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Introducción

Este capítulo tiene como objetivo iniciar con una caracterización general de la Universidad Bolivariana de Venezuela, así como también aplicar los pasos del procedimiento expuesto en el capitulo anterior, en el Proceso de Comunicación de la Universidad Bolivariana de Venezuela Nueva Esparta (UBV-NE), utilizando algunas herramientas de Gestión por Procesos ya antes mencionadas, que permitan un mejoramiento y un control en la gestión del mismo.

Caracterización general de la Universidad Bolivariana de Venezuela Nueva Esparta (UBV-NE) y sus procesos

La Universidad Bolivariana de Venezuela o (UBV) es una universidad pública creada en la última década en Venezuela, fundada en el 2003 por decreto presidencial. La misma comenzó a impartir clases en septiembre de ese año. La UBV fue creada para fungir como punta del programa Misión Sucre, destinada a atender a los sectores populares tradicionalmente excluidos de las instituciones de Educación Superior. 

Debido a la municipalización de sus programas de formación es en la actualidad la universidad con mayor matrícula de estudiantes en todo el país. Por la creación de esta Universidad y de la Misión Sucre en un informe de la Unesco se desprende que Venezuela está en segundo lugar en América Latina y el Caribe en tasa de escolaridad universitaria. Según estas cifras la escolaridad universitaria de este país se obtiene que Venezuela está en quinto lugar del mundo, detrás de Cuba, Corea, Finlandia y Grecia. 
La (UBV) se caracteriza por ofrecer un modelo innovador, idealista y social de la educación superior, donde se privilegia el aprendizaje y no el conocimiento, el educando y no el educador, el interés social y no el individual, el ser más que el tener. Se forman profesionales desentendidos del status que implica la profesión y preocupados por el servicio que puedan ofrecer, sensibilizados por una realidad de penurias, carencias e injusticias, comprometidos con un proyecto de desarrollo social y económico que impulse la nación a superar las agonías de la tendencia globalizadora que atenta contra la autonomía de las naciones y su propio orden social.

Misión:

· Formación integral de quienes participan en sus procesos educativos como personas dignas, profesionales competentes y probos, y ciudadanos con sentido de país capaces de contribuir con su desarrollo.

· Proyección social vinculada al desarrollo socioeconómico, ambiental, cultural y educativo de las comunidades de las regiones del país. Generación, sistematización y socialización de conocimientos en campos científicos, tecnológicos, sociales y humanísticos.

· Revitalización en perspectiva histórica del pensamiento integracionista bolivariano, latinoamericano como eje fundamental de la cooperación nacional e internacional.

· Contribuir a cambiar los modos de pensar e impulsar el tercer motor “Moral y Luces”. Formar no sólo profesionales competentes, sino ciudadanos que trabajen con sentido de patria y humanidad.

· Contribuir a cambiar al Estado venezolano en la refundación del país.

· La UBV será con – por – para –una comunidad plural.

Visión:

· Una comunidad universitaria, consolidada, orgánicamente vinculada a las comunidades locales, a los Consejos Comunales, a las Regiones (estados) y al país.

· Una comunidad universitaria sustentada a valores éticos y políticos de la democracia participativa y protagónica, inserta en el pensamiento Robinsoniano y Bolivariano y en la construcción del socialismo del siglo XXI.

Los retos de la “Universidad Revolucionaria”, comprometida con la construcción de un proyecto alternativo al servicio de la construcción del socialismo bolivariano, indoamericano, afroamericano, libertario y transformador. De allí, que todos los esfuerzos de este equipo, están dirigidos a velar por el cumplimiento de las políticas, planes, programas y proyectos concebidos para lograr el bienestar, desarrollo integral y exitoso de nuestros estudiantes y egresados. Igualmente, a custodiar el patrimonio histórico y preservar las fuentes testimoniales de este acervo en la Institución. Así mismo, a definir, ejecutar y evaluar las políticas de ingreso, permanencia, prosecución y egreso estudiantil en el ámbito nacional.

Caracterización de sus autoridades:

· Consejo Universitario 

Órgano de gobierno colegiado que representa la autoridad suprema de la Institución, el cual ejercerá las funciones de gobierno; sus resoluciones son de carácter obligatorio, tienen la responsabilidad de fijar las políticas, líneas estratégicas y programáticas, así como las directrices, normas y procedimientos para su aplicación en las áreas de organización académica, talento humano, recursos económicos, aprobación del presupuesto Institucional y control de gestión, de conformidad con la Ley de Universidades, Reglamento Interno y disposiciones legales sobre la materia.

· Rectorado

Es el Órgano Unipersonal del Nivel Nacional de máxima autoridad socio-académica y socio administrativa de la Universidad. Su principal responsabilidad es desarrollar el proyecto político-académico institucional plasmado en el Reglamento General de la Universidad Bolivariana de Venezuela. Ejerce la representación legal de la Institución y es quien preside el Consejo Universitario, órgano colegiado de máxima autoridad.

· Vicerrectorado

Es el Órgano Unipersonal del Nivel Nacional responsable de coordinar la promoción, producción, recreación y divulgación de saberes, así como el desarrollo de los trabajadores académicos de la Universidad. Ejerce la representación del Rectorado cuando le sea delegado.

· Vicerrectorado de desarrollo territorial

Es el Órgano Unipersonal del Nivel Nacional socio-académico y socio-administrativo, desconcentrado responsable de coordinar, junto con el rectorado, el plan integral político-académico de la Universidad en todos los ejes geopolíticos creados por el Consejo Universitario. Ejerce la representación del Vicerrectorado cuando le sea delegado. 

