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1) Resumen
El proyecto de innovación Perfeccionamiento del modelo de gestión de institutos tecnológicos del Ecuador. El caso ITB, una práctica de mejora continua, que tiene como finalidad contribuir al perfeccionamiento del modelo de gestión de la institución,  centrado  en  el  estudiante, aplicando enfoques de  mejora  continua y de riesgos en  los procesos, forma parte de la Red Internacional de Dirección Estratégica de Educación Superior (REDEES), la cual se ha mantenido funcionando por 10 años.  El mismo parte de la diagramación de todos los procesos, desde los estratégicos, claves y de apoyo, para luego aplicar el enfoque de riesgo, de manera que permita anticiparse a los efectos negativos y definir acciones que permitan garantizar la satisfacción de los estudiantes durante el tiempo de formación por el que transiten en la institución, así mismo, alcanzar metas institucionales de excelencia, tal como lo tiene previsto. 

2) Antecedentes
Para muchos, las universidades en este nuevo siglo clasifican dentro de las organizaciones inteligentes  (Brito, s/f). El citado autor atribuye además, a estas instituciones un importante papel en la educación de los recursos humanos que satisfacen las necesidades que demanda la sociedad en su conjunto.
Las IES no pueden permanecer ajenas a los cambios mundiales, ya que están influenciados por una parte por factores externos, como la globalización, el impacto ambiental, el crecimiento demográfico, el desarrollo acelerado de las nuevas tecnologías de la información y las comunicaciones, y por otra, por factores internos como la competencia, la dirección estratégica, el gerenciamiento basado en el liderazgo, el trabajo en equipo, la responsabilidad social entre otras tendencias. Estos y otros factores las obligan a formar profesionales con capacidades multidisciplinarias para desarrollar en bien cada  país y la economía global.
La visión y líneas de trabajo de las IES como expresa Holguín, recae fundamentalmente en la generación y difusión de conocimiento a través de las prácticas de las diferentes áreas organizacionales  con  objetivos  estratégicos  que  deben  ser  bien  definidos  en  función  de alcanzar la misión, es decir garantizar una educación de calidad y proyectarse hacia la excelencia y liderazgo en todas las esferas de acción.
Para alcanzar el éxito, las instituciones que pretenden liderar los sistemas de educación deben plantearse metas que le permitan convertirse en organizaciones abiertas al cambio y a la innovación constante.     Dentro de los principales factores de éxito en el campo de las organizaciones  empresariales  desde  hace  algunas  décadas  se  encuentra  la  adopción  de nuevos enfoques, filosofías y modelos, tales como la gestión por proceso, enfoques centrado en el cliente, de mejora continua, entre otros.
La problemática radica en cómo mejorar el modelo de gestión actual para ofrecer una educación de calidad en las Instituciones de Educación Superior ecuatorianas, enfrentando los retos impuestos por las exigencias de los estudiantes y la necesidad de alcanzar metas institucionales de excelencia. 

3) Revisión bibliográfica
Para enfrentar las exigencias a que están sometidas las IES, en los últimos años se convertido en una tendencia a adoptar filosofías de gestión modernas que han tenido éxito en el campo empresarial, una de ellas ha sido la de colocar al cliente en el centro de atención.  En la actualidad autores como Kells (1997) no concuerdan con que deban extrapolarse estas tendencias a las instituciones de educación, pues plantea que éstas  carecen de características propias   a diferencia de  las empresas, tales como el  control de  suministro de  insumos,  el desarrollo  y  la  interrelación  de  sus  procesos,  así  como  la  posibilidad  de  cuantificar  los resultados.   No obstante, Tolozano (2013) rechaza la posición de Kells cuando asegura que estas instituciones, desde las enseñanzas iniciales hasta la educación superior    requieren de un sistema de gestión, de procesos coordinados e integrados de suministro de insumos para que garanticen el proceso académico y los demás procesos necesarios para su funcionamiento, resultando posible definir en ellos indicadores que midan la calidad del egresado, la satisfacción del educando y de la propia sociedad,  la producción intelectual del claustro, la publicación de artículos y libros, la realización de proyectos de investigación, innovación, vinculación, de igual forma que planifican, ejecutan y controlan otros procesos como, el desempeño de la fuerza laboral, el clima laboral, la eficiencia y eficacia,  la efectividad, la sostenibilidad y sustentabilidad de las acciones que se desarrollan, entre otros.
Ampliando este punto de vista se debe partir de definir el término empresa y comprobar que está totalmente en consonancia con la esencia y formas de operar y proceder de las IES. Una definición interesante es la que refieren García (2011) al declarar la empresa como “una entidad conformada básicamente por personas, aspiraciones, realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas y financieras; todo lo cual, le permite dedicarse a la producción y transformación de productos y/o la prestación de servicios para satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad, con la finalidad de obtener una utilidad o beneficio. 
Bajo esta concepción las instituciones educativas clasifican como entidades de servicio, desde el punto de vista intrínseco éstas como cualquier otra empresa de servicio, posee una serie de características, tales como: entradas, procesos  transformadores que implican  salidas, tienen presencia de  clientes y proveedores, además de que demanda de recursos materiales, financieros, entre otros e igual tienen áreas funcionales y poseen una estructuración organizativa en los diferentes niveles de dirección. 
Los servicios son definidos por infinidad de autores, y aunque no se haga referencia a ninguna definición en específico, de forma general son considerados como la acción de una parte que satisface las necesidades de la otra, y donde lo más importante es el cliente enfoque que en los últimos años ha tomado gran auge. 
Una empresa centrada en el cliente, como expresa Bell (2005), en el estudiante específicamente en el caso de una institución educativa, significa mantenerse en constante atención de las opiniones, criterios, vivencias, reclamaciones y hasta pensamientos de los estudiantes para hacer una memoria de lo escuchado,   analizar y dar un servicio en función de las expectativas que un inicio fue formulada por éste como una necesidad.
La realidad misma ha impuesto a las IES la necesidad de ir evolucionando a la par de las organizaciones empresariales, en cuanto al desempeño de su gestión. Tal fenómeno obliga a la creación,  evolución,  intercambio  y aplicación  de nuevas  ideas  en las mejores prácticas   y soluciones  que se puedan considerar como de “clase mundial”, lo que se refleja en el éxito de las  universidades,  en  sus  trayectorias,  en  la  vitalidad  de  la  economía  de  una  nación  y fundamentalmente en el avance de la sociedad.
Ecuador como muchos otros países han implementado diferentes modelos para los procesos de  evaluación  institucional  en  las  IES,  los  cuales  han  obligado  a  dichas  instituciones  a transformar  su  gestión.  

