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RESUMEN

La educacion superior ha de considerarse un servicio publico. Si bien se requieren
fuentes de financiacion diversificadas, privadas y publicas, el apoyo publico a la
educacion superior y a la investigacion sigue siendo fundamental para conseguir
gue las misiones educativas y sociales se cumplan de manera equilibrada. En la
educacién superior, la gestion y la financiacion han de ser instrumentos de la mejora
de la calidad y la pertinencia. El presente trabajo de investigacion tiene como
finalidad implementar una gestién de riesgos en el proceso de matriculacion en la
Universidad Metropolitana UMET, los objetivos especificos son exponer las
generalidades de la gestion de proceso en el area de admisiones, proponer un
método para evaluar los riesgos en el proceso de admisiones y propiciar la mejora
continua del proceso de matriculacién y exponer los resultados de la propuesta.
Para lo cual en este documento se efectu6 un andlisis a los procesos que se
realizan en el departamento de admisién de la UMET, considerando los problemas y
riesgos que se presentan dia a dia en el proceso de matriculacion de los
estudiantes. Esta identificacion, analisis y evaluacion de riesgos y problemas se han
realizado en una secuencia de actividades segun ISO 31000 e ISO 31010. Dentro
de este andlisis se expone los diferentes tipos de métodos que existen en la gestion
de riesgos y las razones por la que se propone elegir uno de estos para aplicar a la

organizacién en estudio.

Palabras clave: Andlisis de riesgo, gestion de procesos, gestion de riesgos,

proceso de matriculacion, Normas ISO
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ABSTRACT

Higher education is to be considered a public service. While diversified private and
public sources of funding are required, public support for higher education and
research remains essential to ensure that educational and social missions are
fulfilled in a balanced way. In higher education, management and financing must be
instruments for improving quality and relevance. The purpose of this research work
is to implement risk management in the enrollment process at the UMET
Metropolitan University, the specific objectives are to expose the generalities of the
process management in the admissions area, propose a method to assess risks in
the admissions process and promote continuous improvement of the enrollment
process and present the results of the proposal. For which, in this document an
analysis was made of the processes carried out in the admission department of the
UMET, considering the problems and risks that arise day by day in the student
enrollment process. This identification, analysis and evaluation of risks and problems
have been carried out in a sequence of activities according to ISO 31000 and I1SO
31010. Within this analysis, the different types of methods that exist in risk
management and the reasons why they are proposes to choose one of these to

apply to the organization under study.

Keywords: Risk analysis, process management, risk management,

enrollment process, ISO Standards



INTRODUCCION

En el pais las universidades han venido experimentando importantes cambios
en el contexto de la educacion, debido a la implementacion de politicas publicas
tendientes a mejorar la calidad de la educacibn que se imparte en estas

instituciones de educacién superior.

Actualmente se calcula que en el sistema universitario ecuatoriano existen 1.643
carreras de tercer nivel vigentes, de las cuales la mayor parte se oferta en
instituciones publicas. Al observar su distribucién por areas del conocimiento y tipo
de institucion que las imparte es posible determinar que en las Universidades
autofinancias o privadas existen mayores porcentajes de concentracion de la oferta
académica en el area de educacion comercial y administraciéon (Ramirez G., 2016,
pag. 186).

La implementacion de estas politicas publicas, incidi6 en el aumento de
nuevas y mejores ofertas educativas, lo cual ha motivado que exista un aumento
considerable de estudiantes que aspiran a la obtencion de un cupo en las diferentes

carreras que se ofertan.

Segun Ramirez (2016) la expansion de la matricula tuvo un salto desde el
22,6% de la cobertura de la educacion superior que representaban “11,4 millones de
estudiantes en el 2000, al 43% de cobertura con mas de 23,1 millones de
estudiantes en 2012, con un aumento del 90% de cobertura en el periodo; es decir,
un incremento sostenido del 5,5 % interanual” (pag. 72). También se aprecian
diferencias con las capacidades adquiridas por los estudiantes en el nivel
secundario que han llevado a la multiplicacion de modalidades de nivelacion o
apoyo en los primeros tramos de los trayectos universitarios para poder acceder a

una matricula.

La educacion superior ha de considerarse un servicio publico. Si bien se
requieren fuentes de financiacion diversificada, privada y publica, el apoyo publico a
la educacion superior y a la investigacion sigue siendo fundamental para conseguir

gue las misiones educativas y sociales se cumplan de manera equilibrada.



En la educacidn superior, la gestion y la financiacion han de ser instrumentos de la
mejora de la calidad y la pertinencia. Cuando se trata de formacion profesional, la
universidad debe considerarse como un espacio de consolidacion de valores de los
estudiantes, teniendo en cuenta diferentes contextos personales y sociales, que
involucren a otros y que favorezcan espacios de aprendizaje (Gonzalez, 2006, pag.
2).

Para lograr eficiencia en la educacion superior se debe disefar politicas que
no solo evallen la calidad de los contenidos, si no que apoyen a los estudiantes que

no estan académicamente listos para la universidad.

A esto también se deben suma incentivos tanto para los centros de educacion

superior como para los estudiantes con el fin de terminar sus carreras.

Gracias a las politicas publicas implementadas para mejorar la educaciéon en todos
sus niveles, el pais estd aumentando de forma acelerada el crecimiento de la
educacion superior. Luego del proceso de admisién, los alumnos se deben
matricular para poder cursar las asignaturas de las carreras ofertadas por la
universidad, cuyos procesos de matriculacidon son efectuado por el departamento de
admisiones que en reiteradas ocasiones son objeto de criticas por parte de los
alumnos, profesores y usuarios en general, por la calidad del servicio y gestion que
se brinda, en la entrega y recepcién de documentos, lo cual crea una reputacion no

muy favorable para la institucién (Ramirez G., 2016, pag. 187).

El aumento considerable de estudiantes que cada afio aspiran a la obtencién
de un cupo en las diferentes instituciones de educacion superior incidié en el disefio
e implementaciéon de sistemas de gestion acordes a mejorar el proceso de

matriculacion y admision en estas entidades.

Es por ello que la intension de este investigador es introducirse en el proceso
de gestion de riesgos asociado al proceso de matriculacion en el area de
admisiones de la Universidad Metropolitana, la cual tendr& como propuesta
implementar un modelo de gestion de riesgos, que tenga como finalidad brindar un
mejor servicio a los estudiantes, docentes y demas usuarios en general, es por ello

gue, atendiendo a una investigacion preliminar en esta institucion formativa se



detectaron criterios de insatisfaccion en el proceso, lo que conllevé al planteamiento

de las categorias metodoldgicas que a continuacion se presentan.

Planteamiento del Problema
Insatisfaccion de los alumnos-clientes y profesores con los servicios
prestados en el departamento de admisiones en el proceso de matriculacién de la

Universidad.

Delimitacion del Problema
Se tiene como objeto, la gestion de procesos en el departamento de
admisiones, y como campo de investigacion, la gestion de riesgos asociada al

proceso de matriculacion en la Universidad.

Hipotesis

Si se implementan las etapas de gestion de riesgos en el proceso de
matriculacion de la Universidad Metropolitana, se podran analizar las falencias de
gestién y tomar las medidas preventivas ante la insatisfaccion de los alumnos-
clientes y profesores con los servicios prestados por el departamento de

admisiones.

Objetivo General
Implementar un procedimiento de gestion de riesgos en el proceso de

matriculacion de la Universidad Metropolitana — Matriz Guayaquil.

Objetivos Especificos

e Exponer las generalidades de la gestién de procesos y la gestion de riesgos
en un contexto de servicios académicos.

e Proponer un procedimiento para evaluar los riesgos en el proceso de
admisiones y propiciar la mejora continua del proceso de matriculacion.

e Aplicar la propuesta en el departamento de admisiones de la Universidad

Metropolitana — Matriz Guayaquil.



Justificacion

El aumento paulatino de estudiantes ha incidido que la Universidad
Metropolitana UMET presente dificultades en los procesos de matriculacion con el
pago de mensualidades, con los accesos al campo virtual y con las solicitudes de
documentos, lo cual ha derivado que no exista una correcta informacion a los
egresados que van en post de su titulacion. Toda esta situaciéon crea un malestar en
los estudiantes y sus familiares, que en ocasiones causa pérdida de tiempo que

redunda en las finanzas de los clientes.

Como parte de la elaboracion de la presente investigacion, se utilizo el
método histdrico l6gico para la confeccion del marco tedrico, el cual contiene los
fundamentos tedricos en base a las variables de investigacion como son analisis de
riesgos y proceso de matriculacion. Dentro de la elaboracion del marco tedrico, se
utilizé las normas APA séptima edicion, para citar los parrafos de las fuentes de

informacién primarias y secundarias que se investigaron.

El método de andlisis y sintesis, se utilizd para resumir la gestion y tipos de
procesos que abarca la implementacion de un andlisis de riesgos aplicado al
proceso de matriculacion de la Universidad Metropolitana UMET. Se detallaron los
elementos fundamentales del analisis de riesgos segun ISO 31000 e ISO 31010 y
las relaciones que existen entre ellos, para ser aplicados dentro de la propuesta
planteada como parte del desarrollo de la presente investigacion. Se utilizo el
método induccion deduccion para generar conclusiones de lo particular a lo general
y de lo general a lo particular respectivamente, sobre mejorar los diferentes
procesos que se estan aplicando en el departamento de admisiones de la
Universidad Metropolitana UMET.

Adicionalmente se utilizaron técnicas de investigacion para la recogida de la
informacion como la observacion cientifica y la experimentacién, lo cual generé
premisas sobre la factibilidad de poder implementar un modelo de gestién de
riesgos que pueda mejorar el proceso de matriculacién que se estéa realizando en el
departamento de admisiones de la Universidad Metropolitana UMET. Finalmente se
adjuntan los diferentes anexos que respaldan el desarrollo de la investigacion.



CAPITULO I.
MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Gestion de procesos

La gestidbn de procesos es un enfoque disciplinario que permite identificar,
disefiar, ejecutar, medir, controlar y mejorar los procesos que se realizan a diario en

la organizacion para lograr resultados consistentes acorde a sus objetivos.

La gestion de procesos implica ver la organizacion como un sistema en el que todas
las actividades que se realizan en su seno estan interrelacionadas de forma que se
consigue, de la manera mas eficaz y eficiente, la satisfaccion de los diversos clientes

actuales y potenciales de la empresa (Mallar, 2016, pag. 7).

La organizacion debe tener alineados los resultados obtenidos con los
objetivos estratégicos para la toma de decisiones, la cual debe estar enfocada

finalmente en la satisfaccion del cliente.

La Gestion por Procesos esta basada en la optimizacién, no de las acciones
o funciones, sino la optimizacion y mejora continua de los procesos. Segun Selles
(2020):

En la Gestién por Procesos, las funciones y actividades del proceso se optimizan,
pero, ademas, se tiene en cuenta la coordinacion de estas acciones del proceso

de principio a fin, alineandolo ademas con la cultura y los objetivos de la entidad
(pag. 2).

La gestién de procesos tiene como finalidad satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes en base a mejorar las funciones y actividades de los

diferentes procesos que se realizan.

Segun lo expresado por Medina (2015), los procesos tienen:
e Un Inicio. Cuando, en el dia a dia, ocurre en la organizacion un evento que

debe ser resuelto.



e Un Desarrollo. En el que realizan las actividades (llamadas Tareas)
necesarias para su resolucién, que pueden ser Personales: ejecutadas por
personas (empleados o externos como clientes, proveedores, etc.) o de
Sistema: que son ejecutadas por una aplicacion de software, maquina, etc.
sin intervencién humana.

e Cuando ha sido dado por resuelto, tanto si es con éxito como sin éxito (pag.
54).

El hecho de que todo el proceso recaiga de principio a fin sobre un
determinado departamento no tiene ninguna relevancia bajo el enfoque de la
Gestion por Procesos. Segun Ramoén Escobar (2021):

La gestién de procesos debe relacionar y coordinar todas las actividades que se
realizan dentro de una organizacion como parte de un conjunto enfocado en
conseguir de manera eficaz y eficiente la consecucion de todas las metas
propuestas por la organizacién desde su inicio, su desarrollo y cuando ha sido dado

por resuelto (pag. 3).

Como la resolucibn de estos eventos empresariales suelen ser
‘transversales’, cada proceso de negocio se Inicia, Desarrolla y Finaliza con

independencia de areas o departamentos.

Segun Mallar (2016), la gestién de procesos implica ver la organizacibn como
un sistema en el que todas las actividades que se realizan en su seno estan
interrelacionadas de forma que se consigue, de la manera mas eficaz y eficiente, la

satisfaccion de los diversos clientes actuales y potenciales de la empresa (pag. 8).

En consulta del portal web Aura Cuantic (2020), la gestion por procesos esta
basada en la optimizacion, no de las acciones o funciones, sino la optimizacién y

Mejora Continua de los procesos.

En la Gestion por Procesos, cuando un evento que ocurre en el dia a dia pone en
marcha un proceso, las funciones y actividades del proceso se optimizan, pero,

ademas, se tiene en cuenta la coordinacion de estas acciones del proceso de



principio a fin, alinedndolo ademas con la cultura y los objetivos de la entidad (pag.
7).

Como la resolucibn de estos eventos empresariales suelen ser
‘transversales’, cada proceso de negocio se Inicia, Desarrolla y Finaliza con
independencia de areas o departamentos. El hecho de que todo el proceso recaiga
de principio a fin sobre un determinado departamento o sobre varios 0 que
intervengan también clientes, proveedores, subcontratistas, etc. no tiene ninguna

relevancia (es lo natural) bajo el enfoque de la Gestién por Procesos.

1.1.1. Historia de la gestion por proceso

La gestion por procesos es eficaz cuando puede lograr los objetivos de una
organizacion mediante la implementacion de una propuesta administrativa. Su
evolucion histoérica “Se encuentra relacionada con la historia de la administracién en
su permanente busqueda de la forma mas eficiente, donde en tiempos anteriores a
la revolucion industrial, las economias agricolas y artesanales, se caracterizaron por
la existencia de organizaciones pequefias” (Lépez, 2008, pag. 1). En estas
organizaciones pequefas era el mismo artesano o agricultor y su familia quien
producia sus productos y los comercializaba, siendo el referente organizacional mas

importante de la época las estructuras jerarquicas de los militares.

La historia de la gestion de procesos ha estado relacionada desde sus inicios
con la gestion eficiente de los recursos, materiales, inmateriales y humanos, ya sea

en empresas grandes o pequefias.

Las empresas grandes y pequefias de la antigiedad tienen como principal
antecedente la formacién jerarquica de estructuras militares 0 monarquicas de
gestion piramidal. La primera aproximacion encontrada al enfoque de gestién por
procesos fueron los estudios realizados en la segunda década del siglo XX, por Mary
Parker Follet en la organizacion Interfuncional y la Administracion Dindmica (Lopez,
2008, pag. 14).

Los trabajos de Mary Parker Follet permitieron revaluar el mecanicismo de
Taylor y las relaciones de poder y autoridad, indicando formas para resolver

deficiencias organizacionales.



Segun Lépez (2008), entre los aportes de Mary Parker Follet se encuentran

los siguientes:
e El estudio de predominio, el compromiso y el conflicto constructivo

e Propuestas para mejorar la coordinacibn mediante el contacto directo entre
las personas interesadas, la oportuna planificacion y adopcion de directrices

politicas y la continuidad del proceso.

e La importancia de la participacion a todo nivel, el entrelazamiento y la

integracion para que todos trabajen coordinadamente y sin subordinamiento.

e “No hay que preguntar ante quiénes se responde, sino qué se responde”
(Lusthaus, 2016, pag. 14).