· Secretaria General

La Secretaría General de la Universidad Bolivariana de Venezuela se concibe como una instancia socio académica y administrativa al servicio de la construcción de otra idea de universidad mediante la generación, gestión y comunicación institucional. Para el logro de esta tarea busca, de forma permanente, edificar nuevas formas de relación, organización y gestión, desde una visión profundamente contra hegemónica, igualitaria, libertaria y justa. Así, contribuye responsablemente a la creación de auténticos espacios y canales de comunicación y participación en todos los ámbitos socio institucionales. (Universitaria)

Como prioridad nacional las autoridades de la universidad bolivariana se han comprometido con este proyecto educativo, en fortalecerlo a través de programas de mejoras y que se riegan hacia las aldeas ya municipalizadas, con el objeto de acrecentar y desarrollar sus métodos de expansión del saber y fuente principal de la necesidad del recurso humano que participa en los diferentes programas, con el propósito de consolidarnos como una instancia socio académica-administrativa al servicio de la construcción de un proyecto educativo alternativo histórica-cultural y socialmente nuevo. Para ello, nos destacamos por: 

· La creciente satisfacción de las necesidades y por el respeto y consideración a todas las personas a quienes le servimos, así como por la contribución responsable al logro de las políticas, planes y programas que dan direccionalidad a los procesos de ingreso, prosecución, certificación, egreso, apoyo, bienestar y desarrollo estudiantil;

· La responsable y oportuna rendición de cuenta de las acciones, decisiones y resoluciones emanadas del Consejo Universitario y otras dependencias institucionales, a toda la comunidad institucional, local, regional y nacional; 

· El acopio y la custodia del patrimonio histórico y la preservación de las fuentes testimoniales y del acervo histórico local, regional y nacional de la institución;

· La generación y divulgación de publicaciones periódicas y no periódicas de la documentación emitida por la institución. Todo lo anterior apoyado  en la calidez y compromiso de las personas que integran su estructura que se elabora para indicar el proceso jerárquico que existe en la UBV y los propósitos compartidos de la institución y la sociedad. Ver Figura 3.1
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Figura: 3.1. Estructura de la UBV
Fuente: Elaboración propia.
Programas Nacionales de Formación de Grado o carreras que imparte

Agroecología, Arquitectura, Comunicación Social, Economía Política, Educación, Estudios Jurídicos, Estudios Políticos, Gas, Gestión Ambiental, Gestión en Salud Pública, Gestión Social del Desarrollo Local, Informática para la Gestión Social, Medicina Integral Comunitaria, Petróleo, Radioterapia, Refinación y Petroquímica

Dirección de investigación y Estudios Avanzados (IEA)

Promueve la investigación y formación de profesionales en las áreas de conocimiento requeridas por la sociedad al más alto nivel de desarrollo científico, social, tecnológico y humanístico, a fin de fortalecer y mejorar el desempeño profesional, el nivel académico, la calidad humana, y responder a necesidades, intereses, situaciones y problemas de los diferentes sectores de la sociedad. En tal sentido, debe propiciar la creación intelectual, científica, tecnológica y el conocimiento y análisis profundo de los problemas sociales, éticos, económicos, políticos, militares y culturales del país.

De acuerdo con sus propósitos específicos, los estudios de formación avanzada pueden ser:

Estudios conducentes a un Grado Académico
· Especialización

· Maestría.

Estudios no conducentes a un Grado Académico
· Diplomados.

· Actualización Académica.

Estos estudios de Formación Avanzada tienen como base una propuesta de organización curricular abierta y flexible cuyos ejes metodológicos fundamentales son El Aprendizaje por Proyecto y la Acreditación por Experiencia. Cada participante desarrolla su plan curricular a través de un Plan Académico particular avalado por el Comité de Proyecto.

Todo aspirante a ingresar en los programas de Formación Avanzada de la UBV, deberá conformar y someter a aprobación su Comité de Proyecto, el cual estará constituido por un mínimo de tres miembros, con título que corresponda según el nivel de estudio, quienes deberán ser investigadores activos.

Al menos uno deberá pertenecer a la UBV. El Comité de Proyecto será coordinado por el Tutor. Formular conjuntamente con el aspirante el plan académico de acuerdo al área de interés y someterlo a aprobación del Consejo Nacional de IEA.

· Diplomado en Formación y Actualización Pedagógica

· Maestría

· Maestría en Ciencias para el Desarrollo Estratégico

· Especialización en Gestión para la Propiedad Intelectual

· Especialización en Gestión Judicial

· Especialización en Docencia Universitaria

· Doctorado

· Dirección General de Producción y Recreación de Saberes

· Estudios No Conducentes

· Especialización

En el mapa general de procesos de la Universidad Bolivariana de Venezuela está identificado por tres (3) tipos de procesos: Los procesos Estratégicos, dentro de los cuales se destacan, la planificación estratégica, la Aplicación Estratégica, la gestión de Recursos Financieros, Gestión de Recursos Humanos, el control de Actividades y Evaluación (auto evaluación) Interinstitucional, los procesos Claves u Operativos, en la que consideraron las siguientes: La formación Integral, convenios  Interinstitucionales, Investigación Científica, el proceso de proyección social que incluye los programas de impacto social, los vínculos con la comunidad, además del proceso docente educativo y en un tercer grupo los procesos de Soporte o apoyo: gestión de cultura y deporte, desarrollo y mantenimiento, Tecnología, Salud Integral, Seguridad y Protección, como  se muestran en la Figura 3.2 y cuya selección responde tanto al objeto social y la misión, como al estadio de desarrollo del modelo de gestión empleado.
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       Figura: 3.2.  Mapa general de proceso de la universidad bolivariana de venezuela

      Fuente: Elabotacion propia.

Descripción general del Proceso Docente Educativo de la UBV-NE

Dentro de la UBV-NE el proceso docente educativo, se ha identificado como proceso misional o clave más significativo de la universidad y dentro del mismo se ha identificado el subproceso de planificación docente del proceso de comunicación dentro los diferentes carreras o Programa de formación de grado (PFG), en la que viene presentando problemas en el cumplimiento de las estrategias proporcionados en  mayor medida por la falta de documentación, la inexistencia de indicadores para medir su desempeño en cuanto a eficiencia, eficacia y calidad con que se realiza esta actividad, así como la falta de coordinación entre los demás procesos que intervienen en el mismo.
Tradicionalmente llamadas carreras, los Programas de Formación de Grado constituyen las unidades académico administrativas de la Universidad Bolivariana de Venezuela (UBV) en la que los estudiantes adquirirán las competencias propias de su formación profesional, de acuerdo con las áreas que la universidad ha definido como prioritarias para el desarrollo nacional y con la elección del campo profesional por parte del estudiante, del mismo modo, la comunicación representa uno de los procesos básicos e importantes en la actividad humana.
En esta notación se asume que cada proceso puede tener uno o varios subprocesos, cada subproceso tiene una ficha y tantos instructivos y formatos como se necesiten, pero todos deben ser organizados en forma de expediente para controlar su manipulación y asociar las relaciones citas en cada documento, como se demuestra en la figura 3.3 de los procesos de la UBV.
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Figura: 3.3.  Procesos claves y subproceso de la UBV

Fuente: Elaboración Propia.

