del sistema empresarial capaz de abordar con éxito
las exigencias del mundo de hoy. Por tanto, la problematica se centra en que
los procesos sean cada vez mas eficientes y eficaces, a la vez que respondan
a las estrategias trazadas y a los conceptos esbozados en la misiony vision.

ISO 9000:2000

Toda aquella actividad que utiliza recurso, y que se gestiona con el fin de

permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados

NC/ISO9000:2005

Un proceso se define como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada

en resultados



http://www.monografias.com/trabajos6/auti/auti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml

Anexo 1.2: Definiciones de Gestion por Procesos

AUTORES

DEFINICIONES

Mora Martinez

Considera que percibe a la organizacion como un sistema interrelacionado
de procesos que contribuyen a incrementar la satisfaccion del cliente.

(1999)
Lo describe como la forma de gestionar toda la organizacion basada en sus
Amozarrain procesos, entendiéndose éstos como una secuencia de actividades
(1999) orientadas a generar un valor afladido sobre una ENTRADA, para obtener

un resultado y una SALIDA que satisfaga los requerimientos del cliente.

Morcillo Rodenas

Se enmarca en la gestion de la calidad y el reordenamiento de flujos como
elementos esenciales de la gestion por procesos.

(2000)
Diaz Gorino Lo describe como la forma de optimizar la satisfaccion del cliente, la
(2002) aportacién de valor y la capacidad de respuesta de una organizacion.
Teiedor La gestion por procesos es la metodologia adecuada para la implantaciéon
) y de un sistema de mejora continua, que es la base sobre la que se sustenta
Carmona (2005)

un sistema integral de calidad

Jorge Puig (2006)

Plantea que gestionar la organizacion a través de sus procesos contribuye
a la eficiencia y la eficacia de la misma y al logro de sus objetivos.

En un articulo de
Aiteco
Consultores

Se plantea que la gestion por procesos percibe a la organizacion como un
sistema de procesos que permiten lograr la satisfaccion del cliente.
Fundamenta una vision alternativa a la tradicional caracterizada por

estructuras organizativas departamentales.

En
buscaportal.com

Se plantea que permite una rapida y sencilla identificacion de los
problemas, asi como la rapida solucion de los mismos, sin la necesidad de
mejorar el resto de los procesos que funcionan de manera correcta.

En
monografias.com

Es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los procesos,
siendo definidos éstos como una secuencia de actividades orientadas a
generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado y
una salida que satisfaga los requerimientos del cliente.




Anexo 1.3: Comparacion de la universidad con otras organizaciones

Entradas

Universidad

Otras organizaciones

Recursos (humanos, financieros, materiales y
tecnolégicos) comunes para la ejecucion de
todos los procesos.

Los requerimientos de recursos se valoran
por cada proceso en los que intervienen.

Personas con sentimientos, valores y
actitudes, sobre los cuales es necesario
ejercer influencias educativas para obtener los
resultados deseados en el proceso de
transformacion.

Materia prima, materiales, partes, piezasy
componentes, son la expresion fundamental
de los objetos de trabajo.

Los profesores constituyen la fuerza de trabajo
principal portadora de conocimiento, el cual es
complejo de medir y evaluar, no se puede
contar y almacenar.

Se pueden delimitar los medios de trabajo, la
fuerza de trabajo y los objetos de trabajo
(estos se pueden contar, almacenar,
transportar).

En los departamentos docentes los profesores
se desempefian en varios procesos (formacion
pregrado, formacién posgrado, investigacion y
extension) con caracteristicas diferentes y en
ocasiones sus actividades coinciden en tiempo
y espacio.

Los recursos humanos generalmente se
desempefian en un Unico proceso,
departamento o area de trabajo.

Transformaciones

La duracion del ciclo de formacién del
profesional es como minimo de cinco afios.

El ciclo de produccion o de prestacion de
servicios se mide en horas, dias, meses.

Procesos que se desarrollan con recursos
comunes y que en ocasiones coinciden en
tiempo y espacio.

Cada proceso puede desarrollarse con los
recursos que les son asignados.

En los departamentos docentes los directivos
evallan a los profesores a través de los
resultados alcanzados generalmente en mas
de un proceso (formacién pregrado, formacion
posgrado, investigacion y extension).