Se puede afirmar que Mary Parker Follett present6é varios de los principios
gue fundamentan la gestion por procesos, al ver la necesidad de reevaluar las
interacciones organizacionales, los riesgos de las estructuras funcionales (como el
predominio), sentando los preceptos del empoderamiento y cuestionando el mando

y las relaciones de poder y autoridad.

Las nuevas organizaciones estan disminuyendo los riesgos de las estructuras
funcionales como el predominio, dando especial importancia a los preceptos del

empoderamiento y cuestionando el mando y las relaciones de poder y autoridad.

A partir de 1980, han aparecido técnicas y herramientas que también han contribuido
a la evolucién del pensamiento administrativo, pero que no se pueden calificar como
teorias administrativas sélidas, ya que muchas de ellas son profundizaciones de
alguna de las teorias anteriores y hasta “reencauches”. Dentro de estas técnicas y
herramientas también se pueden contar las “modas” administrativas (Lopez, 2008,

pag. 16).

En este grupo se pueden contar por ejemplo la reingenieria, el mejoramiento
de procesos, la gestion de calidad y la gestion por procesos que se estudiaran con

mayor profundidad mas adelante.



Para Lépez (2008), la primera aproximacion encontrada al enfoque de gestion
por procesos fueron los estudios realizados en la segunda década del siglo XX, por
Mary Parker Follet en la organizacion Interfuncional y la Administracion Dinamica
(Constructive conflic, power and dynamic administration” (Conflicto constructivo,
poder y administracion dinamica))i. Sus trabajos permitieron revaluar el
mecanicismo de Taylor y las relaciones de poder y autoridad, e indicé formas para
resolver deficiencias organizacionales. Entre sus aportes se encuentran los

siguientes:

e El estudio de predominio, el compromiso y el conflicto constructivo

e Propuestas para mejorar la coordinacion mediante el contacto directo entre
las personas interesadas, la oportuna planificacién y adopcion de directrices
politicas y la continuidad del proceso.

e La importancia de la participacion a todo nivel, el entrelazamiento y la
integracion para que todos trabajen coordinadamente y sin subordinamiento.

e “No hay que preguntar ante quiénes se responde, sino qué se responde”
(Martinez Martinez, 2017, pag. 14)

En tiempos anteriores a la revolucién industrial, las economias agricolas y
artesanales, se caracterizaron por la existencia de organizaciones pequefas, donde
era el mismo artesano o agricultor y su familia quien producia sus productos y los
comercializaba, y en donde el referente organizacional mas importante fueron las
estructuras jerarquicas de los militares al igual que las estructuras monarquicas,

igualmente de tipo piramidal (Lopez, 2008, pag. 12).

Dado que la gestiébn por procesos es una propuesta administrativa, su
evolucion histérica se encuentra relacionada con la historia de la administracion en
su permanente busqueda de la forma mas eficiente y eficaz de lograr los objetivos

de una organizacion.
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1.1.2 Lanecesidad de la gestién de procesos

Los modelos de gestidbn de procesos son esquemas que representan las
relaciones entre las actividades de la organizacion. Lopez (2008), afirma que sirven
como orientacion para las empresas que “Desean disefar el sistema de gestion por
procesos en la identificacion de los mismos Uno de los modelos mas conocido y
utilizado es la propuesta del ISO TC 176, presentada en la serie de normas I1SO
9000:2000 (pag. 36). Las normas ISO TC 176 establecen las relaciones entre macro

procesos de gestion y los requisitos de gestion de calidad.

De acuerdo con el autor antes mencionado, con la guia ISO/TC 176/SC 2/N
648 este modelo de procesos clasifica las actividades en cuatro grupos descritos a

continuacion:

e Gestion o administracion de la organizacién: Estos incluyen procesos
relacionados con la planeacién estratégica, definiciébn de politicas y objetivos,

comunicacién y disponibilidad de los recursos.

e Gestibn de recursos: Incluyen los procesos necesarios para soportar la
gestion, la realizacion y la medicion, proveer los recursos incluyendo las

personas.

e Procesos de realizacion: Incluyen todos los procesos que generan los

resultados pretendidos por la organizacion.

e Medicién, analisis y procesos de mejora: Incluyen los procesos que recogen y
evallan los datos del desempefio para la mejora de la eficiencia y eficacia.
En estos se encuentran la medicion, el monitoreo, la mejora, las acciones
correctivas y preventivas y las auditorias internas (Gines de la Fuente & Gil
Estallo, 2015, pag. 37).

Por el momento las organizaciones estan mas enfocadas en definir y
desarrollar competencias actuales que en nuevas competencias para la gestion de
procesos, donde se hace mas énfasis en adquirir conocimientos para la aplicacion
del enfoque como teoria de procesos, indicadores de gestion, técnicas de analisis

de datos y mejoramiento.
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1.1.3 Tipos de procesos

Se ha identificado la necesidad de desarrollar competencias como liderazgo,
empoderamiento, delegacion, trabajo en equipo, pensamiento sistémico y
negociacion, aunque no se ha avanzado lo suficiente. Lopez (2008), afirma que
“Con la introduccién del enfoque por procesos en las normas ISO 9000:2000 y otros
referenciales de gestion, se han desarrollado tipos de procesos de la empresa en
funcidn de los objetivos de los mismos, especialmente en tres grupos” (pag. 38).

Los tipos de procesos desarrollados en estos tres grupos se pueden agrupar
en procesos de conducciOn 0 estratégicos, procesos operativos y procesos de

soporte.

e Procesos estratégicos
Como parte de los procesos estratégicos, el primer paso se refiere a la
declaracién de la visién, mision y valores de la empresa, donde la direccion general

de la organizacion es la responsable de una correcta definicion de estos elementos.

La visibn empresarial es la clave para impulsar un desafio a lograr en el largo plazo,
donde las grandes corporaciones han perdurado por la claridad en la visién, mision y
valores desde su fundaciéon. También la direccion de las empresas pequefias o
medianas debe atender cuidadosamente este aspecto para construir la cimentacién

del desarrollo sano y prospero de la empresa (Palafox de Anda, 2020, pag. 3).

Es de vital importancia la eficaz difusion de estos conceptos en toda la
organizaciéon, el personal de todas las areas y en distintos los niveles deben

comprender plenamente los significados y las bases que constituyen a la empresa.

El conocimiento claro y preciso de la mision contribuye al compromiso por
parte del personal a lo largo y ancho de la estructura organizacional. El siguiente
paso a desarrollar, exige una disciplina muy fuerte de analisis y evaluacién de la
situacion interna de la empresa y de la situacion del entorno, conocida como analisis

FODA (fuerzas, oportunidades, debilidades y amenazas). Este esfuerzo de
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evaluacion del ambiente externo debe lograr identificar las oportunidades y

amenazas para la empresa en cuestion.

Segun Jacobs y Homburger (2016), la parte complementaria de la evaluacion

del entorno se refiere a las variables de naturaleza macro, que pueden afectar el

desempefo del sector y a la empresa en particular. Al respecto se deben revisar

sistematicamente los siguientes factores:

Indicadores econdmicos clave: tasa de crecimiento de la economia (PIB) y
del sector o sectores a los que se dirigen los productos o servicios; tasas de
interés; tipo de cambio; inflacion oficial y propia de los materiales e insumos
gue se utilizan en el sector; niveles de salarios; tasas de desempleo; finanzas
publicas (déficit, reservas en divisas, politica fiscal, balanza de pagos);

inversiones directas locales y extranjeras en los sectores de interés.

Situacion de la arena politica que afecta el desempefio de los negocios, en
los niveles municipal, estatal y federal. En este punto es importante valorar
las tendencias ideolégicas que favorecen o0 perjudican acciones

empresariales.

Personalidad de los principales actores politicos y su peso relativo en las
decisiones de gobierno. En este rubro, también se debe realizar un analisis
de los aspectos laborales, primordialmente la fuerza de los sindicatos y que

influye en las decisiones de inversidon y crecimiento.

Aspectos juridicos que sean vigentes o que estén en proceso de discusion y
aprobacion en los niveles correspondientes del poder legislativo, es

conveniente ponderar el impacto que pueden tener los cambios en las leyes

Demografia. Esta variable puede ser indicador significativo para el desarrollo
de clientes en ciudades intermedias y, por lo tanto representar una

oportunidad de negocio si empresas se desarrollan en esas ciudades.
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e Tendencias en los negocios. Los cambios en las formas y en la tecnologia
gue utilizan las empresas, pueden ser fuente de oportunidades para la

empresa (Fernandez Fernandez, 2003, pag. 75).

No basta seguir las intuiciones o las apreciaciones superficiales de las
condiciones que afectaran a la empresa, sin contar con informacion mas confiable y

valida.

El andlisis FODA abarca todo lo referente a la situacion interna y externa de
la empresa, se deben obtener elementos suficientes, sustentados y validos para

identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion.

En lo referente al analisis FODA, las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de las organizaciones se pueden enfocar con el propdsito de aprovechar
las conformidades de su entorno, lo cual incidirdA en neutralizar las amenazas
detectadas; capitalizar las fortalezas que se han desarrollado y por dltimo atenuar o
eliminar las debilidades en cada &rea de la estructura empresarial (Ponce Talancoén,
2007, pag. 115)

Es importante que las organizaciones de forma continua y permanente,
capacite a su personal para que este pueda estar lo suficientemente preparado para

aportar al logro de los objetivos de la organizacion.

El equipo directivo de la empresa, como 6rgano de planeacion estratégica es
el responsable de la creacion de las estrategias competitivas. Palafox de Anda
(2020) afirma “Las estrategias competitivas sefalaran el rumbo de las acciones y los
recursos que se deben comprometer para lograr los objetivos de la empresa. El
equipo directivo tendrd mucho cuidado en revisar constantemente las decisiones
que puedan resultar inconsistentes” (padg. 3). Las estrategias incluiran los
compromisos de cada area de la empresa para que se cumpla con la estrategia

global.
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Es importante que las organizaciones definan las estrategias necesarias para
posicionar a la empresa, lo cual le permitira poder alcanzar sus objetivos

propuestos.

Las estrategias deben identificar las acciones necesarias para construir y sostener
las ventajas competitivas con las cuales se logrard una posicion fuerte ante los
clientes actuales y potenciales. El otro propésito de la estrategia es alcanzar los
objetivos financieros de los accionistas, incluyendo el relativo al desempefio

econdmico y al desarrollo de su personal (Pérez, 2017, pag. 74).

Con base en las decisiones estratégicas que se han tomado se debe integrar
un plan anual de operaciones que contenga los compromisos especificos, en

términos de programas y presupuestos, para cada area del negocio.

Es importante que todas las areas de la empresa elaboren sus planes
operativos, los mismos que servirdn de sustento para la elaboracién del plan

operativo institucional.

Cada responsable de las areas que reportan con la direccién general acordaran, con
base en una coordinacién muy estrecha sus planes operativos correspondientes y
que seran la base del documento de cada ejecutivo responsable de &rea para la

administracion por metas y resultados (Reyes Ponce, 2017, pag. 63).

Las metas y resultados de los planes operativos que se aplican en los
diferentes departamentos que forman parte de la empresa, deben tener como

finalidad que la organizaciobn mejore a nivel institucional sus procesos operativos.

Adicionalmente es importante que también se formule un presupuesto de
inversiones requeridas por el incremento en las ventas y las necesidades de activos

respectivos, tales como: equipo de computo, mobiliario de oficina, vehiculos, etc.

La evaluacion de estas inversiones servira de base para la discriminacién de las
mismas y para formular la proyeccion del balance a diciembre del mismo periodo
planeado. Los directores y coordinadores de cada funcién tendran que preparar sus

programas anuales para el siguiente afio, asi como el presupuesto respectivo que se
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integrara en el Estado de resultados proyectado. El plan de operaciones partira de
los objetivos anuales y de las estrategias correspondientes para tal efecto (Benjamin
& Fincoswky, 2009, pag. 180)

Ademas de las proyecciones sefialadas es necesario un presupuesto de flujo
de efectivo que indique con claridad las necesidades o excedentes de tesoreria y

delinear las acciones correspondientes.

e Procesos operativos

El Marco del Proceso Operativo esta dirigido a todo el personal involucrado
en la gestidon operativa de los contratos grandes y complejos. “Esto significa que el
equipo de administracién de cuentas es responsable de cumplir con los procesos
generales, del desarrollo de procedimientos de apoyo y herramientas locales para
garantizar que se cumplan los requisitos de los clientes” (Mallar, 2016, pag. 5). La
principal caracteristica de los procesos operativos es que no son unicos ni
definitivos, deben estar en constante actualizacion y adaptacién, generando un

proceso continuo de mejoras.

Segun Monjas (2016), el marco de operaciones comprende tres procesos:

Planificacion, Ejecucion y Soporte.

e Los procesos relacionados con la planificacion son las actividades
involucradas en ganar, retener, ampliar, documentar y gestionar los
contratos. La planificacion y la revision de los contratos es un proceso
continuo para asegurar que los contratos reflejan el desarrollo de las

operaciones de negocio de los clientes.

e Los procesos centrales de entrega abarcan una serie de sub-procesos
interrelacionados que involucran a muchas personas en el equipo de ISS. A
través de los procesos de gestion comercial y demanda de los clientes, tienen

por objeto asegurar que ISS relne cada demanda de los clientes.

e Los procesos implican una interfaz muy directa con los clientes y usuarios

finales que a su vez implican la gestion de la relacion con el cliente y
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mantienen al cliente satisfecho con la entrega mediante los acuerdo de

niveles de servicio y los indicadores clave de rendimiento (pag. 33).

Los procesos operativos deben ser realizados por personal plenamente
capacitado y comprometido con la organizacion.

El objetivo de la realizacibn de estas operaciones es satisfacer las
necesidades de los clientes, ya que estas son las operaciones de primera linea y
todos en la organizacion del cliente pueden ver y juzgar su rendimiento todos los

dias.

Los clientes se beneficiaran de los procesos operativos en varias maneras, ya que
los procesos de apoyo s6lo tienen una interfaz indirecta con los clientes. Estos
procesos son actividades administrativas que gestiona el personal, Ademas, estas
actividades aseguran el cumplimiento con los procesos con los clientes como se

habia prometido, siendo fiable y consistente (Gilli, 2017, pag. 74).

Es importante que todas las operaciones que se realizan dentro de la

organizacion, tengan como meta en comun la satisfaccion total de sus clientes.

e Procesos de soporte
Los procesos de soporte son aquellos que coordinan el desarrollo y el ciclo
de vida de las actividades contenidas en los procesos principales, es decir los
procesos organizacionales y de negocio. “Estos procesos sin duda alguna pueden
ser procesos transversales, de manera que contribuyan al logro de objetivos entre
diferentes areas del proyecto y/o de la compafiia” (Cuenu Cabezas, 2013, pag. 14).

Estas actividades deben apoyar a otros procesos que se realizan en la empresa.