El Subproceso de Planificación Docente, tiene como objetivo mejorar la gestión del proceso de comunicación de la UBV-NE para el desarrollo del Proceso Docente Educativo, suministrando a la organización necesaria e imprescindible para ello mediante la elaboración de los siguientes Instrumentos que rigen esta actividad:

· Ficha de proceso, anexo 4

· Ficha del proceso de comunicación de la UBV-NE, anexo 5

· Ficha Ponderación de Efecto Ishikawa. Anexo 6

· Ficha del Diagrama Pareto, Anexo 7

· Ficha Mapa de  Riesgo, Anexo 8

La revisión de los referentes teóricos, permite afirmar que en el plano del proceso docente educativo la estrategia conduce al fortalecimientos de las mejoras, es un proceso relacional que involucra personas con responsabilidades compartidas (directivos, docentes, estudiantes y comunidad) que hace  referencia a análisis y decisiones de carácter educativo, orientados a   alcanzar los objetivos de dirección científica, docentes y de investigación, vinculadas con el desarrollo económico-social donde se realiza el hecho educativo,  la estrategia  orienta el   trabajo metodológico, ya que  a través de ella se concreta el proceso docente educativo.

El trabajo nace de una necesidad para resolver el problema de Comunicación dentro y fuera de la UBV-NE, para asumir las tareas derivadas de los objetivos formativos de los profesionales y de las características actuales del proceso docente educativo en las universidades, en las exigencias que demanda la formación integral de los estudiantes.  
Por otra parte, no se debe olvidar que es deseable que la documentación de las operaciones de un proceso sea ágil, manejable y de fácil consulta e interpretación por las personas afectadas o que ejecutan dichos procesos. 

La utilización de diagramas de proceso ofrece una gran posibilidad a las organizaciones para describir sus procesos u operaciones pero no reúne toda la información necesaria de un proceso, pero existen otras herramientas que complementan la documentación clásica, con una descripción más profunda con mayor carga literaria. En este caso se refiere a la Ficha de un Proceso.

Una Ficha de Proceso es considerada como el soporte de información que pretende agrupar todas aquellas características relevantes para el control y fanatizar la gestión de las operaciones definidas de un proceso. La información a incluir dentro de la ficha de proceso puede ser diversa y deberá ser decidida por la propia organización, si bien parece obvio que, al menos, debería ser la necesaria para permitir la gestión de sus procesos.

Dentro de la ficha además de la identificación del propio proceso, y de otra información relevante para el control documental, aparecen términos tales como la misión del proceso, su alcance, las interrelaciones a través de las entradas y salidas, los riesgos implícitos en sus operaciones y las causas que los provocan, los indicadores con sus variables de control, etc., asociados a conceptos que se han considerado esenciales para poder gestionar el mismo.

Muchos autores utilizan la ficha de proceso en sus investigaciones y las han enriquecido con otros elementos del proceso y otros documentos que permiten establecer toda la documentación necesaria para describir y caracterizar cualquier proceso y con ello brindar toda la información necesaria para su control. (Sierra Cárdenas, 2011), Ver Anexo 4

Aplicación del procedimiento en el Proceso de Comunicación de la  UBV-NE

En el desarrollo de este epígrafe se aplican las etapas del procedimiento descrito en el capítulo anterior. El presente  trabajó se realizo con grupo de trabajo constituido por 9 expertos que poseen una vasta experiencia y habilidad en el tema, capaces de ofrecer valoraciones conclusivas del proceso y hacer recomendaciones al respecto.

Los mismos participaron en todas las etapas de la investigación, lo cual posibilitó la correcta aplicación de las técnicas y herramientas.

Para la selección de estos se tuvo en cuenta los siguientes criterios:

· Responsable de cada subproceso.

· Experiencia en labor que realiza.

· Conocimiento de la actividad.

· Conocimiento de los procesos de gestión en la Educación Superior.
Además de una serie de cualidades propias, como son:
· Seriedad

· Honestidad

· Sinceridad

· Responsabilidad

· Creatividad

· Capacidad de análisis
El número de expertos se calcula como:
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Donde:

K: constante que depende del nivel de significación estadística.

p: proporción de error que se comete al hacer estimaciones del problema con n expertos.

i: precisión del experimento. (i ≤ 12)

Los datos fijados para los cálculos son los siguientes:

p= 0. 01

i = 0.09

Estos dos elementos los fija el investigador. El nivel de confianza será igual a:
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Etapa I: Identificación del Proceso.

Definición de los procesos organizacionales y selección de los procesos claves.

Atendiendo a los problemas detectados en el capítulo 2 de la investigación que limitan el cumplimiento de los objetivos significativos de Gestión por Proceso de la comunicación, así como la necesidad de comenzar a estudiar los procesos de apoyo en la Universidad Bolivariana de Venezuela Nueva Esparta, con vistas a mejorar su gestión, se escoge el proceso de comunicación para aplicar el procedimiento seleccionado.

Etapa II: Caracterización del Proceso

El proceso de Comunicación de la UBV-NE, se realiza a través de tres  vías siguientes:

• Viene proporcionados por el Ministerio del Poder Popular para Educación Universitaria.

•  Suministrados a través del ente Rector.

•  Planes y Gestión de la Comisión Coordinadora de sede UBV-NE

 En el marco de la presente investigación solo se tiene en cuenta el análisis del proceso de mejora de  gestión de Comunicación  de la  UBV-NE, teniendo en cuenta la gestión que realiza la Universidad en cuanto a necesidades de los participantes involucrados en los diferentes departamentos o áreas funcionales que son indispensables para el funcionamiento de los procesos misionales.

A modo de desarrollar lo anteriormente expuesto, el autor define los elementos claves del proceso de comunicación en la UBV-NE. La caracterización de este proceso se realizó mediante el empleo de la herramienta SIPOC, cuyos resultados se exponen de manera resumida en la Figura 3.4 y se explican a continuación:
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Figura 3.4: Diagrama SIPOC del proceso de Comunicación de la UBV-NE.
Fuente: Elaboración propia

Descripción del Contexto.

· El objetivo esencial de este proceso puede definirse como el conjunto de actividades que se realiza para garantizar una mejor gestión comunicación  entre los proveedores y las entradas asignadas por la organización. Esto incluye también los procesos claves, así como mantener las medidas de calidad requeridas para la satisfacción de los clientes.

· El interés deseado de este proceso lo constituye las áreas funcionales que garanticen las la gestión estrategias de comunicación  de manera permanente en el fortalecimiento del clima y  que garanticen un adecuado desempeño de los procesos claves.