Los directivos evallan a los trabajadores
segun los resultados alcanzados en el
proceso, departamento o area de trabajo en
el que se desempefian.




Anexo 1.3: Continuacion

Salidas

Universidad

Otras organizaciones

Cada curso ingresan estudiantes con
caracteristicas y necesidades diferentes por lo
gue no existe la seguridad absoluta de que
desarrollando de igual forma el proceso (que
ha sido efectiva en otras generaciones) se
obtengan los mismos resultados (promocion,
eficiencia vertical, satisfaccién), por lo que se
requiere el perfeccionamiento continuo del
proceso docente educativo.

Si las entradas (materia prima,
materiales, partes, componentes,
piezas) y la tecnologia no varian,

manteniendo la misma secuencia de
actividades, se obtendran resultados
similares.

El resultado fundamental que se genera es el
conocimiento, el cual es diverso e ilimitado.

La variedad de productos y servicios
es menor y cuantificable.

La calidad del profesional requiere mayor
periodo de tiempo para su evaluacion.

En las organizaciones que generan

bienes y servicios, el cliente puede

medir su calidad en un periodo de
tiempo breve.

Existen dificultades para medir y evaluar el
impacto de los resultados de la investigacion
cientifica y del posgrado en la sociedad.

Existen indicadores disefiados que
permiten medir la calidad de productos
y servicios.

Los productos y servicios que genera la
universidad siempre pueden ser utilizados
para su beneficio (productora-beneficiaria):

e en el proceso de formacion pregrado el
estudiante una vez que egresa puede
convertirse en profesor de la universidad en
la que se formd,
e en el proceso de investigacion se realizan
investigaciones aplicadas a la universidad,
e en el proceso de formacion postgrado, se
forman los profesores universitarios, y
¢ se realiza extension universitaria
intramuros.

Los productos y servicios que ofrece

una empresa en su mayoria se
destinan a satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes externos y
no se utilizan para su beneficio.

El egresado puede retornar a la universidad a
recibir acciones de superacion en el proceso de
formacién posgrado.

El producto o servicio generado cuando
cumple todos los requisitos de calidad,
es un resultado que no vuelve a
incorporarse al proceso de produccion
o de servicio.




Anexo 1.4: Ejemplos de procedimientos para la Gestion por procesos

AUTORES

PROCEDIMIENTOS

Escuela de
Altos Estudios
de Hoteleria 'y
Turismo.
MINTUR.(200
1)

Metodologia: Enfogue por procesos

Determinar la estrategia de la empresa

Determinar procesos criticos en torno a la estrategia

Seleccionar 2 0 3 procesos

Identificar los patrocinadores de los procesos

Identificar los recursos necesarios (humanos, financieros y materiales)
Crear el mapa actual

Desarrollar el nuevo mapa del proceso (propuesta)

Reunirse con todos los patrocinadores y con todo el personal que estén
relacionado con el proceso

9. Desarrollar el proceso futuro o final

10. Plan de implementacion de los procesos

NGO WN R

En este procedimiento son mas factibles las situaciones de Redisefio de la busqueda
de mejoras y la Organizacion de proceso, en cambio se refiere a mayor profundidad al
perfeccionamiento de los procesos.

Ortiz Pérez
(2014)

Tecnologia para la Gestiéon Integrada de los Procesos en Universidades

Este procedimiento esta formado por 5 etapas las cuales se sefialan a continuacion:
Etapa I. Preparacion de las condiciones para el disefio del sistema

Etapa Il. Planificacién

Etapa lll. Organizacién

Etapa IV. Implementacion y control

Etapa V. Mejora

La aplicacién del procedimiento para la gestién integrada de los procesos en la
Universidad de Holguin, posibilité constatar su factibilidad como instrumento

metodoldgico para implementar sistemas de gestion en universidades, a partir de su
pertinencia, consistencia légica y parsimonia, asi como su flexibilidad.

VIALOG
GroupCommu
nications.

Metodologia: IntroductiontoProcessRedesing.