Para Rosero Burbano y Cardenas Molina (2015), las actividades que se
encuentran en los procesos de soporte, apuntan a lograr objetivos que apoyan a
otros procesos que llevan a cabo una funcién especializada. Dichos objetivos

pueden apuntar a:

e Definir las actividades necesarias para registrar toda la informacién producida
por los procesos del ciclo de vida.


http://bpmprocesos.blogspot.com.ar/2014/08/que-es-un-proceso-transversal-de-negocio.html
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Incorporar actividades de identificacion, control, estadistica y evaluacion de

las configuraciones asi como las de la administracion de versiones.

e Definir las actividades para asegurar objetivamente que los productos de
software satisfacen los requerimientos especificados y se adhieren a los
planes establecidos.

e Precisar las actividades (para el adquiriente, el proveedor u organizacion
independiente) para verificar los productos y servicios de software.

e Determinar las actividades (para el cliente, el proveedor u organizacién
independiente) para validar los productos de software del proyecto de
software.

e Efectuar revision por pares tanto de aspectos técnicos como administrativos,
donde inspeccionaran el estado de los productos producidos, asi como las
actividades realizadas.

e Concretar las actividades para determinar el cumplimiento de los

requerimientos, planes y contratos. Este proceso puede ser usado por

cualquiera de las dos partes, donde una parte (auditora) audita los productos

0 actividades de la otra parte (auditada).

Por otro lado: “Especificar un proceso para analizar y eliminar (resolver) todos
los problemas (incluyendo inconformidades), sin importar su naturaleza u origen,
gque sean descubiertos durante la ejecucion del desarrollo, operacion,

mantenimiento y otros procesos” (Pérez, 2017, pag. 47).

Cuando todos los procesos de la empresa son conocidos, el siguiente paso
es realizar un mapa de procesos. Este puede considerarse como una gran telaraia

de procesos que estan unidos entre si.

Los mapas de procesos se representan a través de la elaboracion de un
diagrama que presenta la visién general de la estructura de la organizacion, donde

se presentan todos los procesos que forman y sus principales relaciones.

Un mapa por procesos ho es igual en todos los casos, sino que cada organizacion lo
adapta a su estructura. Tiene que ser claros y concisos en cuanto a la informacion

gue supone cumplir con su finalidad. Todos los procesos tienen que constar en el
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mapa y deben de estar unidos a los procesos en detalle segulin los procesos pero si
gue consten en los grupos de actividades que engloban (Cuesta Santos, 2017, pag.
85).

Para llevarlo a cabo se tienen que conocer todas las conexiones ademas de
las entradas y salidas de cada proceso, se tiene en encuentra que la entrada tiene
los objetivos marcados en relacion al cliente y la salida de éste tiene que satisfacer

las necesidades del cliente segun los objetivos marcados.

ESTRATEGICOS IMPLANTAR GESTIONAR
Orientan a2 la BP’E\L?HLECS | %!gl‘.)r[_l']]:g ;\SR = Y REVISAR EL
organizacion ) : POLITICAS ENTORNO

f DISPONER OPTIMIZAR EL \

DE STOCKS MANTENIMIENTO

OPERATIVOS * *
. FORMAR
Oceiitadi i’iﬁéﬁﬁ?rg\? MANTENER LAS INSTALACIONES TECNICAMENTE
' ‘ AL PERSONAL

de manera L I +
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CONTROLAR R
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los demas procesos | CESTIONAR -
FINANZAS COMPRAR CONTROLAR LA DOCUMENTACION
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Figura 1. Mapa de procesos: Esquema general
Fuente: (Zaratiegui, 1999, pag. 85)

El mapa de tipos de procesos identifica las acciones que deben realizarse
dentro de los procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte. Los
procesos estratégicos establecen las politicas, desplegar politicas, implementar
politicas y gestionar el entorno. Los procesos operativos tienen que ver con

planificar la produccion, disponer de stocks, optimizar el mantenimiento y mantener
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las instalaciones, lo cual dara como resultado final la generacion del producto. Los
procesos de soporte implica la gestion de finanzas relativo a las compras vy al
control documental, la gestibn humana implica auditar y realizar acciones que

beneficien el funcionamiento de la empresa.

1.2. La gestion de riesgos Norma ISO 31000

La norma ISO 31000 se utiliza para generar y proteger el valor en las
empresas mediante la gestion de riesgos, tomar decisiones, establecer y conseguir

objetivos, ademas de mejorar el rendimiento.

Las empresas de diferentes tipos y tamafios se enfrentan a diversos
factores externos e internos, ademas de influencias que hacen ique la consecuciéon
de objetivos sea algo incierto. La gestién del riesgo es interactiva y ayuda a las
empresas a establecer estrategias, conseguir objetivos y tomar decisiones en base a
informacién. La gestion del riesgo es parte de la gobernanza y el liderazgo, ademas
es fundamental para la empresa en todos los niveles. Se contribuye a la mejora de

los sistemas de gestion (Eslava, 2015, pag. 79).

La gestion del riesgo es parte de todas las actividades que se encuentran

asociadas a una empresa e incluye la interaccion con las partes interesadas.

La gestion del riesgo considera el contexto externo e interno de la
empresa, se incluye el comportamiento de las personas y los diferentes factores
culturales. “Es posible que los componentes existan en su totalidad o en parte,
dentro de la propia organizacion. Sin embargo, es posible que tengan que adaptarse
0 mejorarse para que la gestion de los riesgos sea totalmente eficiente” (Fontalvo
Herrera & Vergara Schmalbach, 2010, pag. 96). La gestion del riesgo se basa en
diferentes principios, el marco y el proceso que se encuentra descrito a lo largo de

este documento.

La norma ISO 31000 proporciona directrices sobre la gestion del riesgo a la
gue se enfrentan las empresas. “Las aplicaciones de diferentes pautas, pueden
personalizarse para cualquier organizaciéon y su contexto. La norma ISO 31000

proporciona un enfoque comun para la gestion de cualquier tipo de riesgo y no es


https://www.isotools.org/normas/riesgos-y-seguridad/iso-31000
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industria o sector especifico” (Rojas Moya & Martinez Coll, 2003, pag. 74). Se
puede utilizar durante toda la vida de la empresa y se puede aplicar a cualquier

actividad, se incluye la toma de decisiones en todos los niveles.

En el ambito de la Gestion de Riesgos existen numerosas normas ISO que
los profesionales del sector deben conocer. “Estas normas estan orientadas a
ordenar la gestion de las empresas en distintos sectores y son emitidas por el
Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO). Su utilidad radica en que
funcionan como un lenguaje comun entre organizaciones” (Fernandez Fernandez,
2003, pag. 63). De esta forma, el cumplimiento de una ISO permite a una empresa
demostrar que cumple con unos requisitos de calidad que son reconocidos

internacionalmente.

Aunque son muchas las normas de gestion de riesgos, hay algunas cuyo

conocimiento es imprescindible para los profesionales del sector.

Muchas personas se preguntan cual es el propdsito de la norma ISO 31000, ya que
otras nuevas normas publicadas, ya disponen de un enfoque basado en riesgos.
Pero nada mas lejos de la realidad. La norma ISO 31000 sobre Gestion de
Riesgos proporciona una guia y unos principios que ayudan a las empresas en el
andlisis y evaluacion de los riesgos. Es decir, todas las organizaciones gestionan sus

riesgos de una u otra forma (Martinez Martinez, 2017, pag. 85).

La norma ISO 31000 recoge una serie de buenas practicas internacionales
gue proporcionaran la eficiente gestion de los riesgos a todos los niveles,
especialmente a nivel operativo, de gobierno y, muy importante, a nivel de la

confianza de las partes interesadas.

LaISO 31000 es una norma internacional que ofrece las directrices y

principios para gestionar el riesgo de las organizaciones.

Esta norma fue publicada en noviembre del 2009 por la Organizacion Internacional
de Normalizacion (ISO) en colaboracion con IEC, y tiene por objetivo que
organizaciones de todos los tipos y tamafos puedan gestionar los riesgos en la
empresa de forma efectiva, por lo que recomienda que las organizaciones

desarrollen, implanten y mejoren continuamente un marco de trabajo cuyo objetivo


https://www.isotools.org/normas/riesgos-y-seguridad/iso-31000
https://www.isotools.org/normas/riesgos-y-seguridad/iso-31000
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es integrar el proceso de gestidn de riesgos en cada una de sus actividades. Como
complemento a esta norma se ha desarrollado otro estandar: la ISO 31010 “Gestion

del riesgo. Técnicas de evaluacion de riesgos (Martinez Martinez, 2017, pag. 85).

Esta norma provee de una serie de técnicas para la identificacion vy

evaluacion de riesgos, tanto positivos como negativos.

En el desarrollo de la nueva norma ISO 31000, la intencion fue destacar
la importancia del liderazgo como parte de la alta administracion, dandole una
importancia relevante a la integracién de riesgos, comenzando desde el gobierno
corporativo. “Es decir, el gobierno ejercido a través del liderazgo o de “arriba hacia
abajo”. Para ello, es necesaria la especificacion de las tareas segun el nivel, ya sean
propias del gobierno o de la propia gestién” (Martinez Martinez, 2017, pag. 52). Es
por ello, que la version de norma ISO 31000 recientemente publicada, le da mayor
importancia al liderazgo ejercido por la alta direccion y también, por los 6rganos de

gobierno, ya sea el comité directivo, la junta de directores, etc.

De esta manera, se va a utilizar la gestion de riesgos como una herramienta

de seguimiento y control que apoya a un proceso de toma de decisiones.

Mediante esta norma se puede llegar a disminuir la incertidumbre frente al logro de
los objetivos, mejorando el rendimiento de la organizaciéon. En este sentido, destacar
gue se pueden contemplar dos grandes ramas dentro del gobierno; el Gobierno
corporativo se ocupa de dar conformidad a las normas, leyes, politicas internas, etcy
el Gobierno de negocios esta orientado principalmente a promover el desempefio de

la organizacion. (Cuesta Santos, 2017, pag. 54)

De ahi, que sea interesante el fortalecimiento del liderazgo desde la alta

direccién, ya que vincula al gobierno con la gestién organizacional y el desempefio.

La norma ISO 31000, incluye a los principios del riesgo como factor clave del
éxito en el disefio, implementacién, operacion, mantenimiento y mejora de un
sistema de decision de riesgos. Pérez (2017) afirma “El principio de mayor
importancia es la generacion de valor. Es decir, la generacion de valor mediante la
gestion de riesgos es el corazon del Sistema de Gestion, alrededor del cual se

desarrollan el resto de principios” (pag. 63). Esta norma tiene por objetivo que las
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organizaciones puedan gestionar los riesgos en la empresa de forma efectiva en

cada una de sus actividades.

Para Rojas (2003), los principios del riesgo se deben desarrollar de la

siguiente manera en base al Sistema de Gestion de Riesgos:

e El Sistema de Gestion de Riesgos debe ser integrado, y no aislado del resto
de procesos de la organizacion.

e Debe serestructurado, con resultados comparables entre periodos, y
tangibles, de manera que se pueda medir su desempefio.

e También, debe ser adaptado, es decir, que se pueda ajustar al contexto de la
organizacion y estar intimamente relacionado con los objetivos.

e Serinclusivo e involucrar a cada una de las partes interesadas, considerando
los diferentes puntos de vista o percepciones que puedan tener.

e Tiene que ser dinAmico y con capacidad para responder a los cambios.

e EI SG debe basarse en la mejor informacion disponible y, a poder ser, a
tiempo real, oportuna y clara.

e Los factores humanos y culturales deben ser considerados, ya que el SG
esta desarrollado por personas.

e Y, evidentemente, debe incluir la mejora continua (pag. 12).

La nueva norma ISO 31000, dicta que el marco de referencia actuara como
factor de integracion de un Sistema de Gestibn de Riesgos, con objeto de buscar
una eficiencia y efectividad cada vez mayor. “Por tanto, el principal objetivo de esta
nueva version, es la integracion de los riesgos dentro de todas las actividades y las
funciones, gracias al liderazgo y compromiso de la alta direccion y de los 6rganos de
supervision (Medina Giopp, 2015, pag. 52). El desarrollo del marco de referencia
abarca la integracion, disefio, implementacién evaluacién y mejora de cada uno de

los elementos que componen el SG de Riesgos como un todo.

Referente a los procesos iterativos en respuesta al cambio, tratan sobre los
procesos interactivos en respuesta a los diversos cambios que nos presenta el

entorno, tanto de manera interna como externa.
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En cuanto al proceso para la gestién del riesgo, la nueva norma ISO 31000 no ha
sufrido grandes cambios. Incluye la valoracién del riesgo, en la cual contempla las
fases de identificacion, analisis y evaluacion y el tratamiento del riesgo. Todo ello
enmarcado en la comunicacion y consulta, asi como el monitoreo y la revision, de lo
cual se obtiene el reporte y registro, necesarios para el sistema de gestién (Pérez,
2017, pag. 52).

El proceso para la gestion del riesgo representa la aplicacion sistematica de
las politicas, procedimientos y las diferentes practicas que se han disefiado y

dimensionado en el marco de referencia.

1.2.1 Gestion del riesgo en el mundo

Siguiendo su evolucion histérica, “gestionar el riesgo” en contraposicion al
esquema precedente de “administracion de los desastres”, se entiende hoy como
“Un proceso social complejo que conduce al planeamiento y aplicacion de politicas,
estrategias, instrumentos y medidas orientadas a impedir, reducir, prever y controlar
los efectos adversos de fendmenos peligrosos sobre la poblacién, los bienes y
servicios y el ambiente” (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010, pag. 74).
Asi, el riesgo es entonces la probabilidad de que en una comunidad, lugar o region,
confluyan condiciones econdmicas, sociales o0 ambientales perniciosas para una
parte o toda la poblacién, por un periodo determinado y con adicion de una

amenaza especifica a la que las personas y sus bienes estan expuestos.

Por mucho tiempo la investigacion y el trabajo en el &mbito de los desastres
asociados con amenazas naturales estuvieron limitados al andlisis de la situacion y

a la accion luego de cada evento.

El desastre no era un producto de un escenario de riesgo preexistente, relacionado
con los procesos de desarrollo impulsados. Se pensaba que la sociedad era una
victima que no contribuia a que los desastres ocurrieran y el fenébmeno natural
detonante era sinénimo del desastre en si mismo (Fernandez Fernandez, 2003, pag.
36).

Este representaba un escenario estatico, donde el sismo, las tormentas o

huracanes, eran los Unicos responsables de la desgracia de muchos, y el evento
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dafino era imprevisible y a menudo inexplicable a partir del conocimiento cientifico

de la época.

En la década de 1970 y con mayor fuerza en los 80 empieza a incorporarse
en el ambito de los desastres la incidencia de los procesos de desarrollo en la
creacion de condiciones de vulnerabilidad a futuros desastres, y la incorporacion

de la relaciéon de los desastres con el medio ambiente y la sostenibilidad.

La década de los noventa acogié la llamada declaratoria del Decenio Internacional
para la Reduccion de los Desastres Naturales impulsada por Naciones Unidas. La
tematica del riesgo y su reduccion a través de intervenciones —sobre todo al nivel
local- anticipadas al evento fisico y su impacto tomaron mayor fuerza. En general,
fue una década donde se consolidaron conceptos y teoria y se puso en practica a

nivel local mucho de los aportes pioneros (Martinez Martinez, 2017, pag. 63).

Se dio una revision del tema a partir de entonces, adquiriendo ahora mas
protagonismo el concepto de “riesgo” que el de “desastre”, como la forma poder
comprender mejor cOmo se comportan los factores que constituyen ese riesgo —
amenaza y vulnerabilidad — y poder intervenir sobre ellos, desde las politicas de
Estado y en las comunidades, para asi contribuir a reducirlo y con ello, evitar que los

desastres se produzcan con la frecuencia e intensidad que les caracteriza.