· El proceso de  mejora de la gestión de comunicación de la UBV-NE, tiene como componentes principales de entrada como de salida los siguiente:
Entradas de Proceso de mejora de la gestión  de comunicación de la UBV-NE:

· Politicas Estratégicas de Comunicación.

· Docentes, Estudiantes y trabajadores en general.

· Propuestas por las áreas, PFG o Departamento.

·  Herramientas de comunicación.

· Listas de Necesidades.

· Cultura de Apertura y Fluidez de la Comunicación.

Salidas del proceso:

· Diseñar políticas de Comunicación.

· Una mejor Comunicación.

· Planificación de un plan de Comunicación.

· Oficina de comunicación.
· Un mejor líder.
Como proceso de apoyo mantiene interfaces con el proceso docente educativo, el proceso de investigación y el extensionista así como con los demás procesos de apoyo de forma que garantice los recursos humanos materiales necesarios para el adecuado desempeño de los mismos.

Los actores más involucrados en el proceso, son los siguientes:

Las Áreas funcionales sean estas: Ministerios, Rectorados, Vicerrectorados, Comisión Coordinadora de la UBV-NE, Coordinadores de los diferentes PFG, Coordinadores de Aldeas, Profesores y Alumnos.

Los proveedores fundamentales del proceso son:

· Ministerio del PPP Educación Universitaria

· Universidad Bolivariana de Venezuela.

· Misión Sucre.

· Docentes, Estudiantes y Comunidad en general.

Los clientes fundamentales del mismo son:

Externos: Estudiantes, profesores y comunidad en general.

Internos: Ministerio del Poder Popular Para Educación Universitaria. Universidad Bolivariana de Venezuela y Misión Sucre.

Definición del alcance:

El alcance de este proceso se centra en tener a la disposición de sus participantes (Todos los involucrados) internos todas las actividades y herramientas que sean necesarios para el correcto funcionamiento de la universidad a partir de una adecuada gestión de los procesos para mejorar la gestión de Comunicación  antes indicado.

Determinación de requisitos:

Requerimientos de los clientes del proceso de mejora de la gestión de Comunicación en la Universidad Bolivariana de Venezuela Nueva Esparta:

· Calidad en la Comunicación 

· Satisfacer las necesidades del usuario

· Una mejor calidad en el Proceso de comunicación 

· Trabajar y evitar distanciamiento en las áreas. 

· Desarrollar permanentemente estrategias de comunicación.

Toda la información relacionada anteriormente se recoge de forma resumida en la ficha del proceso de Comunicación de la UBV-NE, que se muestra en el Anexo 5.
Descripción del flujo del proceso.

Para conocer más detalladamente el proceso para mejorar la gestión de comunicación  en la UBV-NE se diseño el diagrama  flujo de información del proceso  general y de los subprocesos que intervienen en el mismo de forma particular, los cuales se muestran en la figura 3.5 

Con la ayuda de los mismos se puede apreciar como  el proceso cruza de forma horizontal por las coordinaciones  y áreas de la universidad Bolivariana de Venezuela del Estado Nueva Esparta (UBV-NE).
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Figura 3.5: Diagrama flujo del proceso de Comunicación de la UBV-NE.

Fuente: Elaboración propia

Etapa III: Evaluación del Proceso.

Análisis de la Situación actual.

En la investigación realizada con la ayuda de encuestas, entrevistas, revisión de documentos, etc., se identificó que a pesar de que el proceso para mejorar la gestión de Comunicación de la UBV-NE, cruza horizontalmente diferentes áreas funcionales como se comentó anteriormente la mayor cantidad de actividades son realizadas por la Comisión Coordinadora de Sede de la UBV-NE, quien es responsable de este proceso. En este sentido se comprobó que el enfoque funcional existente no garantiza un adecuado desempeño del proceso, ya que las comunicación entre estas áreas es escasa y cuando se produce está llega con mucha dificultad y sus trámites son excesivamente lentos o simplemente no se da, las decisiones que se toman en un área no siempre tiene en cuenta las consecuencias que estas traerán a las demás que participan en el proceso.

Relacionado con la gestión de mejora, actividad que da inicio a este proceso, están establecidos los diferentes mecanismos para el desarrollo de la misma, aunque se hace bastante difícil tener un control sobre ella a causa de la inexistencia de una base de datos que recopile información relacionado con datas de indicadores de  calidad, control y seguimiento, preparación del personal docente de la universidad y la actualización permanente de estos, lo que incita retrasos en el proceso de mejora de gestión de comunicación de la UBV-NE. 

Identificación de Problemas.

La identificación de problemas fue posible teniendo en cuenta el análisis anterior y la integración de herramientas del procedimiento para la Gestión por Procesos tales como la Matriz Causa & Efecto con herramientas de la gestión de la Calidad, técnicas de interrogación, herramientas estadísticas y el criterio de expertos.

El punto de partida en esta etapa, estuvo dirigido de igual modo a conocer cuáles serían las entradas claves, utilizando la matriz causa & efecto, a ser evaluadas posteriormente mediante el empleo de herramientas tales como FMEA y Planes de Control.
El empleo de la Matriz Causa & Efecto en el subproceso (Tablas 3.1), permitió comprender los requerimientos de los clientes, asociando las entradas de cada uno de los subprocesos con las características de calidad, vinculadas con las salidas, a partir de los Mapas de Proceso (SIPOC). Los resultados ofrecen un diagrama tabular de Pareto por cada subproceso (Anexo 6), con las entradas claves a evaluar, las cuales se muestran a continuación:

· Subproceso: Proceso docente educativo.

· Subproceso: Gestión de mejora de la Comunicación    

 Matriz Causa & Efecto del proceso de gestión para la mejora
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 Tabla 3.1 Fuente: Elaboración propia

Teniendo en cuenta los análisis realizados anteriormente, la consulta de documentos, la aplicación del trabajo de grupo, la consulta de expertos y la encuesta aplicada para investigar la satisfacción de los clientes en el proceso de mejora de la gestión de Comunicación, donde se puede demostrar que los interesados no se encuentran satisfechos con el desempeño actual de este proceso en la Institución, estando los principales problemas asociados a:

· Demora en el tiempo de entrega de la información

· Atraso en el procedimiento para la gestión de mejora.