4) Objetivos
General:

Contribuir al perfeccionamiento del modelo de gestión institucional centrado  en  el  estudiante, aplicando enfoques de  mejora  continua y de riesgos en  los procesos para garantizar la satisfacción de los estudiantes y  el logro de las metas institucionales de excelencia.
Objetivos Específicos:

· Aplicar el enfoque de mejora continua y de riesgos de los procesos al modelo de gestión integrada centrado en el estudiante  de las IES de enseñanza tecnológica.  Caso ITB
· Realizar estudios comparados sobre los modelos de gestión que aplican diferentes institutos de enseñanza tecnológica en el país y/o fuera del Ecuador, tomando como referencia  aquellos aspectos en los cuales lideran y puedan ser incorporados al modelo actual del caso de estudio, ITB.

5) Justificación
El resultado de la investigación permitirá validar que la aplicación de los enfoques utilizados mejorará los procesos institucionales de la institución en cuanto se aplicará el enfoque de mejora continua, que en primer momento proporcionará la diagramación de todos los procesos, lo es favorable porque todos los procesos quedaran  estructurados y documentados, con su descripción, entradas, salidas y requerimientos, además de indicadores de control. De igual forma, la aplicación a los procesos del enfoque de riesgo, hará posible anteponerse aquellos factores que causan desviaciones negativas en los procesos y  tenerlo en cuanta en las planificaciones. 
El estudio resulta de gran utilidad práctica porque en su primera etapa, permite conocer cuáles son las mayores insatisfacciones de los estudiantes, sus causas y si las originan los procedimientos, las personas o las estrategias. En caso analizará los posibles riesgos y las formas de eliminar los factores que los causan.
Los resultados del proyecto beneficiarán en primera instancia a la comunidad de estudiantes, porque transitaran por su proceso de formación en la institución con niveles de satisfacción de acuerdo a sus expectativas. En la instancia superior garantizará la satisfacción de los sectores productivos y de servicios, la sociedad en su conjunto como otro de los clientes importante de este tipo de servicio.
Los resultados y los procedimientos presentados constituirán un instrumento importante para la mejora del modelo de gestión institucional, fundamentalmente en instituciones de enseñanza tecnológica, además puede constituir una referencia para la mejora de otras instituciones de educación superior.   

6) Hipótesis 
La aplicación de un enfoque de mejora continua y de riesgo, contribuye a perfeccionar el modelo de gestión institucional centrado en el estudiante de las IES de enseñanza tecnológica, contribuyendo a alcanzar  resultados favorables en la satisfacción del estudiante y desempeños institucionales de excelencia. 