A principios del aflo 2000, se comienzan a “gestionar los riesgos” como un
paso mas al de la “administracion de los riesgos” e incorporando el control

preventivo.

La mayor evolucién de la gestidén de los riesgos con que nos encontramos, es que la
gestion de riesgos empresariales abarca no solo la identificacién y valoracion de los
riesgos, sino un tratamiento de los riesgos basado en la evaluacién cualitativa y
cuantitativa vinculada con los objetivos estratégicos de la organizacion y soportada
por el reporte riesgos residuales diferenciados por las distintas funciones de la

segunda linea de defensa (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010, pag. 63).

Actualmente se busca conocer las caracteristicas de los riesgos y establecer

una adecuada toma de decisiones por parte de la alta direccion que confirmen la
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eficacia y eficiencia de los planes de continuidad de negocio y sistemas de

prevencion establecidos por las empresas.

Se observa que es necesaria una gestion de riesgos organizacional, en la que todos
somos duefios o0 propietarios de los riesgos y que la eficacia y eficiencia de dichos
controles depende de nuestras gestiones y supervisiones realizadas sobre los
mismos. La gestion de riesgos nos va llevando cada vez mas a entender que no
consiste en el manejo de herramientas complejas, metodologia especifica 0 normas
legales, que no deja de ser la parte tedrica, sino que la gestidon de riesgos es toda la

organizacion, es cultura, es transparencia interna y externa (Pérez, 2017, pag. 85).

Se considera que la gestion de riesgos es la capacidad de la alta direccion de
trasmitir esa cultura a toda la organizacion con una adecuada toma de decisiones,
basada en un eficiente andlisis coste beneficio, vinculado a los objetivos

estratégicos de la propia organizacion.

1.2.2 Gestion del riesgo en Ecuador

El proceso de cambio hacia una Gestion de Riesgo mas preventiva ha
ocurrido paulatinamente pero ha hecho posible que en Latinoamérica se esté
produciendo un cambio en la perspectiva y se replanteen las prioridades y el uso de

los recursos con que se aborda esta problemaética.

Actualmente, se busca poner el énfasis en conocer las condicionantes del riesgo e
identificar las opciones de intervencion desde el momento mismo de planificacion
del desarrollo y no como anexo de este que se hace en funcion de compensar una
determinada situacion de crisis. Como proceso que es, la Gestién del Riesgo de
Desastre requiere del, compromiso y la articulacion de sinergias provenientes de
multiples sectores y actores en todas las escalas territoriales (Cristébal Carle, 2015,

pag. 85).

Por ello, los gobiernos impulsan la creaciéon de sistemas nacionales de
prevencion y atencion de desastres y plataformas nacionales como
espacios impulsados por la Estrategia Internacional para la Reduccion de
Desastres (EIRD) donde convergen actores con diferentes roles (inversionistas,

promotores y controladores) en el proceso de desarrollo.


http://cambioclimatico.cridlac.org/portada/acerca/actores
http://www.eird.org/index-esp.html
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La actualidad ecuatoriana presenta, bajo amparo constitucional (Art.
389,390), a la seguridad como un derecho, estableciendo a los gobiernos
seccionales responsabilidades y competencias dentro de un nuevo modelo de
gestién y administracion, donde el organismo rector y coordinador en temas de
desastres del pueblo ecuatoriano es la Secretaria Nacional de Gestidn de Riesgos
(SNGR).

Dicho organismo, con rango de ministerio de acuerdo a resolucion No. SNGR-032-
2012 y bajo coordinacion previa con cada uno de los gobiernos seccionales, tiene la
obligacion de “proteger a las personas, las colectividades y la naturaleza frente a los
efectos negativos de los desastres de origen natural o antropico mediante la
prevencion ante el riesgo, la mitigacién de desastres, la recuperacion y mejoramiento
de las condiciones sociales, econémicas y ambientales, con el objetivo de minimizar
la condicién de vulnerabilidad” (Art 389, Asamblea Nacional Constituyente, 2008),
revirtiendo de alguna manera la antigua posicién del Estado ecuatoriano ante los
desastres, que era solo de caracter reactivo (Toulkeridis, Bernabé, Simén, &
Carreon, 2015, pag. 43).

Hasta el 2006, los riesgos y desastres eran coordinados por la Defensa Civil y
la DIPLASEDES en 14 carteras de Estado. La gestion de estas entidades era tan
solo en situaciones de emergencia (de manera reactiva), evidenciando que lo que
existia, era un sistema que centra todo en la respuesta, es decir, en las acciones

emergentes durante un evento.

En efecto, Ecuador encaminado en la coordinacion en materia de reduccion
de riesgos y sobre todo de una vision desastre-centrista a una de manejo y
prevencion de los mismos. Toma en cuenta que para lograrlo, se debe dejar de lado
‘la centralizacion de competencias y recursos que son un problema que anula las
instituciones regionales en el territorio y anula la competencia entre entidades
publicas por los recursos limitados” (Toulkeridis, Bernabé, Simén, & Carreon, 2015,
pag. 43), es decir, emprender una gestion integral que involucre de manera
coordinada tanto al Gobierno Nacional como a los Gobiernos Seccionales
garantizando una institucionalidad que permita “dirigir y organizar la gestion de

riesgo y la proteccion civil en el pais.
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Para el 2007, Ecuador inicia una nueva era gubernamental que instaura una
administracion politica diferente con siete Ministerios Coordinadores, donde el
Ministerio Coordinador de Seguridad Interna y Externa (MICSIE), cartera de Estado
de relevancia y con necesaria fuerza politica, inicia su accionar con el repunte del
volcAn Tungurahua en su proceso eruptivo (2007) y las emergencia por
inundaciones en la costa ecuatoriana (2008), acontecimientos que marcaron el

desenvolvimiento del proceso de transicion de Defensa Civil a Gestién de Riesgos

Frente a estos acontecimientos, al manejo diferenciado de cada uno de ellos y sobre
todo a la voluntad politica y al reconocimiento del grado de exposicion y de
vulnerabilidad del Ecuador ante los fenbmenos de la naturaleza, se avala a la
gestion de riesgos como una politica de Estado transformando el marco legal y la
estructura institucional de la proteccién a civiles, encaminando la reducciéon de
vulnerabilidades y la generacion de capacidades que promuevan el desarrollo

sustentable de la nacion (Toulkeridis, Bernabé, Simon, & Carreon, 2015, pag. 43).

Estos organismos fueron creados con el objetivo de coordinar acciones
conjuntas para minimizar los riesgos producidos por desastres naturales, los cuales

anteriormente causaban muchas secuelas en la poblacion.

La base de esta propuesta no solo consiste en la generacién de una politica,

sino en el involucramiento de todos los actores, donde:

La gestién del riesgo no puede prescindir de la participacion de los sujetos del riesgo
en su dimensionamiento y en las decisiones sobre su reduccién y control. El éxito de
la gestion descansara muchas veces en la capacidad de actores externos-técnicos
de interactuar con los sujetos de riesgos, respetando los imaginarios y valoraciones
gue hagan del riesgo de desastres, y fomentando su participacion activa en los
procesos de analisis y de decision (Toulkeridis, Bernabé, Simén, & Carreon, 2015,

pag. 43).

Esto quiere decir, que la gestién del riesgo no puede llevarse de manera
auténoma o excluyente, mas bien, debe fomentar la coordinacién con otros niveles
territoriales en torno o en relacion a cuencas hidrograficas, comunidades, recursos

naturales, econdmicos o mejor dicho en base a ejes estratégicos de injerencia
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transcendental. Elevados presupuestos invierte el Estado ecuatoriano en temas de
infraestructura pero relevantemente “ni los proyectos de inversiéon ni los gastos
contemplan la variable riesgo para decidir sobre la estructura, disefio o ubicacion de
aquello que se construye o se repara” (Toulkeridis, Bernabé, Simén, & Carreon,
2015, pag. 43), ausencia que al final no es una inversién mas bien un gasto que se

traduce en vulnerabilidad latente.
1.2.3 Clasificacion del riesgo en el Ecuador

Para Gines de la Fuente y Gil Estallo (2015), en la herramienta de Gobierno
por Resultados, la unidad podra seleccionar la clasificacion de riesgos (RBS:
Estructura de desglose del riesgo). A continuacion se sefialan a manera de ejemplo

las opciones mas utilizadas:

Internacional. Econémico: cuando se identifican factores de la economia

internacional que puedan afectar al cumplimiento de los objetivos. Ejemplo:
caida del precio del petréleo, alza de tasas de interés, desaceleracion en la
economia mundial, suspension de apoyo financiero internacional no
reembolsable.

e Nacional (o Regional). General: se podran considerar las situaciones en el
ambito nacional o regional, que no estén en otras clasificaciones. Ejemplo: de
demora o falta de aprobaciéon de otras entidades en el ambito de sus
competencias, dependencia de otras Instituciones del Estado.

e Nacional (o Regional). Ambiental: cuando un factor ambiental (sismos,
erupcion volcanica, caida de ceniza) se constituye en un riesgo para el
cumplimiento de objetivos institucionales.

e Nacional (0o Regional). Economico: cuando se identifican factores de la
economia nacional o regional que puedan afectar al cumplimiento de los
objetivos. Ejemplo: condiciones financieras desfavorables para el
financiamiento publico, ajustes al Presupuesto General del Estado.

e Nacional (o Regional). Juridico: dentro de esta categoria se puede considerar

los cambios en la normativa legal vigente.
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Nacional (o Regional). Politico: por ejemplo el cambio de autoridades
nacionales. Organizacional. General: por ejemplo, fraude Interno y retraso en
los procesos administrativos.

Organizacional. Ambiental: por ejemplo, inundaciones, riesgo de incendio,
ventilacion, iluminacion y calor.

Organizacional. EconOmico/ Fiscal: por ejemplo déficit presupuestario y
cambios en la programacién de desembolsos de créditos.

Organizacional. Juridico: por ejemplo, fallas en contratos y transacciones que
pueden afectar el funcionamiento o la condicién de una institucion, derivadas
de error, dolo, negligencia o imprudencia en la concertacion, instrumentacion,
formalizacion o ejecuciébn de contratos y transacciones contratos con
proveedores, contratos con el personal de la Institucion, cambios y/o
modificaciones a la normativa legal vigente.

Organizacional. Patrimonial, ejemplo: riesgos a la estructura fisica de la
edificacion, seguridad de las instalaciones, existencia de elementos
vulnerables como: superficies de trabajo, pasillos y corredores de transito,
equipos eléctricos y sistemas de emergencia.

Organizacional. Politico, ejemplo: agresiones y toma a las instalaciones, toma
de rehenes, colocacién de bombas, robos y asaltos, cambio de autoridades
institucionales.

Organizacional. Seguridad, se incluiran: riesgos tecnoldgicos como: falta de
disponibilidad de los Sistemas del MINFIN, acceso a la Red de Internet, falta
de mantenimiento y/o actualizacién de los sistemas y bases de registros,
respaldo de la informacion, violacion externa de las bases de datos, dafios
fisicos a los servidores, obsolescencia de los equipos informaticos, licencias
de software caducadas; seguridad de la informacién; agresiones y toma a las
instalaciones, toma de rehenes, colocacién de bombas, robos y asaltos
Organizacional. Social/ Laboral, se incluiran los riesgos de Seguridad y Salud
Ocupacional como: factores ergondmicos y psicosociales, clima laboral
desfavorable, negligencia, poco personal capacitado, falta de personal.
Proyecto. General, se pueden sefalar los riesgos que causan
reprogramacion de hitos, cancelacion o retraso en la ejecucion del proyecto.

Ejemplo: cambio de autoridades.
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Proyecto. Alcance: se consideraran los riesgos que puedan afectar a los
limites iniciales definidos en los proyectos, el cumplimiento al trabajo previsto-
productos o subproductos. Ejemplo: cambio en especificaciones técnicas,
geograficas, etc.

Proyecto. Calidad: si se identifica un factor que afecte la calidad de los
productos o subproductos del proyecto.

Proyecto. Costo: se identificaran riesgos como: la falta de presupuesto para
ejecucion del proyecto, cambios en el presupuesto inicial planificado, que
afecten a la ejecucion y normal desarrollo del proyecto.

Proyecto. Recursos: por ejemplo: falta de equipos o sistemas, poco personal
para ejecutar el proyecto, alta rotacion del personal.

Proyecto. Tiempo: se identificaran los factores que afecten la duracién del
proyecto. Ejemplo: demora en la revision y aprobacion de los documentos del
proyecto.

Proyecto. Técnico: riesgos que perjudiquen el desempefio de los sistemas o

equipos (pag. 85).
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CAPITULO I,
MARCO METODOLOGICO

2.1 Analisis de riesgos segun ISO 31000 e ISO 31010

Toda empresa estd expuesta a riesgos, las organizaciones gestionan el
riesgo identificandolo, analizandolo y evaluandolo; después se valora si el riesgo se
deberia modificar mediante un tratamiento que satisfaga sus criterios de riesgo y no

afecte los objetivos organizacionales.

Las organizaciones comunican y consultan a las partes interesadas y realizan
seguimiento y revisan el riesgo y los controles que lo modifican para asegurar que no
es necesario un tratamiento adicional del riesgo. Todas las organizaciones gestionan
el riesgo a diferentes niveles, esta norma internacional establece pardmetros que
permiten evaluar y tratar al riesgo en el caso de la presente investigacion, se
estudiara los riesgos de almacenes de confecciones, basado a esta normativa

internacional de calidad (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010, pag. 76).

Este es el modelo de gestiébn de riesgo propuesto por ISO 31000 y tiene
muchas similitudes con el modelo de las normas australianas AS/NZ 43 60. Es de
sefalar que son varios los modelos de gestion de riesgos que declaran las etapas
principales a la identificacion de riesgos, al andlisis de riesgos, la evaluacion y al

tratamiento de riesgos.

Mientras todas las organizaciones gestionan el riesgo a diferentes niveles,
esta norma internacional establece una serie de principios que se deben satisfacer

para que la gestion del riesgo sea eficaz.

La gestién de riesgos (ISO 31000) no es una horma de certificacion y tampoco es
una obligacién empresarial. Se pueden calcular los riesgos por las normas que se
desee siempre y cuando se determinen las amenazas fundamentales que lacera

las empresas (Benjamin & Fincoswky, 2009, pag. 32).
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Figura 2. Proceso de gestion de riesgos.

Fuente: Organizacion Internacional de Normalizacion (2015)

El procedimiento para la gestion de riesgos segun la norma ISO 31000, inicia
con el establecimiento del contexto, con la intension de explicar las condiciones y
los factores en que se desarrollan los procesos en la unidad organizativa donde se
efectla el proceso de gestion y qué posibles situaciones son factores son proclives
a promulgacion y andlisis de riesgos. Es por ello que en esta etapa, el equipo de
gestion de riesgos debe conocer a nivel de detalle la actividad empresarial objeto de
gestion de riesgos, en funciébn de evaluar la posible influencia y frecuencia de
ocurrencia de los riesgos y su afectacion a la misién del proceso de gestion

empresarial.
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La etapa de identificacion de riesgos impulsa al equipo de trabajo a revisar
los posibles problemas a determinarse, los cuales van sujeto a la materializacion de
riesgos; en este sentido es conveniente su clasificacién y grado de relacion con el
objetivo del proceso, area o empresa. Para ello se requiere el empleo de tablas,
listas de chequeos 0 mapas conceptuales que expliquen la presencia de riesgos y

conduzcan a su clasificacion.