Caso para — por accién

Confeccionar el mapa de proceso actual

Determinar amenazas y oportunidades relacionadas con el proceso
Realizar mejoras

Determinar las implicaciones de la mejora para el negocio
Confeccionar el mapa de proceso mejorado

Evaluacién de beneficios y costos de las mejoras recomendadas.
Determinar las barreras y facilitadores

©ONO G~ WNE




9. Plan de implementacién

Esta metodologia es méas aplicada en el Redisefio de la busqueda de mejoras, donde
se realizan mejoras a los procesos como objetivo.

Mallar, Miguel
Angel (2015)

Metodologia para aplicar la gestidon basada en procesos

Etapa 1 - Informacion, formacion y participacion

Etapa 2 - Identificacién de los procesos y definicion de las fronteras

Etapa 3 - Seleccion de los procesos clave

Etapa 4 - Nombrar al responsable del proceso

Etapa 5 - Revisiéon y analisis de los procesos y deteccion de los problemas
Etapa 6 - Correccion de los problemas

Etapa 7 - Establecimiento de indicadores

Permite ademas, adoptar un sistema de Gestion de Calidad, fundamentado en los
requisitos de las normas ISO 9000 o similares, que facilite llevar a cabo el despliegue
de las politicas que en tal sentido.




Anexo 1.5: Metodologia para el mejoramiento y gestién por procesos

Centro del ADMINISTRAR LA, ORGANIZAGION.COMQ UN SISTEMA E
process
zin Fasz 4
emisiones Proceso de gestion —Mejora
continua
Frocesode -
Estrategia mejora y plan
42 gestidn ADMINISTRAR PROCESOS INDIVIDUALES
Fase( Emisiones
Ejecucion
e | Wl2joramignto L
Planificacion Froceso Fasz1 Fasel Fagel
con Definicicn Anzlisis y Implementacion
emisiones | del —p| disefiodel  f——m
proyecto process ’
S i

Y

Pioceso de mejora del proyecto

Matas, roles v Imites "Deber” plan de Proceso
del proyecto implementacion mejorado

Fuente: Rummler&Brache. “Improving Performance. How to Manage The White Space on the
Organization Chart”, 1995.



Anexo 1.6Histérico de los ingresos brutos en USD por el MES
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Anexo 1.7 Organigrama de la Direccion general
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Anexos 1.8 Mapa de proceso de la Universidad de Holguin
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Anexo 1.9 Modelo de ficha de proceso

Logotipo e identificador

de la universidad

Nombre del proceso

Responsable:

Objetivos:

Subprocesos:

Documentos legales, normativos y técnicos:

Entradas:

Salidas:

Proveedores:

Clientes:

Descripcion del proceso:

Registros generados:

Riesgos del proceso:

Relaciones con otros procesos:

Indicadores:

Elaborado por: Fecha: Revisado por:

Fecha:

Fuente: Ortiz Pérez, 2014




Anexo 1.10Modelo de despliegue de procesos

Nombre del proceso

Subprocesos Actividades Tareas Acciones
Segmentos que integran | Conjunto de tareas | Pasos no | Seran incluidas
un proceso, su | interrelacionadas Yy | ordenados que | cuando se
identificacion puede | orientadas a | componen las | requiera detallar
resultar Util para un | obtener un | actividades cada tarea

mejor entendimiento de

estos

resultado especifico

Fuente: Ortiz Pérez, 2014




Anexo 1.11 Lista de chequeo de los procesos de comercializacion.

Lineas de
negocios

Ficha

Flujograma

Despliegue

Procedimiento

Registro

I. Servicios
Académicos
Internacionales

Pregrado

Postgrado

Il. Asistencia
Técnica

Consultorias

Asesorias

Auditorias

Formacion
(pregrado y
postgrado)

X

[l
Transferencias
de Tecnologias

Marcas

Registros

Patentes

Modelos
Industriales (CT y
Know-how)

IV. Eventos

Nacionales

Internacionales

V. Servicios y
Resultados
Cientifico-
Técnicos

Produccion

Transferencia

Comercializaciéon

VI. Proyectos
Internacionales y
Donativos

Fuente: Elaboracién Propia, 2016




Anexo 2.1 Despliegue del proceso Registros

Nombre del proceso: Registros

Subprocesos

Actividades

Tareas

Acciones

Proteccién de la
propiedad
intelectual

Proteccién de
Marcas y
Modelos

Industriales

Solicitud de busqueda
de informacién sobre la
existencia de Registros
relacionados con la
idea a proteger

De no existir la limitantes para la idea a
proteger se realiza la solicitud de
registro

Proteccién de
derechos de
autor

Registros

Entregar al jefe de proyecto una copia
de la obra a proteger, una planilla de
registros de derecho de autory la
informacion de a qué proyecto cargar
el servicio.