7) Materiales y métodos
El proyecto toma como referencia un procedimiento desarrollado en el modelo propuesto por Restrepo (2006) (Anexo 1) y aplicado por Delgado (2012) a alguno sistemas empresariales con adecuaciones. El mismo está sustentado en la necesidad de un cambio en la pirámide de la estructura organizacional, donde el nivel más alto es ocupado por el estudiante, seguido de la más alta directiva como actores principales responsables de la gestión.  
En el mismo se proponen en cuatro etapas, incorporando  un procedimiento basado en el Ciclo Deming, y se describe a continuación:
Etapa I:   Colocarse en la posición del estudiante
Etapa II. Identificar los momentos de la verdad 
Etapa III. Identificar cómo se manifiestan los problemas y determinar las causas raíces que generan los momentos negativos de la verdad (Aplicación del FMEA, Análisis de los modos y efectos de falla)
Etapa IV. Relacionar los momentos negativos con el triángulo de los servicios. Relación con la causa-riesgo con estrategias,  causa-riesgo con procedimientos y/o sistemas,  causa-riesgo con las personas.
Etapa V. Propuestas de acciones de mejora en cada caso 
El estudio comparado además será un estudio descriptivo.

8) Plan de trabajo
	Actividad
	Año 1
	Año 2
	Año 3
	Años 4

	Evaluar la satisfacción de los estudiantes
	
	
	
	

	Diagramación de los procesos, elaboración de  SIPOC y fichas de procesos
	
	
	
	

	Aplicación del enfoque de riesgo a los procesos 
	
	
	
	

	Estudio comparado entre las IES enseñanza tecnológica
	
	
	
	



Además, se toman en cuenta en el proyecto otras actividades propias de la ejecución del proyecto como son la entrega de informes de ejecución y otros resultados en el anexo 2.

9) Presupuesto
	Interno (Institucional)
	USD

	X
	100 000 USD anual



10) Equipo de trabajo 
MsC. Noemí Delgado Álvarez
        PhD. Víctor Gómez Rodríguez
Ing. Abel Flores Laaz
       Mg. Erick GuerreroZambrano 
       Estudiantes de las carreras de Tecnología Superior en Administración de Empresas y de Análisis de Sistemas.
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12) Equipo de trabajo      
· Estudiantes de la carrera de Administración y Análisis de Sistemas

13) Anexos 
Anexo 1
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Anexo 2
Descripción de algunos resultados parciales:
Teniendo en cuenta que el modelo de gestión institucional del ITB está centrado en el estudiante y se fortalece el enfoque de mejora continua para alcanzar las metas institucionales se parte del estudiante como centro de atención para los análisis, para ello se realiza un estudio de satisfacción sobre los servicios que están involucrados en los procesos sustantivos y de apoyo de la institución.
Se realizó un estudio de satisfacción a una muestra estadísticamente representativa y estratificada por cada carrera que oferta el instituto y teniendo en cuenta además, la cantidad de grupos por carrera y por modalidades de estudio. El estudio permitió determinar  que las principales insatisfacciones están relacionadas con los procesos de apoyo de secretaría general, admisión, caja y bienestar estudiantil. 
Las principales insatisfacciones están relacionadas con los tiempos de espera en los servicios que brindan esas áreas, la atención y amabilidad, así como la personalización de los servicios. Y en algunos la infraestructura relacionada a los espacios de dichos servicios.  
A partir de dicho diagnóstico se determina la prioridad de los procesos a diagramar y estudiar los mismos.  La diagramación se realiza en diferentes etapas, tal como se refiere en la metodología anteriormente. De manera general, se realizaron las entrevistas y sesiones de trabajo en equipo con los involucrados en cada proceso, se conformaron los diagramas preliminares, utilizando como herramienta informática el Microsoft Visio y el Software BONITA. Se ajustaron y precisaron  los detalles de acuerdo a las realidades de cada proceso y finalmente se obtuvo el diagrama definitivo.
Se ha trabajado en la diagramación de procesos como el de admisión, incluyendo el subproceso de la admisión para estudiantes con necesidades especiales. De igual forma el de secretaria en varios de sus subprocesos. También se han diagramado los procesos sustantivos de investigación, titulación y socialización de la investigación, además el de gestión de la información académica y para la investigación (servicios bibliotecarios), así como vinculación con la sociedad.  Se trabaja actualmente otros fundamentalmente de apoyo y algunos que forman parte de los académicos. 
Se definieron para cada proceso y subproceso las entradas y sus proveedores y las salidas y sus clientes, es decir se elaboraron los diagramas SIPOC. Finalmente asociados a ellos se elaboraron y se están elaborando  las fichas de procesos, definiéndose los indicadores pertinentes en cada caso.
Se está comenzando a trabajar en la identificación de riesgos de los procesos terminados. Para ello se está utilizando como herramienta el modelo de FMEA  (análisis de modo y efecto de falla), con el objetivo de anteponerse a eventos negativos y alinear la gestión institucional para alcanzar los resultados deseados. 
Otros resultados
	Resultados esperados
	
Año 1
	
Año 2
	
Año 3
	Año 4

	Manuales  con  los  diagramas  de procesos descritos y sus fichas de procesos
	
X
	
X
	
X
	
X

	
Elaboración de dos libros
	
	
1
	
	
1

	
Publicación de artículos
	
1
	
2
	
2
	
1

	
Participación en eventos
	
1
	
2
	
2
	
1

	
Tesis pregrado
	
8
	
10
	
10
	
8
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