Para el andlisis se someten a revision los diversos factores o criterios que le
pudieran generar cierto de grado de severidad u ocurrencia al fendbmeno en
cuestion. En el analisis son relevantes los procedimientos que redundan en la
presencia de una causa o la posible declaraciéon de una consecuencia producto de

la materializacién del riesgo.

Para la evaluacion se requiere la aplicacidbn de categorias evaluativas o
escalas que garantizaran si el riesgo es bajo, medio o alto ante la situacion que se
presenta. Ello permitira la combinacion de nivel de frecuencia con grado de
evaluacion para expresar que el riesgo clasifica como alto impacto, impacto medio o

bajo impacto.

Una vez generada la etapa de evaluacion, se conduce a la etapa de
tratamiento del riesgo, orientada a la proyeccion de las acciones que trataran y

monitorearan que los factores de ocurrencia no se materialicen

2.2 Guia para laimplementacion de riesgo segun 1SO 31000

Segun Rivera (2009), se pueden establecer los siguientes pasos para
establecer la Gestidén de riesgos segun ISO 31000 en una organizacion, se pueden
aplicar todos los pasos, omitir el orden o algunos de ellos dependiendo de la

realidad en la que se desenvuelve la empresa:

a) Exponer las generalidades de la empresa
b) Seleccionar los expertos o personal calificado en cada area requerida de la

empresa.
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c) Validacién de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de coeficientes
expuestos.

d) Atendiendo al andlisis empresarial, seleccionar la gestiobn de riesgos por
actividades atendiendo a las caracteristicas del sistema de gestion

e) Definir las normas de medicion de los riesgos

f) Utilizar el modelo de gestidon de riesgos segun 1ISO 31000

g) Definir el contexto de la empresa

h) Utilizar la plataforma en Excel para gestionar los riesgos de la institucion

i) Definir los riesgos de las actividades seleccionadas utilizando técnicas
grupales de exposicion.

J) Analizar los riesgos seleccionados y defina aquellos que se quedaran en la
cartera de riesgos de la organizacion. Validar mediante los expertos o
personal calificado los riesgos seleccionados.

k) Evaluar el nivel de los riesgos seleccionados segun las normas de medicidn
seleccionadas. Una vez determinados los niveles de riesgos seleccionar
aguellos iguales y mayores que seis.

I) A los riesgos principales (nivel mayor que seis) determinar el tratamiento que
deben tener para su mitigacion,

m) La situacion de los riesgos seleccionados deben ser evaluados

recurrentemente para eliminar las amenazas que los producen

2.3 Andlisis y seleccion de los procesos de la empresa

Si el proceso se lleva a cabo siguiendo los principios basicos, los resultados a

obtener seran los siguientes (Cristobal Carle, 2015, pag. 65):

e Mejorar la identificacion de oportunidades y amenazas.

e Optimizar la gestion empresarial.

e Aumentar la confianza en los grupos de interés

e Establecer una base para la toma de decisiones.

e Mejorar los controles y los métodos de seguimiento y monitoreo.
e Optimizar la prevencion y la gestidon de incidentes.

e Minimizar las pérdidas asociadas a los procesos empresariales.

e Fomentar el aprendizaje organizativo en todos sus niveles.
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Como parte de la respuesta al riesgo se identifica y evallUa las categorias de
las respuestas a riesgos en la probabilidad y el impacto segun se lo detalla en la

figura adjunta.

Evitar el Riesgo

Reducir el
Categorias de las Riesao
respuestas a
Riesgos
Aceptar el
riesgo
Compartir el

riesgo

Figura 3. Acciones a tomar para el tratamiento del riesgo.
Fuente: Tamayo Saborit, Gonzalez Capote, Mata Varela, Fornet Batista, & Cabrera Alvarez (2020).

Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Las categorias de las respuestas a los riesgos implica 4 acciones, la primera
es evitar el riesgo, a continuacion se tiene reducir el riesgo, aceptar el riesgo y
finalmente compartir el riesgo. Se deben cumplir estas categorias para dar una
respuesta oportuna a los diferentes tipos de riesgos que se presenten durante la

jornada laboral.

La identificacion de riesgos se debe realizar al interior y sea de cada una de

las areas operativas y de soporte de la empresa, o del equipo del proyecto.

Es importante tener la claridad de que no todos los riesgos se pueden reconocer y

caracterizar empleando la misma metodologia, ya que por su diversidad se requiere
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de herramientas diferentes. Es el método de analisis de riesgos para a utilizar es el
mixto, es decir, se involucrara en analisis cualitativo- métodos cualitativos incluye
instrumentos como cuestionario e entrevistas, juicio de expertos, evaluacion de

grupos multidisciplinarios (Cuesta Santos, 2017, pag. 43).

Por tratarse de un método mixto se evallan ambas variables, el método
cuantitativo ayuda en el tratamiento y seleccién de expertos involucrando férmulas
para el respectivo proceso de investigacion, asi mismos a través de una matriz
utilizaran valores numéricos que ayudaran a identificar el nivel de riesgo y su posible
tratamiento en base a ISO 31000.

e Identificacién del riesgo

La organizacion deberia identificar los origenes de riesgo, las areas de
impactos, los sucesos (incluyendo los cambios de circunstancias), asi como sus
causas Yy sus consecuencias potenciales. El objetivo de esta etapa consiste en
generar una lista de riesgos exhaustiva basada en aquellos sucesos que podrian
crear, mejorar, prevenir, degradar, acelerar o retrasar el logro de los objetivos. Es
importante identificar los riesgos asociados al hecho de no buscar una oportunidad.
Es esencial realizar una identificacion exhaustiva, ya que un riesgo que no se
identifica en esta etapa no se incluird en analisis posteriores (de Pablos Herederos,

Lépez-Hermoso Agius, & Martin-Romo Romero, 2017, pag. 43).

e Andlisis del riesgo

El andlisis del riesgo implica desarrollar una comprension del riesgo. El
analisis del riesgo proporciona elementos de entrada para la evaluacion del riesgo y
para tomar decisiones acerca de si es necesario tratar los riesgos, asi como sobre
las estrategias y los métodos de tratamiento del riesgo més apropiados. 1SO 31000:
2015 andlisis del riesgo también puede proporcionar elementos de entrada para
tomar decisiones cuando se deben hacer elecciones, y las opciones implican
diferentes tipos de niveles de riesgo (de Pablos Herederos, Lopez-Hermoso Agius,
& Martin-Romo Romero, 2017, pag. 21).
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e Evaluacion del riesgo
Mediante el establecimiento del contexto, la organizacion articula sus
objetivos, define los parametros externos e internos a tener en cuenta en la gestion
del riesgo, y establece el alcance y los criterios de riesgo para el proceso restante.
Aunque muchos de estos parametros son similares a los considerados en el disefio
del marco de trabajo de la gestion del riesgo (Garcia Perdiguero & Garcia Reche,
2005, péag. 98).

La organizacion deberia definir los criterios que se aplican para evaluar la
importancia del riesgo. “Los criterios deberian reflejar los valores, los objetivos y los
recursos de la organizacion. Algunos criterios 1ISO 31000: 2015 pueden estar
impuestos o derivarse de requisitos legales o reglamentarios, o de otros requisitos
suscritos por la organizaciéon” (Lopez, 2008, pag. 76). Los criterios de riesgo
deberian ser coherentes con la politica de gestion del riesgo de la organizacion
definirse al comienzo de cualquier proceso de gestion del riesgo, y revisarse

continuamente segun los parametros adjuntos

En base a los resultados del analisis del riesgo la finalidad de la evaluacién
del riesgo es ayudar a la toma de decisiones, determinando los riesgos a tratar y la

prioridad para implementar el tratamiento.

La evaluacion del riesgo implica comparar el nivel de riesgo encontrado durante el
proceso de andlisis con los criterios de riesgo establecidos cuando se considero el
contexto. En base a esta comparacion, se puede considerar la necesidad del
tratamiento. En base a los resultados del andlisis del riesgo la finalidad de la
evaluacién del riesgo es ayudar a la toma de decisiones, determinando los riesgos a

tratar y la prioridad para implementar el tratamiento (Cuent Cabezas, 2013, pag. 32).

La evaluacién del riesgo implica comparar el nivel de riesgo encontrado
durante el proceso de analisis con los criterios de riesgo establecidos cuando se
considerd el contexto, en base a esta comparacion, se puede considerar la
necesidad del tratamiento. Para las decisiones se deberia tener en cuenta el
contexto mas amplio del riesgo e incluir la consideracion de la tolerancia del riesgo

por otras partes diferentes de la organizacion, que se benefician del riesgo.
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Para Martinez (2017), las decisiones se deberian tomar de acuerdo con
requisitos legales, reglamentarios y requisitos de otro tipo. En la evaluacion del
riesgo se tomard un método cualitativo y la formulacion R= | x F donde R= riesgo; |

es el impacto y F es igual a la Frecuencia, segun el siguiente detalle:

Tabla 1. Criterio de Analisis

Niv . ., Descripcion
| Denominacion
e

1 | Bastante frecuente (3) Con alto nivel de frecuencia.

2 | Frecuente (2) Ocurre en circunstancias regularmente.

3 | Poco frecuente (1) Ocurre muy esporadicamente.

Fuente: Elaborado por el autor.
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Tabla 2. Criterio en el andlisis de impacto

Nivel | Denominacion Descripcion
1 Baja (1) Las afectaciones econdmicas y financieras son limitadas.
_ Las afectaciones son en algunas areas de la
2 | Media (2) o o
organizacion. Con afectacion financiera alta.
Con altas afectaciones en toda la organizacion, con
riegos en los compromisos con terceros e impacto en la
3 Alta (3) ) _
mayoria de sus trabajadores.
Las pérdidas financieras son altas.

Fuente: Elaborado por el autor.
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Tabla 3. Tabla de calificacion de Riesgos

ecuencia Bastante Poco frecuente
. Frecuente (2)
Severi frecuente (3) Q)
Baja (1) 3 1
Media (2) 6 4 2
Alta (3) 9 3

Fuente: Elaborado por el autor.

Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante
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e Tratamiento del riesgo
El tratamiento del riesgo implica la seleccion y la implementacion de una o
varias opciones para modificar los riesgos. Una vez realizada la implementacion, los

tratamientos proporcionan o modifican los controles (Vergara, 2016, pag. 43).

Segun Chacha (2008), el tratamiento del riesgo supone un proceso ciclico de:
e Evaluar un tratamiento del riesgo;
e Decidir si los niveles de riesgo residual son tolerables;
e Sino son tolerables, generar un nuevo tratamiento del riesgo; y

e Evaluar la eficacia de este tratamiento (pag. 54).

El analisis de resultados incluira la cantidad de riesgos detectados, de que
tipo son y cudales son los mas importantes. De igual forma se determinaran las
acciones que se tomaran para mitigar esos efectos. “La técnica de la encuesta
permite obtener una informaciéon mas objetiva del lugar donde se realizara el
proyecto de investigaciéon, para luego mediante un andlisis en forma cuantitativa,
sacar la propuesta y solucién al problema” (de Pablos Herederos, Lépez-Hermoso
Agius, & Martin-Romo Romero, 2017, pag. 87). El instrumento estara elaborado por
10 peguntas de manera clara y especifica, con la finalidad de que sea de facil

comprension para el entrevistado.
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CAPITULO Il
PROCEDIMIENTO EN EL DEPARTAMENTO DE ADMISIONES UMET

3.1 Generalidades de la gestion de procesos en el area de admisiones.
Caracterizaciéon del contexto.

La estructura organizacional de la Universidad Metropolitana establece las
siguientes funciones del Departamento de Admisiones, en este sentido, acorde a su

encargo con la sociedad establece la siguiente mision y vision:

Mision
La Universidad Metropolitana forma profesionales competitivos, lideres, portadores
de solidas convicciones y valores éticos y morales, capaces de emprender acciones
en funcién del Plan Nacional para el Buen Vivir y servir a la sociedad ecuatoriana, a
través de la implementacion eficaz de los avances de la ciencia, la tecnologia y la

innovacion, bajo principios de sustentabilidad. (Universidad Metropolitana, 2015,

pag. 3).

Vision
Para el término del afio 2020, la Universidad Metropolitana del Ecuador se
transforma progresivamente en una institucion de excelencia en sus procesos
sustantivos de formaciéon de profesionales, educacién continua, postgrado,
investigacion, innovacién, virtualizacion y proyeccién social, enfocada en la
pertinencia, en las politicas nacionales, el desarrollo socioeconémico, la inclusion y

la consecucion del buen vivir (Universidad Metropolitana, 2015, pag. 3).

Objetivo general del area de admisiones

Como parte del proceso de gestion de riesgos y del conocimiento del area objeto de
intervencién, se presenta el objetivo general del departamento de admisiones de la
universidad:

Entregar informacion oportuna del proceso, requisitos y documentos necesarios para

la admision de nuevos estudiantes a las carreras ofertadas por cada sede.
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¢ Realizar la inscripcion y matricula de los estudiantes interesados en tomar
estudios en la Universidad Metropolitana.

¢ Desarrollar actividades, eventos y promocion, para atraer nuevos estudiantes a
la Universidad.

e Gestionar los medios de comunicacién y elaborar campafias publicitarias en
diferentes medios para promover las carreras en las sedes. (Universidad

Metropolitana, 2015, pag. 13).

Entre las funciones del Director de Admisiones, en su denominacién Publicidad y

Mercadeo:

e 1. Elaborar el plan de publicidad y mercadeo por objetivos y metas para cada
campafa, de forma sincronizada a los procesos de captacion de matriculas de
nuevos estudiantes para cubrir la oferta académica de grado y posgrado y de
servicios de la universidad en todos sus escenarios respetando la autonomia de
las sedes.

e 2. Elaborar articuladamente con las unidades académicas y los
departamentos de Bienestar Institucional y Bienestar Estudiantil, acciones que
propendan a la retencion de los estudiantes;

e 3. Implementar actividades de mercadeo siguiendo estrategias de marketing
interactivo y relacional, que resalten en toda accion de promocion institucional la
responsabilidad social de la Universidad como universidad inclusiva y pertinente,
gue integre acciones de las distintas unidades académicas y administrativas;

entre otras. (Universidad Metropolitana, 2019, pag. 66)

El organigrama actual, expresa el lugar y el nivel de subordinacion del
departamento objeto de estudio, tanto en la matriz Guayaquil, sede Plaza-Quil,
como en la Sede Quito, Campus: Corufia, Voz Andes y Valle de los Chillos, asi
como el Departamento de Admisiones de la Sede Machala. Cada departamento
cuenta con asistentes, adicionalmente se requiere conformar el departamento de
call center con 3 personas minimas, las cuales deberan cumplir un perfil profesional

acorde a las responsabilidades que iran a desempefiar en su puesto de trabajo.
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Figura 4. UMET Organigrama

Fuente: (Universidad Metropolitana, 2020)
Elaborado: Juan Manuel Pareja Constante

En atencion al proceso de ingreso a la Universidad, se solicita informacion a
los estudiantes en funcion de la formalizacion del proceso. A continuacion, se

presentan algunos elementos tomados de los documentos normativos:

e Copia del titulo bachiller o del acta de grado notariada

e 2 Fotocopias a color de la Cédula de Identidad

¢ 2 Fotocopias a color de la Papeleta de votacién

¢ 2 Fotos tamafio carnet

e Fotocopia de la planilla basica de Servicio Basico

e Fotocopia del carnet con tipo de sangre. (Universidad Metropolitana, 2015,

pag. 4)
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El proceso de matriculacién considera, ademas del ingreso a toda la cohorte
académica, la consideracion del ingreso teniendo en cuenta un porciento de la malla
curricular mediante homologaciones; de igual manera, con la incorporacién de
examenes de convalidacion. Estas acciones se ejecutan teniendo en cuenta el

siguiente flujograma de actividades.