· Escasa efectividad en los instrumentos aplicados

· Ausencia de retroalimentación de comunicación con los clientes
· Falta de comunicación interdepartamental.
Levantamiento de soluciones
Formulación de teorías sobre causas

La formulación de las teorías sobre las causas posibles que provocan cada uno de los Problemas priorizados, que inciden directamente en la satisfacción de los docentes se realizó mediante el empleo del Diagrama Causa & Efecto (Ishikawa) que se muestran en la Figura 3.6, así como también en la ponderación en el anexo 6 y diagrama de Pareto anexo 7.
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Figura: 3.6.  Diagrama causa – efecto para la insatisfacción del cliente en el proceso de mejora de la gestión de Comunicación de la UBV-NE.

Fuente: Elaboración Propia.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos a partir de la evaluación del proceso, el trabajo con los expertos y la aplicación de entrevistas y la utilización de la matriz UTI en la tabla 3.2, se identificaron como causas raíces de los problemas detectados escogiéndose las 5 siguientes:

· Falta de comunicación entre las áreas o departamentos.

· Ausencia de retroalimentación con los clientes.

· Falta de control en el proceso

· Falta de oficina de comunicación 

· Falta de presupuesto.
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Tabla 3.2. Técnicas UTI para definir prioridades

Fuente: Elaboración Propia
Etapa IV: Mejoramiento del proceso

Una vez identificadas las causas  que ocasionan los problemas  prevalecidos, se procedió a la elaboración del proyecto de mejora.

Elaboración del proyecto.

El proyecto fue organizado mediante planes de acción, empleando la técnica 5W y 1H. Estos planes de acción (mejora) para las cuatro oportunidades de mejora prevalecidas del proceso de mejora de gestión de Comunicación  de la UBV-NE, se muestran en la Tabla 3.3.

Tabla 3.3.  Plan de acción para la mejora del Proceso de Comunicación de la UBV-NE.
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Fuente: Elaboración Propia
Tabla 3.3  Continuación…
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Fuente: Elaboración Propia
Tabla 3.3  Continuación…
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Fuente: Elaboración Propia

Tabla 3.3  Continuación…
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Fuente: Elaboración Propia
Implantación del cambio.

En el proceso de diagnóstico desarrollado en la fase anterior, fueron detectadas algunas debilidades en la gestión, específicamente en las funciones de planificación y control del proceso, definiéndose como las más significativas, las siguientes:

· Desconocimiento de las características particulares del proceso, limitándose su gestión.

· La carencia de un sistema integral de indicadores de gestión, que permita realizar un seguimiento continúo del proceso y evaluar su capacidad para cumplir los objetivos propuestos.

· El flujo informativo y la comunicación fluyen de forma fraccionada por las áreas que intervienen en el proceso dentro la UBV-NE. Lo anterior genera lentitud en la información, en la toma de decisiones y duplicidad en la información, resultando en algunos casos ineficaz.

Por todo lo anterior y mediante la información obtenida a través de la aplicación de los diferentes métodos y herramientas ya mencionados, se considera que existen condiciones primarias requeridas para la implantación de la mejora del proceso.
Se recomienda entonces la secuencia de los siguientes de pasos:

· Utilización de los indicadores propuestos para medir el desempeño del proceso.

· Desarrollo de reuniones participativas con los implicados en el proceso (especialistas de los departamentos implicados)

· Aplicación de la metodología para la solución de problemas con nuevos planes de mejora y de control.

Monitoreo de resultados

Tomando en consideración que el control es una función que se compone de actividades que no agregan valor ni a los procesos ni a los usuarios, se apeló al diseño de indicadores de gestión específicos para las particularidades del proceso objeto de estudio que fueron diagnosticadas, que hicieran posible el seguimiento y la medición de las acciones de mejora definidas al efecto por el grupo de expertos e implicados. La propuesta de indicadores se muestra en la tabla 3.4.

Tabla 3.4 Propuesta de Indicadores para medir la mejora de la gestión del Proceso de Comunicación de la UBV-NE.
	INDICADORES
	FORMA DE CALCULO
	META
	RANGO DE CONTROL
	FRECUENCIA
	RESPONSABLE
	OBJETIVO

	Nivel  de Efectividad de la Comunicación de Acuerdo con los Objetivos y Metas
	Encuesta
	90% a

100%
	>80%Bajo, 80%/95% Medio

 y <95% Alto
	Semestral/Anual
	Comisión coordinadora de Sede de la UBV-NE
	Lograr el compromiso y apoyo en las actividades de comunicación en busca del fortalecimiento de la cultura organizacional.

 .

	Nivel de percepción de la comunicación por parte de los Docentes para una cultura organizacional
	Encuesta
	90% a

100%
	>80%Bajo, 80%/95% Medio

y <95% Alto


	Semestral/Anual
	Comisión coordinadora de Sede de la UBV-NE
	Sensibilizar al 100% el grupo de coordinadores de la UBV.

	Nivel de Cumplimiento y Aplicación de la 

comunicación 

por parte los coordinadores
	Encuesta
	90% a

100%
	>80%Bajo, 80%/95% Medio 

y <95% Alto
	Semestral/Anual
	Comisión coordinadora de Sede de la UBV-NE
	Ampliar la información y actividades de comunicación a todo el personal docente.

Que la información llegue al 100% del personal de la UBV

	Efectividad de los medios de comunicación 
	Encuesta
	90% a

100%
	>80%Bajo, 80%/95% Medio

 y <95% Alto
	Semestral/Anual
	Comisión coordinadora de Sede de la UBV-NE
	Propiciar una comunicación efectiva, abierta y fluida en todas las áreas.

	Nivel de Satisfacción  de los Docentes y trabajadores en general
	Encuesta
	90% a

100%
	>80%Bajo, 80%/95% Medio

 y <95% Alto
	Semestral/Anual
	Comisión coordinadora de Sede de la UBV-NE

Coordinadores de Programas
	Optimizar la presencia en clase del docente, Aumentar la motivación  del docente

	Retrasos en la entrega de información interdepartamental
	Encuesta
	90% a

100%
	>80%Bajo, 80%/95% Medio

y <95% Alto
	Semestral/Anual
	Comisión coordinadora de Sede de la UBV-NE, Coordinadores de Programas
	Eliminar barreras que mejoren la comunicación entre los departamentos

Definir canales de comunicación más Eficientes de forma claro y precisa


Fuente: Elaboración Propia
Diseño de los planes de control de las Actividades

Adicionalmente, en la Tabla 3.5 se muestran parte de los resultados mediante la aplicación del Plan de Control del Proceso de comunicación para mejorar la gestión del  objeto de Investigación de cada una de las actividades resultante del problema en el Proceso de Comunicación de la UBV-NE que pueden ser  presentado y aplicado en cualquier momento de actualización y que pueden extenderse a otros programas o departamentos  después de realizar la investigación previa de condiciones establecidas.

En este paso del procedimiento también se propone la utilización de los Planes Control de  actividades de similares características a los indicadores, pero solamente desde la perspectiva del Subproceso de  mejora de la gestión del programa estudiado, con un estilo dirigido a tomar decisiones más operativas  a corto plazo. Una vez definida los planes de control o lo que se quiere medir, es necesario construir una hoja de vida del indicador, se deben actualizar periódicamente de acuerdo con las características y especificidades propias del subproceso en particular, puede ser: Trimestral, Semestral y Anual. Tabla 3.5 
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Tabla 3.5. Planes de Control

Fuente: Elaboración Propia
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Figura 3.7 Diagrama de Planes de Control
Fuente: Elaboración Propia

Los datos de medición, refleja el valor octenido en la medición efectuada a partir de las variables definidad para el indicador en periodos anteriores, indicando el ambito temporal. A partir de estos indicadores se puede observar graficamente la evolucion del mismo

Pero cuando no existe mediciones anteriores, este dato de la medición se conoce como LINEA  DE BASE que representa el estado actual del indicador. Ejemplo: “El plan general de medios los cumplí en la vigencia del año 2008 en un 85%”.  

Con La aplicación de este diseño para mejorar la gestión  del proceso de Comunicación  de UBV-NE, se establecen actividades hacia la mejora continua de la calidad, con el objeto de cumplir con los planes estratégicos establecidos por la organización.

Conclusiones del capítulo
1. La aplicación del procedimiento para la gestión por procesos permitió identificar que las causa que impiden lograr altos niveles de desempeño en el proceso de Comunicación en la UBV-NE son:

a. Falta de comunicación interdepartamental.

b. Falta de oficina de Comunicación.

c.  Ausencia de Retroalimentación de Comunicación con los clientes en el proceso.

d.  Falta de control en el Proceso.

2. Los planes de mejora propuestos fueron concebidos para elevar el nivel de compromiso y la participación activa de todos los implicados en el mejoramiento de la calidad del proceso de comunicación de la UBV-NE.

3.  La propuesta de indicadores permitirá el seguimiento y control del desempeño del proceso.
Conclusiones generales
1. En esta investigación se da seguimiento a la implementación de un procedimiento para mejorar la Gestión y el Control en el Proceso de comunicación, específicamente en el Subproceso de Planificación Docente para mejorar la gestión objeto de estudio, como parte del proceso clave  importante de la Universidad Bolivariana de Venezuela.
2. En el entorno de la investigación quedó probado que la gestión de los procesos universitarios requiere ser realizada bajo nuevos enfoques, utilizando procedimientos que integren la gestión de manera permanente en dirección estratégico de la organización.
3. La gestión universitaria ha estado centrada en los procesos misionales y los directrices, a través de investigaciones que han propiciado la introducción de nuevos enfoques de gestión como el basado en proceso, sin embargo estas investigaciones no se han hecho extensivas a los procesos de apoyo los cuales garantizan las bases para el adecuado funcionamiento de los demás proceso de la organización.

4. La aplicación del procedimiento para la gestión por procesos de la Educación Superior, en el objeto de estudio seleccionado, demostró su pertinencia y factibilidad al contribuir a la evaluación del mismo, así como proponer acciones concretas orientadas a su mejora.

5. El empleo de herramientas estadístico-matemáticas y de sistemas informáticos estadístico para el procesamiento de los datos en los diversos estudios realizados durante la aplicación del procedimiento, constituyen instrumentos valiosos en el ámbito de la gestión, que contribuyen a elevar el rigor en la toma de decisiones para la mejora de procesos propios de la Educación Superior.

6. Los planes de mejora y control que fueron elaborados, incluyen medidas que contribuyen a coadyuvar la mejora del desempeño del proceso de Comunicación de la UBV-NE y a la satisfacción de los clientes del proceso, con lo cual queda validada la hipótesis planteada al comienzo de la investigación.

Recomendaciones
1. Proponer a la Comisión Coordinadora de Sede de la UBV-NE, crear una oficina de Comunicación dentro la Organización, estas deben trabajar con las otras áreas que son absolutamente claves, en todas las organizaciones de servicios (universidades, Bancos, Hospitales, etc.). Las funciones de comunicaciones deben tener una función transversal con las demás áreas, porque es donde generalmente se van a presentar los problemas de comunicación que más inciden en el control gestión del proceso.

2. La oficina de comunicación dentro del Proceso de planificación docente educativo, debe implementar un sistema de comunicación que garantice la eficiencia de la gestión del proceso de comunicación en la UBV-NE.

3. Otra de las áreas donde la oficina de comunicación debe trabajar y evitar distanciamiento es con la oficina de Talento Humano. Con Talento Humano deben desarrollar permanentemente estrategias de comunicación interna, de fortalecimiento del clima,  desarrollo de competencia comunicativa, sea con los líderes o equipos de trabajos.

4. Mantener actualizado el sistema de indicadores para medir los impactos que se deriven de la gestión del proceso de  comunicación  de la UBV-NE, en correspondencia con las exigencias de cada período de planificación.

5. Desarrollar estrategias para medir los indicadores de gestión de comunicación dentro la UBV-NE, por ejemplo:

¿Cuáles son los objetivos y metas deseadas?, Indicadores de eficacia (logro o no los objetivos), Indicadores de eficiencia (cuanto alcanzar los objetivos) y Indicadores de cumplimiento.

6. Realizar estudios de satisfacción del cliente como modo de retroalimentación y mejora de los procesos.

7. Capacitar a los responsables de los subprocesos de servicios en temas como control de gestión y gestión por procesos de comunicación.
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Anexos
Anexo 1. Conceptos de Gestión por Procesos.
	Autor
	Año
	Concepto

	Harrintong
	1995
	“posición competitiva que proporciona el mejoramiento continuo basado en el trabajo en equipo en el cual se combinan conocimientos, habilidades y el compromiso de los individuos que conforman la organización, con un objetivo común que es el cumplimiento de la misión de la organización“.

	Fernández, Mario A.
	1996
	La Gestión por procesos se fundamenta en la dedicación de un directivo a cada uno de los procesos de la empresa, teniendo toda la responsabilidad de conseguir la finalidad que este proceso persigue.

	Amozarrain
	1999
	La Gestión por Procesos es la forma de gestionar toda la organización basándose en los Procesos. Entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor añadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente.

	Mora Martínez
	1999
	La Gestión de Procesos percibe la organización como un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfacción del cliente. Supone una visión alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras organizativas de corte jerárquico – funcional.

	Morcillo Ródenas
	2000
	Se enmarca en la Gestión de la Calidad. Supone reordenar flujos de trabajo.

	Junginger
	2000
	Es la forma de reaccionar con más flexibibilidad y rapidez a cambios en las condiciones económicas.

	Colegio Oficial de

Ingenieros Superiores

Industriales de la

Comunidad Valenciana
	2001
	La Gestión por Procesos consiste en concentrar la atención en el resultado de cada uno de los procesos que realiza la empresa, en lugar de en las tareas o actividades.

	Aiteco Consultores (sitio Web

 www.aiteco.com)
	2002
	La Gestión de Procesos percibe la organización como un sistema de procesos que permiten lograr la satisfacción del cliente. Fundamenta una visión alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras organizativas departamentales.

	Díaz Gorino
	2002
	La Gestión por Procesos es la forma de optimizar la satisfacción del cliente, la aportación de valor y la capacidad de respuesta de una organización.

	(Ishikawa, 1988; Singh

Soin, 1997; Juran & Blanton, 2001; Pons

Murguía, 2003; Villa

González & Pons Murguía

2003; 2004).
	
	La Gestión por Procesos consiste en entender la organización como un conjunto de procesos que traspasan horizontalmente las funciones verticales de la misma y permite asociar objetivos a estos procesos, de tal manera que se cumplan los de las áreas funcionales para conseguir finalmente los objetivos de la organización. Los objetivos de los procesos deben corresponderse con las necesidades y expectativas de los clientes.

	Rojas, Jaime Luís
	2003
	La Gestión por Procesos es la forma de gestionar toda la organización basándose en los Procesos.

	Mogollón Esneda
	2007
	La Gestión por Procesos es una forma de organización en la que prima la visión del usuario sobre las actividades de la organización y por ello es diferente de la clásica organización funcional. Los procesos definidos con esta visión, son gestionados de manera estructurada y sobre su buen funcionamiento, se basa el funcionamiento de la propia institución.


Anexo 2. Algunos Modelos de Calidad de referencia para la Educación Superior.
	AUTOR
	MODELO
	DESCRIPIÓN

	William Edwards Deming


	Modelo de Deming
	Este modelo se estableció inicialmente con el fin de promover el control estadístico de calidad en las empresas. Busca la implicación general de todos los niveles de la organización, desde la dirección general hasta los puestos más inferiores; aun cuando se basa en el control estadístico de la calidad, concede más relevancia a los procesos que a los resultados.



	Malcolm Baldrige


	El Modelo

Baldrige.


	Este modelo presenta una complejidad mayor que el modelo de Deming, ya que establece diferentes ponderaciones porcentuales para distintas categorías estimativas. Además, fija como metas a conseguir, no tanto los resultados mismos, cuanto la satisfacción al cliente. Otra novedad la constituye la aparición de una nueva categoría, la cual es la del liderazgo de los directivos. En opinión de Cantón (2001) se trata de un modelo centrado en la satisfacción del cliente y en la implicación de todos los componentes del centro Educativo como organización. Fundación Iberoamericana para la Gestión de Calidad



	(FUNDIBEQ)


	El Modelo

Iberoamericano.


	Este modelo es considerado como un modelo de Excelencia en la Gestión, consta de nueve criterios; cinco facilitan la gestión y se agrupan en “Procesos Facilitadores”; y los otros cuatro son de “Resultados”. Los “Procesos Facilitadores” cubren todo aquello que una organización hace y la forma en que lo hace. Los criterios “Resultados” cubren aquello que una organización consigue.




Anexo 3. Metodología para la implantación de la Gestión por Proceso.
	AUTOR
	MODELO
	ETAPAS

	Joseph M. Juran

(Juran, 5ta E, 1999)
	Metodología de Gestión de

la Calidad de los Procesos

(PQM).
	Fase de Planificación: tiene lugar el diseño del proceso.

Fase de Transferencia: los planes desarrollados en la primera fase se traspasan del equipo del proceso a las fuerzas operativas y se ponen en operación.

Gestión Operativa: el propietario del trabajo y el equipo controlan primero el rendimiento del nuevo proceso, centrándose en las medidas de la eficiencia y la eficacia del proceso.

	H. James.

( Harrington, 1997)
	Metodología para la Mejora de los Procesos de la

Empresa (MPE)
	Fase I: Organización para el mejoramiento. Esta fase tiene como objetivo asegurar el éxito mediante el establecimiento de Liderazgo, Comprensión y Compromiso.
Fase II: Comprensión del Proceso. Esta fase tiene como objetivo comprender todas las dimensiones del actual proceso de la Empresa.
Fase III: Modernización. En esta fase el objetivo es Mejorar la Eficiencia, efectividad y adaptabilidad del proceso de la Empresa.
Fase IV: Mediciones y Controles. Su objetivo es poner en práctica un sistema de control del proceso para lograr un mejoramiento progresivo.
Fase V: Mejoramiento Continuo. Ya en esta fase el objetivo es poner en práctica un proceso de mejoramiento continuo.

	Pons, R &

Villa, E, 2003
	Procedimiento para la

Gestión por Procesos
	Etapa I. Identificación del proceso: Esta es la etapa inicial donde se identifican y se definen los procesos de la organización en estudio.
Etapa II. Caracterización del Proceso: En esta etapa se define el contexto, se define el alcance y se determinan los requisitos.
Etapa III. Evaluación del proceso: Etapa donde se analiza la situación, se identifica los problemas y se realiza un levantamiento de las posibles soluciones.
Etapa IV. Mejoramiento del Proceso: Ya en esta etapa se elabora un proyecto de mejora, se implanta el cambio, y se monitorean sus resultados.

	ISO 9000
	Metodología de

 Implementación del Enfoque basado en procesos.
	Identificación de los procesos de la organización: La organización identifica clientes y otras partes interesadas, así como sus requisitos necesidades y expectativas que serán la base para establecer las políticas y estrategias de la misma. Se define el flujo del proceso, su propietario, autoridad, y se documenta para tener claras las actividades que harán posible lograr los resultados previstos.
Planificación de un proceso:

Se determina dónde y cómo deberán aplicarse el seguimiento y la medición; esto debe ser tanto para el control y la mejora de los procesos, como para los resultados previstos del proceso. Se establece la necesidad de registrar los resultados y de determinar los recursos necesarios para la operación eficaz de cada proceso. Además se confirma que las características del proceso y sus actividades son coherentes con el propósito de la Organización


Anexo 4.  Ficha de Proceso

	Información incluida en la ficha de proceso

	Misión: es el propósito del proceso. Hay que preguntarse ¿Cuál es la razón de ser del proceso? ¿Para qué existe el proceso? La misión debe inspirar a los indicadores y la tipología de resultados que interesa conocer.

	Propietario del Proceso: es la función a la que se le asigna la responsabilidad del proceso y, en concreto, de que éste obtenga los resultados esperados (objetivos). Es necesario que tenga capacidad de actuación y debe liderar el proceso para implicar y movilizar a los actores que intervienen.

	Alcance del proceso: aunque debería estar definido por el propio diagrama del proceso, el alcance pretende establecer la primera operación (inicio) y la última operación (fin) del proceso, para tener noción de la extensión de las operaciones en la propia ficha.

	Riesgos del proceso: consiste en definir aquellos riesgos implícitos en la realización de cada una de las operaciones del proceso. Estos riesgos pueden ser perjudiciales tanto para la fuerza de trabajo, los medios, así como para los objetos de trabajo u otros procesos que pueden afectarse de suceder alguno. Conjuntamente con estos riesgos en la ficha se deben definir las causas que lo pueden provocar, las medidas para solucionarlos y los responsables de controlarlos y registrarlos en caso de ocurrir.

	Inspecciones: se refieren a las inspecciones sistemáticas propuestas que se deben hacer en el ámbito del proceso con fines de controlar y minimizar la ocurrencia de los riesgos. Estas inspecciones pueden realizarse en cualquier etapa del proceso, y debe estar acompañada del responsable de ejecutarla y el criterio de aceptación o rechazo de la misma.

	Indicadores: son los indicadores que permiten hacer una medición y seguimiento de cómo el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su misión. Estos indicadores van a permitir conocer la evolución y las tendencias del proceso, así como planificar los valores deseados para los mismos. Conjuntamente con los indicadores se definen su forma de cálculo, el intervalo de control y la frecuencia con que se proponen las mediciones del mismo y de sus variables.

	Variables de control: se refieren a aquellos parámetros sobre los que se tiene capacidad de actuación dentro del ámbito del proceso (es decir, que el propietario o los actores del proceso pueden modificar) y que pueden alterar el funcionamiento o comportamiento del proceso y por tanto de los indicadores establecidos. Permiten conocer a priori donde se puede tocar en el proceso para controlarlo

	Documentos y/o registros: se pueden referenciar en la ficha de proceso aquellos documentos o registros vinculados al proceso. En concreto, los registros permiten evidenciar la conformidad del proceso y de los productos con los requisitos.

	Recursos: se pueden también reflejar en dicha ficha (aunque la organización puede optar en describir lo en otro soporte) los recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo necesario para ejecutar el proceso.


Anexo 5. Ficha de proceso de Comunicación de la UBV-NE. 

[image: image17.png]Proceso de Comunicacion _de la UBV-NE

Subproceso: Planificacion Docente.

Responsable del Subproceso
Comision Coordinadora de Sede de la UBV-NE

Mision: Tiene como objeto contribuir a una mejor gestion de calidad en el proceso de comunicacion de la
Universidad Bolivariana de Venezuela del Estado Nueva Esparta, que contribuyen a un mejor desempefio

eficiente y eficaz de los procesos claves

‘Alcance: inicio y fin_del proyecto de planificacion docente de la UBV-NE, hasta su culminacion

Usuario: La sociedad, Instituciones, Docentes y Alumnos.

Oferta de servicio: subproceso e ejecucion y control para la mejora de Ia gestion, para la calidad, eficiencia

y eficacia en el Proceso de Comunicacion

Entradas’ Polficas estratégicas de comunicacion
donde exista herramientas y una cultura de
Fluidez_del mismo

Responsables del proyecto
Comision coordinadora de sede de la UBV-NE

Selida: Una mejor gestion del proceso de
Comunicacin

Responsable: Comision coordinadora de sede de la
UBV-NE





Anexo 6. Ponderación: Matriz Ishikawa

	                                     Expertos

Causas
	E1
	E2
	E3
	E4
	E5
	E6
	E7
	E8
	E9
	R j
	C (%)

	1 Deficiente sistema en Proceso de comunicación 
	9
	8
	9
	8
	8
	9
	8
	7
	8
	74
	56

	2 Falta de personal líder en la comunicación  
	9
	7
	8
	8
	7
	8
	8
	7
	8
	70
	56

	3 Falta de Oficina de Comunicación  
	9
	9
	9
	4
	9
	6
	7
	8
	9
	70
	56

	4 Falta de Presupuesto
	7
	6
	7
	6
	3
	5
	7
	5
	7
	53
	44

	5 Problema con la evaluación del desempeño
	6
	6
	5
	4
	6
	3
	4
	6
	2
	42
	44

	6 Desmotivación
	7
	6
	5
	5
	6
	3
	6
	3
	1
	41
	33

	7 Deficientes condiciones de trabajo
	4
	3
	2
	3
	6
	5
	2
	4
	1
	32
	22

	8 Pocos horas de trabajo, labor en equipo
	2
	4
	5
	1
	2
	7
	3
	6
	1
	30
	22

	Total
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	   385
	


La expresión para el cálculo de C es como sigue: Cc= 1-(Vn/Vt) x100

Dónde:

C= Concordancia expresado en porcentaje

Vn= Cantidad de expertos en contra del criterio predominante

Vt= Cantidad total de expertos participantes.

Anexo 7.- Diagramas Pareto  (Frecuencia de Fallos Vs. Causa)
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Anexo 8. Ficha de Proceso: Mapa de Riesgo
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Anexo 8. Encuesta.

Con el objetivo de valorar el estado actual del proceso de comunicación  en la Universidad  Bolivariana de Venezuela en el Estado Nueva Esparta, solicitamos a usted responda las  siguientes interrogantes que más adelante se someten a su consideración. Indique con una X en cada caso. Trate de ser lo más objetivo posible en sus valoraciones. Gracias por su colaboración.

1. Evalúe el estado actual de las siguientes características en la escala que se propone:
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2    Evalúe el estado actual de las siguientes características relacionadas con el personal que trabaja en el proceso en la escala que se propone:
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3.  Una vez recibida el curso  de mejora en la proceso de comunicación de la UBV-NE, usted se considera un Usuario:
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4. Por favor, indique cualquier opinión o sugerencia para mejorar la calidad del proceso de comunicación que contribuya en la gestión de la organización.

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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