El jefe de proyecto entregara al
representante de la Propiedad
Intelectual la documentacién quien
tramitara la firma y cuiio del rector
para la presentacién de la obra a
proteger y/o registrar a la Oficina de
Proteccidn Intelectual, quien facturara
el servicio y se encargara de la
tramitacion

Una vez concluidos los tramites la
Oficina de Propiedad Intelectual
informa al representante de la UHo
para la recogida de la acreditacion del
registro.




Anexo 2.2 Flujograma del proceso Registros

Flujograma del proceso Transferencia de Tecnologia

Subproceso: Registros
Secuencia del Proceso

Inicio

Solicitud del servicio

Formulario de
Solicitud I

Actividad: Registros (Dibujos, Modelos Industriales, CT y Know How, Marcas)

Responsable

Cliente

Negociacion
de Términos

Registro 1 |

Analisis Propuesta en
Dpto. o Facultad

Conformidad

Metodologos

Departamento y

Acuerdo

del Dpto o Facultad
Facultad
Contacto entre cliente y Registro 1
proyectista Detalles Téc.
l Dpto. y/o

Facultad con el
Cliente

A

Confeccidon del expediente del
proyecto

Registro de

Documentaci

Fin entre partes
I Elaboracién del contrato I— -»| Contrato Metodologos
—>I Realizacion del proyecto I— - —»| Inf. Técnico Departamento y
Facultad
|
No Evaluacién
del proyecto
Representante
de Propiedad
Intelectual
v -
I Registro del proyecto I— - - Cert_lflco de
Registro y/o
l Licencia
- Técnico de
I Facturaciéon y cobro I Contabilidad y
cajero
I Entrega del proyecto I

Departamento y
Facultad




Anexo 2.3 Flujograma del proceso Patentes

Flujo

a del proceso Transferencia de Tecnologia
Subproceso: Patentes
Actividad: Patentes (Invenciones de productos y procedimientos)

Secuencia del Proceso

Responsable

Inicio

Formulario de
Solicitud

Solicitud del servicio

-

Cliente

Exposicion de Invenciones

il

Negociacion
de términos

| Registro 1

Metoddlogos

Fin

Detalles Téc. _»] Contacto entre cliente y
autor
No
Acuerdo

entre partes

Dpto. y/o Facultad
con el Cliente

Elaboracion del contrato

|-l oo |

Venta

Tipo de

transferencia

Licencia

Metododlogos

patente

Patente

Facturacién y cobro

Entrega de la Invencion

A4

de

Confeccioén del expediente Registro

Documentaci

v +
Cambio de _ . Anotacién de la |- -p .
titularidad de la ™| Certifico de licencia Certifico de ||Representante de
Anotacién

Propiedad
Intelectual

Técnico de
Contabilidad y
cajero

Departamento y
Facultad




Anexo 2.4 Flujograma del proceso Consultorias, Auditorias y Asesorias

Flujograma del proceso
Subproceso: Consultoriay Asesoria

Actividad: Consultorias especializadas y Asesorias
Secuencia del Proceso Responsable

Inicio .
X
Solicitar servicio

¥

Informacidén inicial y
neqgociacion con el cliente

Cliente
- — >

Solicitud

Metoddlogos

Se acepta
el servicio

. Metoddblogos y
Si cliente

I Consultorias I I Auditorias I I Asesorias

L 2 k 2
v

Coordinar con el .
Departamento y Facultad Metododlogos

J

Se acepta Departamento y

el servicio Facultad

Fin . ¢

No Tramite Metoddlogos y
migratorio técnicos
Si
A 4
I Solicitud de tramite migratorio I— -
v
No