Figura 5. Articulacion de Admisiones con el resto de las areas de procesos.
Fuente: (Universidad Metropolitana, 2015)

Elaborado: Juan Manuel Pareja Constante

El proceso de admisién — matriculacion en la UMET, requiere la integracion
de los departamentos de Planificacién, Academia, Secretaria General Técnica y

Sistemas, propiciando el flujo de informacién para las diferentes areas y procesos

Conforme a los periodos académicos, se establecen los siguientes:
Curso de nivelacion: Duracién 1 mes.
Para el caso de los semestres, en el afio fiscal se proyectan 2 Periodos Académicos

de Clases Ordinarios:
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Abril-Agosto_(El inicio de Matriculas a partir de: Primera Semana de Abril:
Estudiantes a Primer Nivel; y Segunda Semana de Abril: Estudiantes de Segundo
Semestre en adelante).

Octubre-Febrero (El inicio de Matriculas a partir de: Primera Semana de
Octubre: Estudiantes a Primer Nivel; y Segunda Semana de Octubre: Estudiantes

de Segundo Semestre en adelante).

No obstante, se presentan algunos inconvenientes, mostrados en la siguiente

figura.

Figura 6. UMET Admisién-Matriculacion
Fuente: Universidad Metropolitana (2015)

Elaborado: Juan Manuel Pareja Constante

La matriculaciébn en la UMET se considerard satisfecha de acuerdo al grado de
organizacion de las materias ofertadas y los horarios disponibles sin cruces. La
matriculacion sera insatisfecha cuando no haya oferta académica y cuando exista
cruce de horarios, lo cual incidira en no poder realizarse el proceso de matriculacion

de manera optima (Universidad Metropolitana, 2015).
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Figura 7. UMET Proceso de Homologacion y Convalidacion
Fuente: (Universidad Metropolitana, 2015, pag. 10)

Elaborado: Juan Manuel Pareja Constante

El proceso de homologacion de la UMET, implica que el estudiante se
acerque al Departamento de Admision con un escrito solicitando la homologacion de
estudios, el departamento de admision recibe dicha solicitud con sus respectivos
documentos de respaldo, a continuacién Secretaria recibe dicha documentacion
para remitir dicho oficio al director de carrera con copia al Vicerrectorado
académico. Posteriormente el Director de carrera recibe la solicitud con sus
realizar la respectiva

respectivos documentos de respaldo y procede a

homologacién (Universidad Metropolitana, 2015).

3.2 Seleccion de expertos

Esta primera etapa resulta imprescindible previo a la gestidén de riesgos, pues
permite al equipo de trabajo conocer “por dentro” a la organizacién, realizar un
diagnéstico preliminar, auxiliado de datos y herramientas de otros procesos, para
conocer y valorar el contexto externo, e interno donde se desenvuelve, asi como el
contexto especifico de la gestién de riesgos; elementos necesarios para la posterior

definicion del método de estimacion y evaluacion, la estructura del analisis, el
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planteamiento de alternativas, la seleccidn de la alternativa mas conveniente y otras

“salidas” resultantes de este proceso.

Para la explicacion del contexto de la empresa se tomara informacion referente

a los siguientes lineamientos:

a) Misidn, Vision y Objetivos estratégicos

b) Objetivo general y objetivos especificos del Modelo educativo y
pedagdgico

c) Los elementos constitutivos de la mision y la vision institucional

d) Modelo educativo, ejes tematicos, enfoque axiolégico, sistema de valores
institucionales

e) Enfoque de ciencia, tecnologia, innovacion y sociedad

f) Modelo pedagdgico

La definicibn del contexto del negocio, constituira soporte esencial en la
caracterizacion del entorno de negocio, asi como en la determinacion de los

elementos estratégicos para la gestion de riesgo operativo.

Atendiendo a los criterios esbozados por Garcia Abreu & Fernandez Garcia
(2008) en su articulo "Procedimiento de aplicacion del trabajo creativo en grupo de
expertos”, donde recomienda de la utilizacion de 15 a 25 expertos para obtener
resultado fiables, textualmente declaran: De igual forma, se puede determinar que la
cantidad optima de expertos a consultar para la aplicacion del método, oscila entre
15 y 25. Este criterio es avalado también por la experiencia de diferentes autores en
la actividad docente-investigativa y la aplicacion de este método en investigaciones

por mas de 25 afios.

Estas deducciones estan sostenidas por los graficos de Brajam para la

seleccidon de expertos y expuesto por Garcia Abreu & Ferndndez Garcia (2008).

Los gréaficos se muestran a continuacion.
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Figura 8. Para la seleccion del nimero de expertos

Fuente: (Garcia Abreu & Fernandez Garcia, 2008, pag. 48)
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante.

Error medio grupal.

5 7 9 15 17 25
Cantidad de expertos en el grupo.

Figura 9. Para la seleccion de expertos

Fuente: (Garcia Abreu & Fernandez Garcia, 2008)
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Luego se escogera el numero minimo de expertos en este caso 15 expertos

La seleccion de expertos se desarrollara mediante criterios de seleccion del
coeficiente de competencia experta “K” a partir de la opiniébn mostrada por el experto
sobre su nivel de conocimiento acerca del problema de investigacion, asi como, de
las fuentes que le permiten argumentar el criterio establecido Cabero, (Cabero

Almenara & Barroso Osuna, 2013).
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Dénde:

Kc= Es el «Coeficiente de conocimiento» o informacién que tiene el experto
acerca del tema o problema planteado. Es calculado a partir de la valoracién que

realiza el propio experto en la escala del 0 al 10, multiplicado por 0,1.

Ka= Es el denominado «Coeficiente de argumentacién» o fundamentacion de
los criterios de los expertos. Este coeficiente se obtiene a partir de la asignacion de
una serie de puntuaciones a las distintas fuentes de argumentacién que ha podido

esgrimir el experto. (Romero, Cabero, Llorente, & Vazquez, 2011).

La seleccibn de expertos se desarrollara mediante el coeficiente de
competencia experta “K” a partir de la opinion mostrada por el experto sobre su nivel
de conocimiento acerca del problema de investigacién, asi como, de las fuentes que
le permiten argumentar el criterio establecido (Cabero Almenara & Barroso Osuna,
2013)

Este coeficiente esta basado en el desglose de la formula
K = % (Kc + Ka) (2).

Dénde:

Kc= Es el «Coeficiente de conocimiento» o informacién que tiene el experto
acerca del tema o problema planteado. Es calculado a partir de la valoracién que

realiza el propio experto en la escala del 0 al 10, multiplicado por 0,1.

Ka= Es el denominado «Coeficiente de argumentacion» o fundamentacion de
los criterios de los expertos. Este coeficiente se obtiene a partir de la asignacion de
una serie de puntuaciones a las distintas fuentes de argumentacién que ha podido

esgrimir el experto (Cabero Almenara & Barroso Osuna, 2013).
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Tabla 4. Patrones del grado de influencia en cada fuente de argumentacién

Fuentes de argumentacion Alto Medio Bajo
Andlisis tedricos realizados por el
0.5 0.5 0.3
experto
Experiencia obtenida 0.2 0.1 0.05
Estudio de trabajos sobre el tema,
_ 0.01 0.07 0.06
de autores nativos
Estudio de trabajos sobre el tema
_ 0.05 0.04 0.03
de autores extranjeros
Intuition del expert 0.05 0.04
TOTAL 1 0.8 0.5

Fuente: (Cabero Almenara & Barroso Osuna, 2013)

Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante.

Los niveles del coeficiente de argumentacion (Ka) son evaluados de la
siguiente forma:
Alta: 0,8 <Ka< 1,0,
Bajo: Ka<0,5,
Medio: 0,5 <Ka=< 0,8

Se examinan diferentes aspectos relacionados con el mismo, como la
problematica de la conceptualizacién de los expertos, las ventajas y limitaciones que
nos participa su utilizacion en la investigacion, la diversidad de criterios que
podemos reunir para la seleccion de los expertos y el nimero adecuado de

utilizacion de los mismos en una investigacion.

La utilizacion de los expertos como estrategia permite evaluar y analizar la
informacion obtenida, y las metodologias empleadas. Para el céalculo de los
expertos: “Ademas, con el objetivo de simplificar la seleccion se utilizaran las
Distancias Relativas de Hamming en su opcién ideal que es una herramienta de
seleccién que auxiliada por la légica difusa selecciona a partir de la menor distancia
relativa”. (Soler Gonzéalez, Ofate Andino, & Andrade, 2016)
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La Distancias Relativas de Hammingse expresan de diferentes formas y
pueden ser modeladas de acuerdo con las necesidades de las organizaciones y
pueden adquirir diferentes condiciones. Las condiciones de evaluacién estan
relacionadas con criterios de evaluacion Optimos (&), ideales (n) y criterios de
evaluacion ponderando las competencias de acuerdo a su importancia (I1). Con
estas tres condiciones y atendiendo a las formulaciones de Hamming, se llega a
resultados que pueden ser contrastados y asi se convierte en una fuente importante
para el andlisis de diferentes variables. Las formulas de Hamming son las

siguientes:

a) Aproximacion al proceso 6ptimo (d)
8(Dw, Pj) = Y Xcalis — il = Vi Qs — ] + |1z — | + -+ |t — 1) (1)
D,: Subconjunto borroso de competencias oOptimas; P; subconjunto borroso de

competencias reales; n: NUmero de competencias seleccionadas; y;:

Valoracion de competencia optima; p;:Valoracion de competencia real evaluada.

a) Aproximacion al proceso ideal (n)
N(Dn Pj) = VnZjoal1 - 1] )
D,: Subconjunto borroso de competencias ideales; P;, subconjunto borroso de

competencias reales, n: NUmero de competencias seleccionadas, y; = 1: Valoracion

de competencia 6ptima; u;: Valoracion de competencia real evaluada.

b) Exigencia de propiedades con diferente importancia (OWA), (Cands, 2007).
H(Dnlpj) = 1/WZ}?,-=1 Vi|ﬂi - ﬂjl = 1/W (V1|ﬂ1 - ﬂjl + V2|l12 - Hjl + -t
Vn|Mn—Mj|) (3); siendo D, el subconjunto borroso de competencia optima; P; el

subconjunto borroso de competencias reales, n el nimero de competencias

seleccionadas; p; la valoracion de competencia oOptima; u; la valoracion de

competencia real evaluada; V;, las ponderaciones de las competencias; y W =

Para el caso de estudio se utilizaran las formulas de evaluacioén ideal.
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Como parte de las herramientas para el procesamiento de encuestas y
validaciones, el Coeficiente de concordancia (W) de Kendall, se utiliza cuando se
quiere conocer el grado de asociacién entre k conjuntos de rangos. Los
cuestionarios disefiados para conocer la opinion de los expertos y de los
trabajadores podran ser procesados mediante el Coeficiente de Kendall, que mide el
grado de concordancia entre un grupo de elementos (K) y un grupo de
caracteristicas (n). La respuesta es ordinal. La hipdtesis nula es que no hay
concordancia: W = 0; y la hipotesis alternativa es que si la hay (W > 0). Este

estadistico sigue una x2 con grados de libertad: n- 1. (Castellan & Siege, 1995)

3.9 Resultados de los expertos

Resultados cuestionario para la autoevaluacion del conocimiento sobre el proceso

de gestidn de riesgo - Umet

1. En una escala de 1 a 10 autoevalle su nivel de conocimiento sobre la actividad

de admisiones

D[D|%) [HD|%) D[[ﬁi%) 0(0%) [HD|%) D[[ﬁi%) D[D|%) D[[ﬁi%)

|
0
0 1 2 3 4 3 6 i § 9 10

Figura 10. Nivel de conocimiento sobre la actividad de admisiones

Fuente: Encuesta aplicada mediante el siguiente link: https:/forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante



https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA

52

Andlisis e interpretacion

Los resultados del cuestionario aplicado a los expertos, refleja que el nivel de
conocimiento sobre la actividad de admisiones se ubica en la escala 8 con un
porcentaje de 43%, en la escala 9 con un porcentaje de 14% y en la escala 10 con

un porcentaje de 43%.

2. Conocimientos del proceso de admisiones como resultado de su

competencia profesional.

0%

m Alto
® Medio
= Bajo

Figura 11. Conocimiento del proceso de admisiones
Fuente: Encuesta aplicada mediante el siguiente Link:
https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA

Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Andlisis e interpretacién

Los resultados del cuestionario aplicado a los expertos, sobre los
conocimientos del proceso de admisiones como resultado de su competencia
profesional, refleja que el 86% de las respuestas de los expertos se ubica en la
escala de Alto, un 14% de las respuestas de los expertos se ubica en la escala de

Medio y un 0% de las respuestas de los expertos se ubica en la escala de Bajo.
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3. Afios de experiencia en el ejercicio de la profesion relacionado con la labor

de admisiones.

0%

m Alto
® Medio
= Bajo

Figura 12. Afos de experiencia en el ejercicio de la profesion proceso

de admisiones

Fuente: Encuesta aplicada con informacion del siguiente Link:
https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Andlisis e interpretacion

Los resultados del cuestionario aplicado a los expertos, sobre los afios de
experiencia en el ejercicio de la profesion relacionado con la labor de admisiones,
refleja que el 79% de las respuestas de los expertos se ubica en la escala de Alto,
un 21% de las respuestas de los expertos se ubica en la escala de Medio y un 0%

de las respuestas de los expertos se ubica en la escala de Bajo.
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4. Conocimientos técnicos sobre la gestion del proceso de admisiones.

0%

m Alto
= Medio
= Bajo

Figura 13. Conocimientos técnicos proceso de admisiones

Fuente: Encuesta https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Andlisis e interpretacién

Los resultados del cuestionario aplicado a los expertos, sobre los
conocimientos técnicos sobre la gestion del proceso de admisiones, refleja que el
67% de las respuestas de los expertos se ubica en la escala de Alto, un 33% de las
respuestas de los expertos se ubica en la escala de Medio y un 0% de las

respuestas de los expertos se ubica en la escala de Bajo.

5. Estudios realizados sobre los procesos de matriculacién y gestién de

ingresos de los estudiantes.

0%

m Alto
= Medio
= Bajo

Figura 14. Estudios realizados sobre los procesos de matriculacion y
gestion.

Fuente: Encuesta https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante
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Andlisis e interpretacion

Los resultados del cuestionario aplicado a los expertos, sobre los estudios
realizados sobre los procesos de matriculaciéon y gestibn de ingresos de los
estudiantes, refleja que el 79% de las respuestas de los expertos se ubica en la
escala de Alto, un 21% de las respuestas de los expertos se ubica en la escala de

Medio y un 0% de las respuestas de los expertos se ubica en la escala de Bajo.

6. Posibilidades de evaluacion del desempefio de la gestién en admisiones

— 0%

m Alto
= Medio
= Bajo

Figura 15. Posibilidades de evaluacion del desempefio de la gestion en admisiones

Fuente: Encuesta https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Andlisis e interpretacién

Los resultados del cuestionario aplicado a los expertos, sobre las
posibilidades de evaluacién del desempefio de la gestion en admisiones, refleja que
el 79% de las respuestas de los expertos se ubica en la escala de Alto, un 21% de
las respuestas de los expertos se ubica en la escala de Medio y un 0% de las

respuestas de los expertos se ubica en la escala de Bajo.

Resultados tabulacién cuestionario para la identificacion, analisis y evaluacion

del riesgo proceso de matriculacion UMET
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Tabla 5. Tabulacion cuestionario para la identificacién, analisis y evaluacién del

riesgo proceso de matriculacion UMET

RESULTADOS FRECUENCIA IMPORTANCIA

TABULACION EXPERTOS Alta | Media | Baja | Total | Alta | Media | Baja | Total
UMET @ @ | @ @ | O

1 Problema proceso de 12 12
matriculaciéon que dura
24 horas la prefectura,

después de eso tendria
gue volver a

matricularse

2 Aumento de 10
preferencia por parte
de la comunidad

educativa

V 11

TSN NN KX
AN
<

<

3 Otorgar crédito
educativo a estudiantes
sin la aprobacién del
jefe inmediato

V 11

AN

4 Realizar negociaciones V

y descuentos después
de haberse realizado la ./
facturacion, sin notificar
al Dpto. de Tesoreria

V 11

AN N N N N N N

5 Ofrecer a los 11 13
estudiantes, servicios V V V
gue no se pueden
otorgar sin costos V V “
adicionales

6 Problemas en legalizar “ 13
el pago de las

mensualidades ‘/

V 14

<
AN N N NI N N N U U N U N N NUE N N R N
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Problema en la
recopilacion de
documentos
incompletos del
estudiante

VXX

S KX

12

14

Problema del Asesor
gue acepta la
documentacion
incompleta

AN

AR N

11

14

Problema en la
convalidacion de las
materias de los
estudiantes que vienen
de otra institucién

11

AN N U N N N N N N N NI NI N

13

10

Problema con los
estudiantes que no
saben cual es el
procedimiento de
financiamiento que se
da en una semana
especifica

L AN

12

SN X

AN

13

11

Retiro de la
documentacién por
parte del estudiante sin
haber pagado

AN

AN

12
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12

Pérdida o robo de la
documentacion del
proceso de
matriculacion

11

14

13

Pérdida o robo de la
documentacion de
cursos
extracurriculares
solicitados por la
Universidad

<

10

<

12

14

Retrasos en la entrega
de titulos otorgados por
la Universidad

AN NI N N U N NI NI N

12

15

Problema con los
estudiantes que no
saben cual es el
procedimiento de
becas que se da en
una semana especifica

<

<
AN N N N N N

12

<

AN

LN U N NI N

13

16

Retraso en la
facturacion de
mensualidades de los
estudiantes

<

12

AN

13

17

Retraso en la
facturacion de materias
por examen de
conocimientos

SN XXX

11

S XXX

11

18

Falta de comunicacién
por cambios en las

AN

10

<

15
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s Lyl v v
v
v
v
TOTALES 120 52 22 194 | 177 42 9 228

Fuente: Encuesta hitps://forms.gle/GcJUsBZJAeG8Z3H|7

Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Resultados frecuencia

11%

m Alta
® Media
Baja

Figura 16. Resultados

frecuencia

tabulacién

cuestionario para

identificacion, analisis y evaluacién del riesgo proceso de matriculacion UMET
Fuente: Encuesta https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA

Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Andlisis e interpretacién

la

Los resultados sobre la tabulacién del cuestionario para la identificacion,

analisis y evaluacioén del riesgo en el proceso de matriculacién de la UMET, indica

gue en lo referente a la frecuencia, el 62% de las respuestas de los expertos se

ubica en la escala de Alto, el 27% de las respuestas de los expertos se ubica

en la escala de Medio y el 11% de las respuestas de los expertos se ubica en

la escala de Bajo. Los riesgos con mayor porcentaje de frecuencia

corresponden a problemas en legalizar el pago de las mensualidades y problema

proceso de matriculacion que dura 24 horas la prefectura, después de eso tendria

que volver a matricularse. En lo referente a l0s riesgos con menor porcentaje de
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frecuencia se tiene el retiro de la documentacién por parte del estudiante sin haber

pagado y retrasos en la entrega de titulos otorgados por la Universidad.

Resultados importancia

4%

m Alta
u Media
= Baja

Figura 17. Resultados importancia tabulacion cuestionario para la

identificacion, analisis y evaluacion del riesgo proceso de matriculacion UMET

Fuente: Encuesta https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Andlisis e interpretacién

Los resultados sobre la tabulacién del cuestionario para la identificacion,
analisis y evaluacion del riesgo en el proceso de matriculacion de la UMET, indica
que en lo referente a la importancia, se tiene que el 78% de las respuestas de los
expertos se ubica en la escala de Alta, un 18% de las respuestas de los
expertos se ubica en la escala de Media y un 4% de las respuestas de los
expertos se ubica en la escala de Baja. Los riesgos con mayor porcentaje de
importancia, coincide también en la frecuencia que corresponde a problemas
en legalizar el pago de las mensualidades y problema proceso de matriculacién que
dura 24 horas la prefectura, después de eso tendria que volver a matricularse. En lo

referente a l0S riesgos con menor porcentaje de importancia se tiene realizar
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negociaciones y descuentos después de haberse realizado la facturacién, sin

notificar al Dpto. de Tesoreria

Resultados del analisis de frecuencia de los riesgos

Tabla 6. Coeficiente concordancia de Kendall cuestionario nivel de frecuencia para

la identificacion, andlisis y evaluacion del riesgo proceso de matriculacion UMET

Estadisticos de prueba

N 5
W de Kendall® ,730
Chi-cuadrado 62,083
Gl 17
Sig. Asintotica ,000

Fuente: Encuesta https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Anélisis e interpretacion

Se cuenta con un 73% de concordancia en la votacién de los especialistas, lo
gue significa que se valida la media de los criterios emitidos, referidos a la
frecuencia de ocurrencia de los riesgos seleccionados. Este valor resultante sera
considerando en la tabla de evaluacion de riesgos. A Continuacion se presenta la
tabla de los descriptivos de media y desviacion estandar, destacando los riesgos de

mayor probabilidad de ocurrencia.

Tabla 7. Estadisticos descriptivos Media y Desviacion Estandar de nivel de
frecuencia de riesgos

Estadisticos descriptivos
Desviacion
N Media estandar Minimo | Maximo

Problema proceso de
matriculacion que dura 5( 3,0000 ,00000 3,00 3,00
24 horas la prefectura
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Aumento de
preferencia por parte
de la comunidad
educativa

Otorgar crédito
educativo a estudiantes
sin la aprobacion del
jefe inmediato

Realizar negociaciones
y descuentos después
de haberse realizado la
facturacion

Ofrecer a los
estudiantes, servicios
gue no se pueden
otorgar

Problemas en legalizar
el pago de las
mensualidades
Problema en la
recopilacion de
documentos
incompletos del
estudiante

Problema del Asesor
gue acepta la
documentacion
incompleta

Problema en la
convalidacion de las
materias de los
estudiantes que vienen
de otra instituciéon
Problema con los
estudiantes que no
saben cual es el
procedimiento de
financiamiento que se
da en una semana
especifica

1,4000

1,0000

1,4000

2,8000

3,0000

2,2000

2,0000

1,8000

2,8000

,89443

,00000

,89443

44721

,00000

44721

,00000

44721

44721

1,00

1,00

1,00

2,00

3,00

2,00

2,00

1,00

2,00

3,00

1,00

3,00

3,00

3,00

3,00

2,00

2,00

3,00
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Retiro de la
documentacion por
parte del estudiante sin
haber pagado

Pérdida o robo de la
documentacion del
proceso de
matriculacion

Pérdida o robo de la
documentacion de
Cursos
extracurriculares
solicitados por la
Universidad

Retrasos en la entrega
de titulos otorgados por 5( 2,2000 44721 2,00 3,00
la Universidad
Problema con los
estudiantes que no
saben cual es el
procedimiento de
becas que se da en
una semana especifica
Retraso en la
facturacion de
mensualidades de los
estudiantes

Retraso en la
facturacién de materias
por examen de
conocimientos

Falta de comunicacién
por cambios en las
tarifas al momento de

facturar

Fuente: Encuesta https://forms.gle/NHHZe2q72A5SkECAA
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

5( 1,0000 ,00000 1,00 1,00

5( 1,4000 ,89443 1,00 3,00

5 1,8000 44721 1,00 2,00

5| 2,4000 D4772 2,00 3,00

5( 3,0000 ,00000 3,00 3,00

5| 2,4000 ,D4772 2,00 3,00

51 1,2000 44721 1,00 2,00

Andlisis e interpretacién

Segun los resultados que se refleja en la tabla de estadisticos descriptivos, los

riesgos con mayores niveles de frecuencia corresponden a problemas en el proceso
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de matriculacion que dura 24 horas la prefectura, problemas en legalizar el pago de
las mensualidades y retraso en la facturaciéon de mensualidades de los estudiantes.
Entre los riesgos con menores niveles de frecuencia se tiene otorgar crédito
educativo a estudiantes, retiro de la documentacion por parte del estudiante sin
haber pagado y la falta de comunicacién por cambios en las tarifas al momento de
facturar. Si estos riesgos se materializan muy frecuentemente, puede afectar a corto

plazo el proceso de matriculacién que se realiza en la UMET.

Resultados del analisis del nivel de importancia de los riesgos

Tabla 8. Coeficiente concordancia de Kendall cuestionario nivel de importancia para

la identificacion, andlisis y evaluacion del riesgo proceso de matriculacion UMET

Estadisticos de prueba

N 5
W de Kendall® ,619
Chi-cuadrado 52,605
Gl 17
Sig. Asintotica ,000

Fuente: Encuesta https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Andlisis e interpretacién

Se cuenta con un 61,9% de concordancia en la votacion de los especialistas, lo que
significa que se valida la media de los criterios emitidos, referidos al nivel de
importancia (grado de severidad) de ocurrencia de los riesgos seleccionados. Este
valor resultante serd considerando en la tabla de evaluacibn de riesgos,
compensado con el valor de la frecuencia declarado en el analisis anterior. A
Continuacion se presenta la tabla de los descriptivos de media y desviacion
estandar, destacando los riesgos de mayor nivel de importancia, los cuales
ocuparan los primero lugares en el ranking de riesgos del departamento de

admisiones.
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Tabla 9. Estadisticos descriptivos Media y Desviacion Estandar de

importancia de riesgos.

Estadisticos descriptivos

65

nivel de

N

Media

Desviacion
estandar

Minimo

Maximo

Problema proceso de
matriculacion que dura
24 horas la prefectura
Aumento de preferencia
por parte de la
comunidad educativa
Otorgar crédito
educativo a estudiantes
Realizar negociaciones
y descuentos después
de haberse realizado la
facturacion

Ofrecer a los
estudiantes, servicios
gue no se pueden
otorgar

Problemas en legalizar
el pago de las
mensualidades
Problema en la
recopilacion de
documentos
incompletos del
estudiante

Problema del Asesor
gue acepta la
documentacién
incompleta

Problema en la
convalidacion de las
materias de los
estudiantes que vienen
de otra institucion

3,0000

2,6000

2,6000

2,6000

2,2000

2,0000

2,8000

3,0000

2,0000

,00000

,89443

,89443

,89443

44721

,00000

44721

,00000

,00000

3,00

1,00

1,00

1,00

2,00

2,00

2,00

3,00

2,00

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

2,00

3,00

3,00

2,00




Problema con los
estudiantes que no
saben cual es el
procedimiento de
financiamiento que se
da en una semana
especifica

Retiro de la
documentacién por
parte del estudiante sin
haber pagado

Pérdida o robo de la
documentacion del
proceso de
matriculacion

Pérdida o robo de la
documentacion de
cursos extracurriculares
solicitados por la
Universidad

Retrasos en la entrega
de titulos otorgados por
la Universidad
Problema con los
estudiantes que no
saben cual es el
procedimiento de becas
gue se da en una
semana especifica
Retraso en la
facturacion de
mensualidades de los
estudiantes

Retraso en la
facturacién de materias
por examen de
conocimientos

Falta de comunicacién
por cambios en las
tarifas al momento de
facturar

2,8000

2,6000

3,0000

2,8000

2,2000

3,0000

3,0000

2,0000

3,0000

44721

D4772

,00000

44721

44721

,00000

,00000

,00000

,00000

2,00

2,00

3,00

2,00

2,00

3,00

3,00

2,00

3,00

66

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

3,00

2,00

3,00

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante



https://forms.gle/GcJUsBZJAeG8Z3Hj7

67

Andlisis e interpretacién

Segun los resultados que se refleja en la tabla de estadisticos descriptivos, los
riesgos con mayores niveles de frecuencia corresponden a problemas en el proceso
de matriculacion que dura 24 horas la prefectura, problema del Asesor que acepta la
documentacion incompleta, pérdida o robo de la documentacién del proceso de
matriculacion, problema con los estudiantes que no saben cual es el procedimiento
de becas que se da en una semana especifica, falta de comunicacion por cambios
en las tarifas al momento de facturar y retraso en la facturaciéon de mensualidades
de los estudiantes. Entre los riesgos con menores niveles de frecuencia se tiene
problemas en legalizar el pago de las mensualidades, problema en la convalidacion
de las materias de los estudiantes que vienen de otra institucion y retraso en la
facturacibn de materias por examen de conocimientos. Si estos riesgos se
materializan muy frecuentemente, puede afectar a corto plazo el proceso de

matriculacion que se realiza en la UMET.
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Tabla 10. Identificacién, andlisis y evaluacién del riesgo proceso de matriculacion en el departamento de admisiones UMET

Identificacion

Evaluacion del riesgo

Impacto Probabilidad
Andlisis del riesgo proceso de _ & o | [ratamiento
i i 4 — ® | (Forma de control
matriculacion en el departamento 3 - L
EXTERNO/ o = | 0 mitigacion)
= de admisiones UMET AMENAZAS N ~ o973
s o 2 o0 £8a
20T 29T S 2
<>m <>am |SEgs
COD Procesos
Contexto institucional AMENAZAS | F N TRATAMIENTO
Problema proceso de matriculacion | Deficiente
EX 1 |Que dura 24 horas la prefectura|analisis del 3 3 Ampliar a 72 horas
" |después de eso tendria que volver a | proceso de la prefectura
matricularse matriculacion
Deficiente Realizar un
estudio y estudio y andlisis
Aumento de preferencia por parte de | analisis socioeconémico
IN 2. , : ) . 1,4 2,6 -
la comunidad educativa socioeconomico optimo del
del contexto contexto
educativo educativo
Realizar un
manual de
Otorgar  crédito  educativo a L fun_(:lones que
. . e . Indisciplina defina
IN 3. |estudiantes sin la aprobacion del jefe | .. . 1 2,6 .
) i financiera responsabilidades
inmediato i
de los jefes
departamentales
en la otorgaciéon de




Realizar negociaciones y descuentos
después de haberse realizado la
facturacion, sin notificar al Dpto. de
Tesoreria

Indisciplina
financieray de
procedimientos
operativos

1,4

2,6

Ofrecer a los estudiantes, servicios
gue no se pueden otorgar sin costos
adicionales

Indisciplina
financiera

2,8

2,2

6,16
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créditos
educativos

No se deben
realizar
negociaciones 'y
descuentos
después de
haberse realizado
la facturacién sin
notificar al
Departamento de
Tesoreria. Dichas
disposiciones
deberan estar
estipuladas en el
Manual de
funciones.

Fijar un tarifaria de
servicios donde se
detalle cuéles son
los que tienen
costo y cuales son
los que no tienen
costo

Matriculacion

AMENAZAS

TRATAMIENTO

EX

Problemas en legalizar el pago de
las mensualidades

Fallas en la
comunicacion
con el
estudiante

Enviar

comunicados al
correo personal de
los estudiantes y
redes sociales,
sobre el
procedimiento que
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se debe realizar
para legalizar el

Problema en la recopilacién de

Fallas en Ila

pago de las
mensualidades
Enviar

comunicados al
correo personal de

EX 7. |documentos incompletos del | recopilacion de 2,2 2,8 6,16 |los estudiantes
estudiante documentos sobre recopilacion
de documentos
incompletos
Especificar en el
manual de
funciones la
EX 3 Problema del Asesor que acepta la |Fallas de 5 3 6 prohibicién que
" | documentacién incompleta comunicacion tiene el asesor en
no aceptar
documentacion
incompleta
Exigir a los
Falta estudiantes de
Problema en la convalidacion de las | especificaciones ngs wg;tllitua(‘:rl]onez,l
EX 9. |materias de los estudiantes que|en la 1,8 2 ﬂistorial 9 de
vienen de otra institucion convalidacion de e
las materias qallflcamones con
firma y sello de
responsabilidad
Problema con los estudiantes que no Falta de Dar a conocer al
. es g capacitacion en personal
saben cual es el procedimiento de .
IN 10. financiamiento que se da en una procedimientos 2,8 2,8 7,84 |responsable y
g de estudiantes en

semana especifica

financiamiento

general, sobre
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) ., Aumento de
EX 11. Retiro della docymentamon por parte mora por valores 1 26
del estudiante sin haber pagado
no recaudados
Estudiantes con
problemas de
EX 12 Pérdida o robo de la documentacion | documentacion 1.4 3

"| del proceso de matriculacion

gque no pueden
egresar de la
institucién

4,2

procedimientos de
financiamiento a
través de
capacitaciones,
conversatorios
virtuales, redes
sociales,
comunicados etc.

Especificar en el
manual de
funciones o]
disposiciones
transitorias del
Rectorado de la
UMET, la
disposicion a los
respectivos
departamentos
responsables que
los estudiantes no
podran retirar su
documentacion sin
haber cancelado
valores adeudados
a la institucion

La documentacion
del proceso de
matriculacion  de

todos los
estudiantes de la
UMET, debera

estar debidamente
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resguardada con
todas las normas
de seguridad que

garanticen su
pérdida o robo. En
caso de
establecerse

descuido o]

negligencia por
pérdida o robo, se
deberd sancionar
al personal
responsable de la
custodia de dicha
documentacion.

Pérdida o robo de la documentacion

Estudiantes con
problemas de
documentacion

Se debe aplicar la
misma normativa
de la seccion
anterior, que trata

EX 13.|de Cursos extracurriculares 1,8 2,8 5,04 |sobre la Pérdida o
- . : gue no pueden
solicitados por la Universidad robo de la
egresar de la documentacién del
institucion

proceso de

matriculacion
Se debe gestionar
con mucha
anterioridad, la
EX 14. Retrasos en la entrega de titulos | Condiciones 2.2 2.2 4.84 emision de los
otorgados por la Universidad contractuales Titulos que otorga

la UMET, para que
el estudiante lo
reciba
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inmediatamente

después su
ceremonia de
graduacion
Facturacion AMENAZAS TRATAMIENTO
Dar a conocer al
personal
responsable y
estudiantes en
Problema con los estudiantes que no | Falta de general, sobre
EX 15 saben cual es el procedimiento de |politicas de 24 79 procedimientos de
‘|becas que se da en una semana|gestibn en la ' ’ becas a través de
especifica facturacion capacitaciones,
conversatorios
virtuales, redes
sociales,
comunicados etc.
Especificar en el
manual de
funciones o]
mediante
disposiciones
Falta de trar_lgitorias
Retraso en la facturacion de |politicas de emitidas por el
IN 16. 3 9 Rectorado de Ila

mensualidades de los estudiantes

gestion en la
facturacion

UMET, la
disposicion a los
respectivos
departamentos

responsables de
evitar el Retraso
en la facturacion
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de mensualidades
de los estudiantes.
En caso de
establecerse

descuido o]
negligencia por
esta causa, se
debera sancionar
al personal
responsable  por
omisibn en el
cumplimiento  de
las disposiciones
emitidas por los
organos de control
de la UMET

EX

17.

facturacion de
examen de

Retraso en la
materias por
conocimientos

Falta
politicas
gestion en
facturacion

de
de
la

2,4

Se debe aplicar la
misma nhormativa
de la seccion
anterior, que trata
sobre el Retraso
en la facturacion
de mensualidades
de los estudiantes

18.

Falta de comunicacion por cambios
en las tarifas al momento de facturar

Indisciplina

1,2

Dar a conocer al
personal
responsable y
estudiantes en
general, sobre
cambios en las
tarifas a través de
capacitaciones,
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conversatorios
virtuales, redes
sociales,
comunicados etc.

Fuente: Encuesta https://forms.gle/GcJUsBZJAeG8Z3Hj7
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante

Resumen de riesgos:

Cantidad de riesgos totales: 18
INTERNOS: 7
EXTERNOS: 11
Criterios de riesgos:

N > 4 Riesgos Importantes 12 67%
N=4 Riesgos Medios 0 0%

N< 4 Riesgos menos importantes 6 33%


https://forms.gle/GcJUsBZJAeG8Z3Hj7

Tabla 11. Tratamiento de riesgos proceso de matriculacién en el departamento de admisiones UMET
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COD

Riesgo

Amenaza

Tratamiento

Responsable

Problema proceso de
matriculacion que

dura 24 horas la

Deficiente anélisis del

Procedimiento para la elaboracion

Asesor
prefectura  después | proceso de proceso requerido
de eso tendria que
volver a matricularse
Ofrecer a los Asesor
estudiantes, servicios | Fallas en la | Capacitacion individual en las
gue no se pueden | comunicacion con el | normativas de legalizacion
otorgar sin costos | estudiante institucionales
adicionales
Problemas en | Fallas en la | Capacitacion individual en las | Asesor
legalizar el pago de | comunicacion con el | normativas de legalizacion
las mensualidades estudiante institucionales
Problema en |la Asesor
recopilacion de | Fallas en la | Definir la politica respecto al
documentos recopilacion de | estado de documentos
incompletos del | documentos incompletos del estudiante

estudiante
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Problema del Asesor . Asesor
Tener actualizada la
que acepta la | Fallas de o
- L documentacion incompleta de los
documentacion comunicacion _
. clientes
incompleta
Problema con los Asesor
estudiantes que no
saben cual es el|Falta de politicas de o _
o N Socializar con los estudiantes
procedimiento de | gestion en la o
. procedimientos de becas.
becas que se da en | facturacion
una semana
especifica
s Falta de politicas de Asesor
Pérdida o robo de la y _ o
y gestion en la custodia | Establecer procedimientos para la
documentacion  del _
de documentos del | custodia de documentos del
proceso de . »
_ . proceso de | proceso de matriculacion
matriculacion ) .
matriculacion
Pérdida o robo de la | Falta de politicas de Asesor

documentacion de
cursos
extracurriculares

solicitados por la

gestién en la custodia
de documentos del
proceso de

matriculacion

Establecer procedimientos para la
custodia de documentos del

proceso de matriculacion
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Universidad
Retrasos en la | Falta de politicas de o Asesor
) . Establecer procedimientos de
entrega de titulos | gestion en la entrega y )
9 ) gestion en la entrega de titulos
otorgados por la|de titulos otorgados _ .
_ _ _ _ otorgados por la Universidad
Universidad por la Universidad
Problema con los » Asesor
) Falta de politicas de
estudiantes que no _ .
] gestion el | Establecer de politicas de
saben cual es el o . o
o procedimiento de | gestion en el procedimiento de
10 procedimiento de
becas que se da en | becas que se da en una semana
becas que se da en 5
una semana | especifica
una semana B
. especifica
especifica
Retraso en la . o Asesor
. Falta de politicas de | Establecer procedimientos para la
facturacion de y _ .
11 _ gestion en la | facturacion de mensualidades de
mensualidades de los - )
_ facturacion los estudiantes
estudiantes
Retraso en la . o Asesor
. Falta de politicas de | Establecer procedimientos para la
facturacion de . . _
12 gestion en la | facturacion de materias por

materias por examen

de conocimientos

facturacion

examen de conocimientos

Fuente: investigacion
Elaborado por: Juan Manuel Pareja Constante
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3.10. Andlisis de riesgos

El analisis de riesgos al contexto institucional, matriculacién y facturacion de
la UMET, arrojo la existencia 18 riesgos, de los cuales 12 son de importancia alta, 0
de importancia media y 6 riesgos de importancia baja. Para los doce riesgos de
importancia alta se determind las estrategias (tratamiento de riesgos) para su

mitigacion (Tabla 14) y para los demas se implementaran acciones de vigilancia.

La determinacién de los riesgos a los procesos antes mencionados evidencia
gue el proceso de matriculacion en el area de admisiones, posee vulnerabilidades
gue van desde la indisciplina hasta la incompetencia que sera necesario resolver
cumpliendo con el tratamiento de riesgos propuesto. De igual forma el area

financiera no ejerce el debido control a las politicas y los procedimientos contables.
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CONCLUSIONES

Segun los resultados de la investigacion realizada, se proponen los
procedimientos presentados por las Normas ISO 3100 e ISO 31010, para
evaluar los riesgos en el proceso de admisiones y propiciar la mejora

continua del proceso de matriculacion.

El marco metodoldgico correspondiente al capitulo 2, aporté al desarrollo de
la presente investigacion, aportando con una guia para el analisis de riesgos
segun ISO 31000 e ISO 31010 y al analisis y seleccién de los procesos de la
empresa, para poder generar la metodologia adecuada para poder ser

aplicada en el proceso de matriculacion de la UMET.

Se declararon las generalidades de la gestion de proceso en el area de
admisiones de la Universidad Metropolitana, permitiendo determinar las
principales dificultades, acorde al grado de frecuencia e impacto de los
problemas a materializarse. Con ello, se expusieron riesgos de mediana y
baja importancia que deben ser monitoreados para impedir que se conviertan

en riesgos de alto potencial.

Los resultados mas importantes de la aplicacion del procedimiento en el
departamento de admisiones de la Universidad, propician la generacion de un
sistema de acciones que deben ser tomadas en cuenta, orientado a la mejora
continua de la calidad de los servicios y con ello el incremento de la

satisfaccion del cliente en el proceso de ingreso.
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RECOMENDACIONES

Mantener una vigilancia a los riesgos de menor importancia tratando de
mitigarlos y evitar que prosperen. La empresa debe mejorar en sus
actividades de gestién y es recomendable que establezca el control interno
como una actividad para mantener un control razonable a través de toda la

organizacion.

Se sugiere utilizar la metodologia en la gestion de riesgos que expone I1SO
3100 e ISO 31010, lo cual permitiria determinar riesgos deben ser mitigados

segun las estrategias disefiadas para tales efectos.

La organizacion debe generar cursos de capacitacion sobre la gestion de
riesgos que expone ISO 3100 e ISO 31010 para que se apropien de un
ambiente de riesgos y de control, que prevenga en el futuro potenciales
riesgos que puedan afectar la gestion en los procesos de admision.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario para la autoevaluacion del conocimiento sobre el proceso de gestion
de riesgo

Cuestionario

Estimado(a) compafiero(a):

Por los conocimientos y experiencia que posee sobre la labor que desarrolla, usted ha sido
recomendado(a) como especialista para contribuir a la definicion y andlisis de los riesgos que
pueden impactar en la actividad de admisiones de la Universidad, contribuyendo de esta
manera, a la mejora de la calidad de los servicios.

En este sentido, le solicitamos que responda a las siguientes preguntas:

En una escala de 1 a 10 autoevalle su nivel de conocimiento sobre la actividad de admisiones

(marque con una X):

Escala 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de
conocimiento

AutoevalUe la argumentacién de su conocimiento completando la siguiente tabla (marque con

una X):

Fuente de argumentacién Bajo (1) | Medio (2) |Alto (3)

Conocimientos del proceso de admisiones como
resultado de su competencia profesional.

Afios de experiencia en el ejercicio de la profesion
relacionado con la labor de admisiones.

Conocimientos técnicos sobre la gestion del proceso de
admisiones.

Estudios realizados sobre los procesos de matriculacion
y gestion de ingresos de los estudiantes.

Posibilidades de evaluacion del desempefio de la
gestion en admisiones

Link cuestionario https://forms.gle/NHHZe2g72A5skECAA

Gracias por su colaboracion.


https://forms.gle/NHHZe2q72A5skECAA
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Anexo 2. Cuestionario para la identificacion, analisis y evaluacién del riesgo proceso de
matriculacion UMET

Cuestionario

Estimado(a) compafiero(a):

Por los conocimientos y experiencia que posee sobre la labor que desarrolla, usted ha sido
recomendado(a) como especialista para contribuir a la identificacion, andlisis y evaluacion del
riesgo proceso de matriculacion que pueden impactar en la actividad de admisiones de la

Universidad, contribuyendo de esta manera, a la mejora de la calidad de los servicios.
En este sentido, le solicitamos que responda a las siguientes preguntas. En una escala de 1 a
3 autoevalle el riesgo del proceso de matriculacién sobre la actividad de admisiones en su

grado de frecuencia y de importancia (marque con una X):

Autoevalle la argumentacién de su conocimiento completando la siguiente tabla (marque con

una X):
_ Frecuencia Importancia
No Riesgos Bajo | Medio | Alto | Bajo | Medio | Alto
' 1) 2) @G | @ (2) 3

Problema  proceso de
matriculacion que dura 24
1. |horas la prefectura
después de eso tendria
gue volver a matricularse

Aumento de preferencia
2. |por parte de la comunidad

educativa

Otorgar crédito educativo a

estudiantes sin la
3. ., .

aprobacion del jefe

inmediato

Realizar negociaciones y
descuentos después de
4. |haberse realizado la
facturacion, sin notificar al
Dpto. de Tesoreria

Ofrecer a los estudiantes,
servicios que no se pueden
otorgar sin costos
adicionales
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Problemas en legalizar el
pago de las mensualidades

Problema en la
recopilacion de
documentos  incompletos
del estudiante

Problema del Asesor que
acepta la documentacion
incompleta

Problema en la
convalidacion de las
materias de los estudiantes
que vienen de otra
institucion

10.

Problema con los
estudiantes que no saben
cual es el procedimiento de
financiamiento que se da
en una semana especifica

11.

Retiro de la documentacion
por parte del estudiante sin
haber pagado

12.

Pérdida o robo de Ila
documentacion del proceso
de matriculacion

13.

Pérdida o robo de la
documentacién de cursos
extracurriculares
solicitados por la
Universidad

14.

Retrasos en la entrega de
titulos otorgados por la
Universidad

15.

Problema con los
estudiantes que no saben
cudl es el procedimiento de
becas que se da en una
semana especifica

16.

Retraso en la facturacion
de mensualidades de los
estudiantes

17.

Retraso en la facturacion
de materias por examen de
conocimientos

18.

Falta de comunicacion por
cambios en las tarifas al
momento de facturar

Link cuestionario https://forms.qgle/GcJUsBZJAeG8Z3Hi7

Gracias por su colaboracion.



https://forms.gle/GcJUsBZJAeG8Z3Hj7