Se aprueba el Especialista de

tramite tramites
Si
X Director de
Planilla comisién Informacion de la __ Modelos y ||Relaciones
de salida =™ documentacién requerida planillas Internacionales
Metoddlogos y
¢ técnicos
Aprobacion del |- —hI Confeccién pasaporte I_ _ Registro Especialista en
tramite miaratorio ¢ Tramites
Elaboracion y firma del Metoddlogos y/o
precontrato técnicos y cliente
I
k2
I Salida del equipo I— _’L@E@J
~
v

Facultad

Regreso del
equipo

o | L . I_ _ Metododlogos y/o
> Elaboracion v flrmaldel Contrato Contrato técnicos y cliente




Anexo 2.4 Continuacion

y
Prestacién del servicio Facultad
Técnico de
Facturacion y cobro del servicio | - Contabilidad vy
cajero
v
Expediente de servicio - - » Registro Departamento vy
Facultad

Envio para ANTEX y _
CLIRATECNICA [~ -> Tecnico




Anexo 2.5 Registro de solicitud para Transferencia de Tecnologia
REGISTRO DE SOLICITUD DE TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA

1. Cliente:

Nombre y apellidos:

Fecha de nacimiento:

Ciudadania:

Nimero de pasaporte o Cl:

Direcciéon Particular:

Teléfono:

Para personas juridicas

Nombre de la Empresa u
Organizacion

Ministerio

Direccion:

Teléfono:

Tipo de Empresa u organizacion:

2. Modalidad:

R Marca Modelo Industrial

Dibujo

Otras
distintivos

signos

P [ Invenciones | |

Descripcion del
proyecto

Fecha de Solicitud

Fecha de Entrega

3. Especificaciones Técnicas:

Variables Requisitos del cliente

4. Respuesta de tramite

Procede | |

| No procede |

Observacion:

Entrega:

Fecha:

Firma:

Recibe:

Fecha:

Firma:




Anexo 2.6 Registro de Expedientes de Transferencia de Tecnologia
REGISTRO DE EXPEDIENTES DE TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA

1. DATOS DEL PROYECTO

No. de Solicitud:

Descripcién del proyecto:

Nombre y apellidos del cliente:

Nombre de la Empresa u Organizacion:

Nacionalidad:

Otros aspectos de interés:

2. INFORMACION PARA REGISTROS Y PATENTES DEL PROYECTO

No.de Registro(R) o Patente(P) del
proyecto:

Derecho de Autor:

Nombre del titular:

En caso de quedar la titularidad a nombre de la UHo

Tercero a que se autoriza a explotar el
proyecto:

Tiempo que se autoriza a explotar el
proyecto:

Tiempo que se limita la comercializacion
del proyecto a la UHo:

No. de anotacién de la licencia de uso:

3. OBSERVACIONES




Anexo 2.7 Registro de Solicitud de Inscripcién en Eventos
REGISTRO DE SOLICITUD DE INSCRIPCION EN EVENTOS

5. Evento:

Nombre del evento

Descripcion del Evento

6. Cliente:

Nombre y apellidos:

Fecha de nacimiento:

Ciudadania:

Nimero de pasaporte o Cl:

Direccién Particular:

Teléfono:

7. Tipos de aseguramientos gque solicita:

Alojamiento | | Recreacién | | Transporte | | Otros

8. Respuesta de tramite:

| Procede | | | No procede |

Observacion:




Anexo 2.8 Registro de Solicitud de Consultorias, Auditorias y Asesorias

REGISTRO DE SOLICITUD DE CONSULTORIAS, AUDITORIAS Y ASESORIAS
9. Cliente:

Nombre y apellidos:

Fecha de nacimiento:

Ciudadania:

Numero de pasaporte o Cl:

Direccion Particular:

Teléfono:

Para personas juridicas

Nombre de la Empresa u
Organizacién

Ministerio

Direccion:

Teléfono:

Tipo de Empresa u organizacion:

10.Modalidad:

Consultoria | | Auditoria | | Asesoria | |

Descripcion del servicio

Fecha de Solicitud

Fecha de Entrega

11.Especificaciones:

Periodo contratado

Proceso

Procedimiento

Sistema

Negocio

Tipos de servicio:

Miembros del equipo de trabajo

12.Respuesta de tramite

Procede | | | No procede |

Observacion:

Entrega:

Fecha:

Firma:

Recibe:

Fecha:

Firma:




