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Administracion

APO

Co.Ac

DIGA

Estrategia

Objetivos

Organizacion

Planeacién

GLOSARIO

Proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
ambiente en el que individuos, que trabajan en
grupos, cumplen metas especificas de manera

eficaz.

Administracién por objetivos.

Control Académico.

Direccion General de Administracion.

Determinacién de los objetivos basicos a largo plazo
d vn e una empresa, la instrumentacion de los cursos
de accion y la asignacion de los recursos necesarios

para alcanzar esos objetivos.

Fines hacia los que se dirige la actividad.

Estructura intencional y formal de funciones o

puestos.

Seleccion de misiones y objetivos, asi como de las
acciones para lograrlos; lo anterior requiere tomar
decisiones, es decir, elegir una accion entre varias

alternativas.
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Procedimientos Planes que establecen un método de actuacién

necesario para soportar actividades futuras.
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RESUMEN

Debido al posicionamiento a nivel nacional que tiene actualmente el
Centro de Aprendizaje de Lenguas (CALUSAC) en la ensefianza de idiomas y
con las nuevas metodologias de ensefianza de idiomas utilizando la tecnologia
de punta, esta unidad académica debe ir al dia en la implementacion de
procesos administrativos que permitan alcanzar cada uno de los objetivos que a

nivel institucional y tecnolégico desean.

Es importante que se identifique el conjunto de areas o departamentos de
donde se desprenden la mayor parte de procedimientos pues es alli donde al
ordenar y llevar una buena documentacion se garantiza la calidad y el poder
evaluar futuras propuestas y mejoras a los procedimientos, evitando cuellos de

botella y funciones o tareas repetitivas.

Como parte de la Universidad de San Carlos se tiene la responsabilidad
de cumplir con lo establecido por la Division de Desarrollo Organizacional
(DDO) la cual indica que deben documentarse e implementarse cada uno de los
procedimientos que se llevan a cabo en los distintos departamentos de las
diferentes unidades académicas.

El beneficio a corto plazo al tener el disefio de los procesos
administrativos para el Departamento de Control Académico se vera en el
tiempo invertido para que un trabajador lleva a cabo sus tareas, se brindara
informacion especifica de los pasos a seguir por parte del personal que tiene a

cargo cada una de las tareas a los estudiantes, se tendra retroalimentacion y
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control sobre cada uno de los procesos realizados y se vera fortalecido el

departamento como tal.

Se inici6 la evaluacion previa a elaborar el trabajo de los procedimientos
administrativos del departamento de control académico, en la evaluacién se
determind que estos tienen mayor impacto en la poblacion estudiantil, docente y

administrativa.

La propuesta permitird poder tener procedimientos actualizados que
permitan la automatizacion y ser asi nuevas herramientas administrativas para
el control y aumentar la productividad, tomando en cuenta cada uno de los
objetivos sin dejar fuera a ningln departamento o area que tenga relacién
directa, como por ejemplo el departamento de Tesoreria el cual esta incluido en
los pasos de los procedimientos que por su tipo tienen un costo para el

estudiante.

Por ser un programa autofinanciable se espera mediante la aplicacion del
marco conceptual garantizar la aplicacion y motivar a que cada una de las areas
0 departamentos disefien sus procedimientos con la visibn hacia la

automatizacion y mejora continua.
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OBJETIVOS

General

Disefiar los procesos administrativos del Departamento de Control
Académico de la Escuela de Ciencias Linglisticas, de la Universidad de San

Carlos de Guatemala.

Especificos

1. Identificar los procesos administrativos del Departamento de Control
Académico.

2. Establecer responsabilidades, funciones y normas donde se lleva a

cabo un proceso administrativo y su interrelacion.

3. Definir procesos administrativos que permitan la simplificacion de

tareas evitando funciones repetitivas y aglomeraciones.

4. Determinar los lineamientos para implementar los cambios propuestos

en los procesos administrativos.

5. Elaborar programas de desarrollo para el seguimiento y control de la

propuesta implementada.

6. Servira para analizar los procedimientos futuros.
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7.

Proporcionara

departamento.

informacion sobre

XVI
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resultados operativos del



INTRODUCCION

CALUSAC es un subprograma de la Escuela de Ciencias Linguisticas,
inicié bajo el Acuerdo de Rectoria niumero 9252 del 6 de febrero de 1975 vy el
27 de abril de ese mismo afio en el Acta 12-77 en el Punto Tercero, inciso 334

del Honorable Consejo Superior Universitario como una unidad docente.

CALUSAC es la unidad académica que imparte idiomas nacionales y
extranjeros, se encarga de difundir permanentemente la cultura e identidad de

los diferentes paises para contribuir en la formacion integral de sus estudiantes.

La sede central estd dentro de la ciudad universitaria zona 12,
Universidad de San Carlos de Guatemala en donde se atiende a poblacion en
general guatemalteca adulta, adolescentes, extranjeros en su mayoria adultos

y estudiantes universitarios.

Fuera de la ciudad universitaria se tienen programas especiales para
entidades gubernamentales y posee extensiones en los centros universitarios

ubicados en los diferentes departamentos del pais.

Siendo de esta manera el Centro de Aprendizaje de Lenguas la institucion
por medio de la cual la poblacion estudiantil en general, logra tener acceso al
aprendizaje de idiomas extranjeros, la demanda del servicio se incrementa afio

con ano.
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1. GENERALIDADES

1.1. Datos generales de la institucion

A continuacién, se describiran los datos generales del Centro de
Aprendizaje de Lenguas (CALUSAC).

1.1.1. Historia de la creacion

En 1975 se creo el instituto de lenguas de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, el cual fue posteriormente denominado Centro de Aprendizaje
de Lenguas. Dicho centro pertenecio a la Direccidon de Extension Universitaria
por aproximadamente 28 afios y sus servicios se proyectaron hacia la poblacion

guatemalteca a través de cursos libres de idiomas.

Tiene en su caracter de programa autofinanciable, particularidades que lo
distinguen de las otras unidades académicas de la Universidad, asimismo, se

crea la necesidad de reformas académicas y administrativas.

Calusac ha crecido en gran parte debido a la demanda de los idiomas
extranjeros, atiende anualmente 90 000 estudiantes, tanto en la sede central

zona 12, como en 21 extensiones universitarias a nivel nacional.

El 21 de julio del 2004 el Honorable Consejo Superior Universitario segun
punto sexto de Acta NUm. 16-2004 acordo la unificacion entre Calusac y la
Escuela de Ciencias Linguiisticas y se llevo a cabo en el 2006 el funcionamiento

de ambas unidades.



1.1.2. Estructura organizacional

A continuacion, se da a conocer todo lo relacionado a la estructura en
gue se organiza la Escuela de Ciencias Linguisticas, representado en un

organigrama tipo vertical indicando la mayor jerarquia a la menor.

Figura 1. Organigrama Escuela de Ciencias Lingiisticas y Calusac

SECRETARIA ACADENMICA

COMNSESO DE CODRDINACION
______ ACADEMICA

COORDINACION DE
PLANIFICACION ACADERMICA
| ¥ DESARROLLO CURRICULAR

CONTROL ACADEMICO
TESORERIA

PROGRAMA DE LICENCIATURA ¥ PROGRAMA DE INSTITUTO DE CENTRO DE APRENDIZAJE
POSGRADOS EXTENSION, GESTION ¥ INVESTIGACION DE LENGUAS -CALUSAC-
VINCULACION

TECNICO EM TRADUCCION ¥
CORRESPOMDENCIA INTERNACIONAL

TECNICO EN LINGUISTICA MAYA
ESPAROL

ESPAROL

UCENCIATURA EN CIENCIAS
I LINGUISTICAS CON ESPECIAUDAD EN
TRADUCCION £ INTERPRETACION

TECNICO EN TRADUCCIGNMAYA - |

UCENCIATURA LINGUISTICA APLICADA
EN METODOLOGIA DE LA ENSERNANZA
DE IDIOMAS

TECNICO EN ESTUDIOS CULTURALES
COREANOS

Fuente: elaboracion propia.



1.1.2.1. Departamentos y funciones

En este apartado se describe como esta conformada la Escuela de
Ciencias Linguisticas dentro de la cual se desarrollan las actividades del Centro
de Aprendizaje de Lenguas —CALUSAC-.

o Estructura organica

La Escuela de Ciencias Linguisticas, para cumplir con sus objetivos de
formacion profesional a nivel de Educacion Superior, docencia,

investigacion y extension, se integra de la siguiente forma:

o Consejo directivo

Es el maximo organo de direccion dentro de la Escuela de Ciencias
Linglisticas, se integra por el Director, quien preside, dos representantes
de los profesores titulares, un representante de los egresados a nivel
licenciatura de la Escuela de Ciencias Linguisticas, electo por los
profesionales graduados o incorporados a la Universidad de San Carlos
de Guatemala del Colegio correspondiente, dos representantes
estudiantiles y el Secretario. El proceso electoral de estos cargos, sera

normado por la reglamentacidn universitaria vigente.

o Consejo de coordinacién académica

El Consejo de Coordinacion Académica, se integra con los siguientes

miembros:

o Director de la escuela, quien preside el consejo.



o Secretario de la escuela, quien es el Secretario del Consejo.

o El Coordinador del Programa de Licenciaturas y Postgrado.
o El coordinador de cada carrera existente.
o El Coordinador del Instituto de Investigaciones Linglisticas e

Interculturales.

o El Coordinador del Programa de Extension, Gestion y Vinculacion.

o El Coordinador del Centro de Aprendizaje de Lenguas.

o El Coordinador de la Unidad de Planificacion Académica y Desarrollo
Curricular.

La estructura académica de la Escuela de Ciencias Linguisticas, consiste
en la integraciéon de todas y cada una de las unidades y programas que
conforman la administracion y desarrollo del plan de estudios. La estructura

académica se integra de la forma siguiente:

o Programa de Licenciaturas y Postgrado.
o Programa de Extension, Gestion y Vinculacion.
o Instituto de Investigaciones Linglisticas e Interculturales.

o Centro de Aprendizaje de Lenguas (CALUSAC).

. Unidad de Planificacion Académica y Desarrollo Curricular.

o Direccion Escuela de Ciencias Linguisticas

Es la dependencia ejecutiva superior que desempefia el trabajo de
decision superior que consiste en planificar, organizar, coordinar, dirigir y
controlar actividades docentes y administrativas para el desarrollo, ejecucion y
consecucién de objetivos, politicas, programas y planes de estudio de La

escuela de Ciencias Linguisticas de la Universidad de San Carlos Guatemala y



se encarga de y velar porque se cumpla lo resuelto por el Consejo Superior

Universitario, Rectoria y el Organo de Direccion de la escuela que dirige.

. Secretaria Académica

Dependencia operativa y administrativa superior que desempefia trabajo
de decision superior que consiste en planificar, organizar, coordinar, dirigir y
controlar actividades docentes y administrativas y académicas para el
desarrollo, ejecucion y consecucion de objetivos, politicas, programas y planes
de estudio de la escuela no facultativa de Ciencias Linguisticas de la
Universidad de San Carlos de Guatemala y velar porque se cumpla lo resuelto
por el Consejo Superior Universitario, Rectoria y el Organo de Direccién de la

escuela que dirige.

. Asesoria de Planificacion

Es la dependencia administrativa que asesora, planifica las acciones
administrativas, académicas y de presupuesto de la Escuela de Ciencias

Linguisticas.

. Tesoreria

Dependencia administrativa que se encarga de realizar los trabajos de
especializacion que consiste en administrar, coordinar, ejecutar y supervisar
actividades relacionadas con informacion y aplicacion del manejo y control de
fondos presupuestarios y demas servicios contables, en una agencia de

tesoreria de la Escuela de Ciencias Linguisticas.



. Control académico

Es la dependencia administrativa que se encarga de registro académico,
revisar, administrar, coordinar, asignacion de los estudiantes, ejecutar y

supervisar actividades relacionadas con la inscripcion.

o Programas de la Escuela de Ciencias Linguisticas

El Programa de Licenciaturas y Postgrado, estd a cargo de un
coordinador, quien, de acuerdo con las necesidades de la Escuela, podra a su
vez desempenar las funciones de coordinador de carrera. Cada carrera debe
tener un coordinador. El programa, su administracion y desarrollo sera regulado
por un normativo especifico, que deberd sera aprobado por la instancia

administrativa de mérito.

El Programa de Extension, Gestion y Vinculacion, esta a cargo de un
coordinador. Este programa tiene la responsabilidad de desarrollar las politicas
de la Escuela en materia de extension y servicios, asi como, las de gestion y
vinculacién para incentivar la cooperacion interinstitucional e internacional. El
programa, su administracion y desarrollo sera regulado por un normativo

especifico, que debera ser aprobado por la instancia de mérito.

El Instituto de Investigaciones Linguisticas e Interculturales, esta a cargo
de un coordinador. Esta unidad tiene la responsabilidad de desarrollar las
politicas de investigacion de la escuela para generar conocimiento y contribuir a
la solucién de problemas en el ambito de las Ciencias Linguisticas y de la
Traduccion e Interpretacion, a traves del estudio de los idiomas nacionales y
extranjeros y de sus relaciones interculturales y de los procesos, los productos y

los procedimientos de la translacion (traduccion e interpretacién). El instituto, su



administracion y desarrollo sera regulado por un normativo especifico, que

debera ser aprobado por la instancia administrativa de mérito.

El Centro de Aprendizaje de Lenguas (CALUSAC), esta a cargo de un
coordinador tiene como finalidad desarrollar programas de educacion continua,
orientados al aprendizaje de los idiomas nacionales y extranjeros que la
sociedad demande. Este centro no podra otorgar grados académicos
universitarios. Su administracion y desarrollo serd regulado por un normativo
especifico, que debera ser aprobado por la instancia superior administrativa que

corresponda.

La Unidad de Planificacion Académica y Desarrollo Curricular, esta a
cargo de un coordinador, tiene como finalidad la planificacion, evaluacion y
desarrollo de los elementos que conforman el sistema curricular de la escuela
en una forma integral, visionaria y holistica. Esta unidad, su administracion y
desarrollo sera regulado por un normativo especifico, que debera ser aprobado

por la instancia superior administrativa que corresponda.

La Escuela de Ciencias Linguisticas es la institucion de la Universidad
de San Carlos de Guatemala, “es la encargada de realizar tres funciones:
investigacion, docencia, y extension en la ensefianza de idiomas y la formacion

de traductores y linglistas.”*

'FUNES PINEDA, Concepcion, LOBOS, Luis Armando, DAVILA SOLARES, Odilia Elizabeth.
Manual de organizacion de Escuela de Ciencias Linguisticas. p. 5.



1.2. Generalidades del sistema de administracion

A continuacion, se brinda la visién y mision de la Escuela de Ciencias

Linguisticas obtenidos.

1.2.1. Descripcién del sistema administrativo

El sistema administrativo actualmente tiene un enfoque que involucra la
interaccién con otras unidades académicas y administrativas, tienen un sistema
de comunicacion informal muchas veces debido a la diversidad de tareas que
se llevan a cabo. Sin embargo, el sistema administrativo es burocratico y poco
flexible en todo lo relacionado a la planificacion, organizacion, integracion,
direccién y control ejercido. A pesar de esto el sistema administrativo sigue el
orden de jerarquias para la toma de decisiones y tiene bien definidas sus metas
a corto y largo plazo. Tienen asignado un presupuesto el cual es ejecutado en
el 95 % vy tienen una tasa de crecimiento del 20 % anual. A continuacion, se

presenta la vision y mision de la unidad académica.

1.2.1.1. Visién

Proyectarnos como la unidad académica que aplica procesos de
ensefianza aprendizaje de idiomas para consolidar y formar profesionales
universitarios a nivel de técnicos, licenciaturas y post grados en Ciencias
Linguisticas, Traduccion e interpretacion y Correspondencia Internacional con el

propésito de consolidar las competencias profesionales de desempefo superior.

1.2.1.2. Mision

“Somos la unidad académica que se encarga de fortalecer los procesos de

ensefianza aprendizaje de idiomas para consolidar las competencias profesionales
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de desempefio superior inherente a los hechos culturales, aplicando procesos
cientificos, pedagodgicos y técnicos y de las ciencias linglisticas en las
dimensiones inter e intraculturales. La formacion profesional se orientara a la
promocién del desarrollo econdémico y social sostenible de la sociedad
guatemalteca con un alto contenido de conocimientos y practica de los valores

éticos y morales.”

1.2.1.3. Actividades alas que se dedica

Calusac imparte cursos libres de diferentes idiomas como inglés, francés,
aleman, italiano, mandarin, coreano, ruso, hebreo, portugués, quiché, queqchi,
kaqchiquel, latin, hebreo, japonés para estudiantes de la Universidad de San
Carlos de Guatemala para poblacion en general adulta y adolescentes.

Promueve la cultura y permite a los estudiantes poder optar a becas en el

extranjero.
1.2.2. Funcionamiento del sistema administrativo
o Son funciones de la Escuela de Ciencias Linguisticas, las siguientes:

o Desarrollar los planes de estudio, a nivel superior en el grado de
Licenciado, otorgando titulos correspondientes a las carreras y
especialidades que, de acuerdo a las necesidades del pais, sean

aprobadas por el Consejo Superior Universitario.

> FUNES PINEDA, Concepcioén, LOBOS, Luis Armando, DAVILA SOLARES, Odilia Elizabeth.
Manual de organizacion de Escuela de Ciencias Linguisticas. p. 22.



o  Otorgar y reconocer los grados académicos y los titulos
profesionales, asi como los diplomas que correspondan a los

estudios que se realicen en la Escuela de Ciencias Linguisticas.

o Promover, organizar, dirigir y ejecutar los planes de ensefianza para
formar técnicos en carreras cortas, a nivel de ensefianza superior, y
post grados en sus diferentes ciclos de estudio aplicando la ciencia

y la tecnologia.

o Mantener relaciones con entidades e Instituciones del pais o
extranjeras dedicadas a prestar servicios educacionales, laborales y
sociales publico y privadas que puedan coadyuvar al logro de sus
objetivos Institucionales sin comprometer, disminuir, desvirtuar o

tergiversar la autonomia universitaria y la soberania nacional.

o  Asesorar a las instituciones educativas en el campo linguistico en

su organizacion y funcionamiento.”

A continuacion, se hace una breve descripcion de las funciones que se

observo tiene el sistema administrativo de Calusac.

o Desarrollar programas para las distintas unidades académicas de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, que tenga como requisito el

aprendizaje de un idioma extranjero.

*FUNES PINEDA, Concepcion, LOBOS, Luis Armando, DAVILA SOLARES, Odilia Elizabeth.
Manual de organizacion de Escuela de Ciencias Linguisticas. p. 25.
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Otorgar y reconocer el aprendizaje de un idioma extranjero por medio de

certificaciones de cursos y diplomas.

Promover la ensefianza de los distintos idiomas y su cultura por medio de
eventos culturales.

Mantener relaciones con entidades e Instituciones de paises extranjeros.

Brindar a la poblacion guatemalteca un servicio de calidad en el

aprendizaje de un idioma extranjero.

1.2.3. Objetivos del sistema administrativo

Son objetivos de la escuela de ciencias linguisticas, los siguientes:

o Formar recursos humanos en el dominio de idiomas nacionales y
extranjeros, asi como, promover dentro del proceso formativo, la
prestacion de servicios linguisticos a nivel nacional e internacional,
con el fin de contribuir a resolver problemas concretos de la realidad
nacional e internacional vinculado al campo de la linguistica, la

ensefianza de idiomas y la traduccion e interpretacion en general.

o Formar profesionales a nivel de educacion superior en el campo de
las ciencias linguisticas que utilicen los instrumentos estructurales
lexicologicos y fonéticos de las lenguas estudiadas, que apliquen
correctamente las reglas gramaticales de la lengua espafiola y que
se desenvuelvan satisfactoriamente en otras lenguas nacionales o

extranjeras aprendidas.
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Formular, administrar, ejecutar y evaluar proyectos de investigacion
linglisticas cultural y educativa a nivel de las lenguas nacionales y
extranjeras, con énfasis en el desarrollo de la institucion y de la

sociedad guatemalteca.

Formar el recurso humano a nivel superior en el campo de las
Ciencias Linguisticas con conocimiento cientifico, capacidad critica

objetiva que le permita afrontar y resolver problemas de la realidad.

Formar profesionales que realicen excelentes servicios de

traduccion e interpretacion de alta calidad y certeza legal.

Capacitar en forma continua en idiomas y ciencias linglisticas a la
poblacién de diferentes edades en el sistema de formacién integral

de la Escuela de Ciencias Linguisticas de la USAC.

Formar profesionales con altos valores éticos y morales del més

alto nivel académico en la especialidad linguistica.

Capacitar a los jovenes y adultos, en procesos de formacion
continua a nivel de pregrado y post grado, para el aprendizaje de

las distintas lenguas nacionales y extrajeras.
Desarrollar programas de investigacion aplicada, orientada hacia el

estudio y solucion de la problematica linguistica e intercultural de la

nacion.
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Desarrollar programas para la vinculacion y gestion de la escuela
de ciencias Linglisticas, con los distintos sectores de la Sociedad

en el &mbito nacional e internacional.

Promover el estudio e investigacion cientifica de la realidad
linglistica cultural de la nacién, su probleméatica, desarrollo y

aplicaciones cientificas de las lenguas de nuestro pais.

Desarrollar programas de vinculacién, gestion y proyecciéon social,

con los distintos sectores de la sociedad.

Formar recursos humanos en el dominio de idiomas nacionales y
extranjeros, asi como, promover dentro del proceso formativo, la
prestacion de servicios linguisticos a nivel nacional e internacional,
con el fin de contribuir a resolver problemas concretos de la realidad
nacional e internacional vinculado al campo de la linguistica, la

ensefianza de idiomas y la traduccion e interpretacion en general.

Formular, administrar, ejecutar y evaluar proyectos de investigacion
linglisticas cultural y educativa a nivel de las lenguas nacionales y
extranjeras, con énfasis en el desarrollo de la Institucion y de la

sociedad guatemalteca.

Formar el recurso humano a nivel superior en el campo de las
Ciencias Linglisticas con conocimiento cientifico, capacidad critica
objetiva que le permita afrontar y resolver problemas de la realidad.

Formar profesionales que realicen excelentes servicios de

traduccion e interpretacion de alta calidad y certeza legal.
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o Capacitar en forma continua en idiomas y ciencias linguisticas a la
poblacion de diferentes edades en el sistema de formacion integral

de la Escuela de Ciencias Linguisticas de la USAC.

o Formar profesionales con altos valores éticos y morales del mas

alto nivel académico en la especialidad linguistica.

o Capacitar a los jovenes y adultos, en procesos de formacion
continua a nivel de pre-grado y post grado, para el aprendizaje de

las distintas lenguas nacionales y extrajeras.

o Desarrollar programas de investigacion aplicada, orientada hacia el
estudio y solucion de la problemética linguistica e intercultural de la

naciéon

o  Desarrollar programas para la vinculacion y gestion de la escuela

de ciencias Linguisticas, con los distintos sectores de la Sociedad

en el ambito nacional e internacional.”

* FUNES PINEDA, Concepcion, LOBOS, Luis Armando, DAVILA SOLARES, Odilia Elizabeth.
Manual de organizacién de Escuela de Ciencias Lingtisticas.p. 28.
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2. EVALUACION

Se presentan en esta seccion el listado de los procesos administrativos

gue por su importancia son motivo de analisis.

2.1. Departamento de Control Académico

Los procesos administrativos estdn dentro de las atribuciones del personal
administrativo del departamento de Control Académico para brindar servicio a

los estudiantes y docentes de Centro de Aprendizaje de Lenguas (CALUSAC).

Las tareas desempefadas por los oficinistas del departamento de Control
Académico fueron agrupadas en el listado que a continuacion se presenta y
seran motivo de andlisis por su importancia para lograr los objetivos deseados.
Actualmente no se presentan en ningun manual de procedimientos por este

motivo se lleva a cabo este trabajo de graduacion.

Como principal fortaleza se denota que las autoridades estan buscando la

mejora continua.

Se tiene como objetivo principal presentar una propuesta con mejoras a

dichos procedimientos por parte de este trabajo de graduacion.
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2.1.1. Procedimiento para asignacion de cursos

Este procedimiento se genera a partir de que se realice una inscripcion,
dicho proceso esta a cargo del personal de inscripciones quienes tienen dentro
de sus atribuciones, verificar que toda la informacion presentada por el
estudiante sea correcta. La papeleria de inscripcidn es recibida por el
departamento de Control Académico para su digitacion en el sistema de

cémputo.

2.1.2. Procedimiento para generacion de actas oficiales

Este procedimiento depende totalmente de la programacién anual de
Calusac, en donde se determinan las fechas de inicio y finalizacién de cursos
de los distintos idiomas. Cada vez que se apertura una temporada de
inscripciones en CALUSAC, el personal del departamento de Control
Académico procede a crear segun los horarios autorizados de cursos, las
secciones respetivas dentro del sistema de cOmputo. La distribucion de
funciones es compartida cuando deben realizar este proceso, debido a la

cantidad de fichas de inscripcidn y secciones que deben ser habilitadas.
2.1.3. Procedimiento de reposicién de constancias
Inicia en el departamento de Control Académico debido a que dicho
tramite depende de las notas finales de los estudiantes y durante cada curso se

le entrega en papel especial la nota obtenida. Este procedimiento permite que

un estudiante que por extravio o deterioro no tiene la constancia respectiva.
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2.1.4. Procedimiento de certificaciéon de cursos

Todo estudiante que tenga cursos aprobados dentro de CALUSAC podra
solicitar una certificacion oficial, esta certificacion es un listado de uno o mas
cursos aprobados y se elaboran en papel seguridad, deben pasar por un
proceso de revisidbn el cual esta a cargo de una sola persona en el
departamento de Control Académico. En este procedimiento existe una
interaccién entre varias areas y departamentos, cada uno de los cuales tiene

asignado un tiempo de entrega.

2.15. Procedimiento de constancias de estudio

Este procedimiento se realiza cuando un estudiante solicita una carta que
haga constar que estudia y cumple con los requisitos para pertenecer a esta
unidad académica. Es un procedimiento que lo realiza la Coordinacion de
CALUSAC quien recibe la solicitud y elabora la carta o constancia de estudio

sin previa verificacion de datos. No tiene ningun costo realizar dicho tramite.

2.1.6. Procedimiento de exdmenes de ubicacién

Los examenes de ubicaciéon en CALUSAC dan la opcion a las personas
gue tienen conocimiento de un idioma ingresar al nivel mas adecuado segun
sus conocimientos de gramatica y pronunciacion. Para los interesados el Gnico
requisito es pagar el examen y presentarse en el lugar y hora que fueron

programados los exadmenes.
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2.1.7. Procedimiento de registro de notas

El departamento de Control Académico tiene como funcién principal el
resguardo de la informacion académica de los estudiantes, actualmente se lleva
un archivo en donde se resguardan las actas oficiales de todos los cursos que
se han impartido en CALUSAC, desde el afio 1985 a la fecha.

2.1.8. Procedimiento de correcciéon de datos

Para este procedimiento los errores en los datos ingresados al sistema de
computo dependen en un 75 % del error humano al desempeniar el ingreso de
las fichas de inscripcion, cada oficinista debe dar ingreso a mas de 4 000 fichas

de inscripcidn y realizar diversidad de tareas al mismo tiempo.

2.1.9. Procedimiento de verificacion de inscripciones

Antes de efectuar la impresion de actas oficiales el departamento de
Control Académico debe realizar procesos previos de verificacion de inscripcion
de cada estudiante, quienes tienen permitido realizar cambios de horario o

salon.

2.1.10. Procedimiento de ingresos por evento

Este procedimiento surge de lo solicitado al departamento de Control
Académico por parte de Auditoria Interna de la Universidad de San Carlos y el
departamento de Tesoreria de la Escuela de Ciencias Linguisticas. Se lleva
manualmente en una hoja en Excel y se detalla la cantidad de pagos con
recibos 101-C que se presentaron en el departamento de Control Académico

para solicitar reposiciones de constancia de nota, reposiciones de carnet.
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2.1.11. Procedimiento para solicitud de compras
Este procedimiento surge de lo solicitado al departamento de Control
Académico por parte de Auditoria Interna de la Universidad de San Carlos y el
departamento de Tesoreria de la Escuela de Ciencias Linguisticas.
2.1.12. Procedimiento para solicitud de insumos
Este procedimiento surge de lo solicitado al departamento de Control
Académico por parte de Auditoria Interna de la Universidad de San Carlos y el
departamento de Tesoreria de la Escuela de Ciencias Linguisticas.
2.1.13. Procedimiento para verificaciones académicas
Como departamento encargado del control, este procedimiento se lleva a
cabo verificando las notas de los estudiantes que solicitan una certificacion de
CUrsos.

2.1.14. Procedimiento para asignacion de becados

No existe un procedimiento establecido para determinar la asignacion de
estudiantes que fueron becados en CALUSAC.

2.1.15. Procedimiento para calificacion de examenes

La calificacion de los examenes la realizan los docentes de cada idioma a

mano Y utilizando plantillas previamente disefiadas.
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2.1.16. Procedimiento para extender solvencias a docentes

No est4d establecido actualmente el procedimiento para extender
solvencias a los docentes de CALUSAC, solamente se hace la consulta a los
oficinistas si todo lo relacionado a actas oficiales por parte del docente ha sido
entregado y a partir de esa informacion se redacta una carta para indicar que

esta solvente en el departamento.

2.1.17. Procedimiento para publicaciones online

El departamento de Control Académico se ha hecho cargo de la
informacion para publico en general utilizando para esto carteles por no existir
un &rea de informacion y divulgacion que tenga estas funciones para cubrir la
demanda de informacion de CALUSAC.

2.2. Descripcion de puestos y caracteristicas

No existe un modelo Unico de departamentalizaciéon aplicable a todas las
organizaciones y todas las situaciones, lo gerentes deben establecer cudl es el
mejor al examinar la situacion que enfrentaran: el trabajo a realizar y la forma
en que debe hacerse, las personas involucradas y sus personalidades, la
tecnologia utilizada en el departamento, los usuarios a atender y otros factores
ambientales internos y externos de la situacion; sin embargo, si conocieran los
diversos modelos de departamentalizacion, sus ventajas y desventajas, asi
como los peligros de cada uno, los gerentes en ejercicio serian capaces de
disefiar una estructura organizacional mas adecuada para sus operaciones

particulares.
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CALUSAC se rige por los procesos establecidos en la Universidad de
San Carlos de Guatemala en todo lo relacionado a puestos de trabajo y escala

salarial.

2.2.1. Departamento de Control Académico

El ente regulador para creacibn de puestos es la Division de
Administracién de Recursos Humanos la cual depende de la Direccion General
de Administracion de la Universidad de San Carlos. Esta area fue creada por
medio del punto sexto de Acta num. 11-79 de sesion celebrada por el Consejo
Superior Universitario el 18 de abril de 1979. Y es la responsable de velar por

una adecuada valoracion y clasificacion.

Con base en el catadlogo de puestos de la carrera administrativa de la
Universidad de San Carlos de Guatemala se hace la siguiente descripcion de
los puestos del departamento de Control Académico, actualmente consta de
una persona encargada con puesto de auxiliar de control académico, pero con
19 afos de ser la que dirige el departamento y cinco oficinistas con tareas de

digitacion, tareas secretariales y tareas de archivo entre otras.

Titulo del puesto Clasificacion
Auxiliar de Control Académico 12.25.12
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Figura 2. Descripcién del puesto de Auxiliar de Control Académico

L. IDENTIFICACION
UBICACION ADMINISTRATIVA: Control Académico de la Escuela de Ciencias Lingiisticas
PUESTO NOMINAL : Auxiliar de Control Académico CODIGO: 12.25.12
PUESTO FUNCIONAL: Auxiliar de Registro
INMEDIATO SUPERIOR: Secretaria Académica

SUBALTERNOS: Ninguno

IL. DESCRIPCION DEL PUESTO

1. NATURALEZA

Trabajo de oficina que consiste en realizar tareas auxiliares de registro de documentos y tramites
concernientes a inscripcion, calificaciones y movimiento de estudiantes de La Escuela de Ciencias
Lingiiisticas.

2.  ATRIBUCIONES
2.1. ORDINARIAS

a) Enviar a las facultades listas de inscripcion emitidas, actualizadas y depuradas,
b) Ingreso de informacion sobre estudiantes

¢) Asignacion de cursos, profesores, horarios.

d) Atencion al piblico por ventanilla de inscripcion

e) Preparacion de listados de estudiantes.

f) Impresion de actas de examen.

g) Entrega de actas de examen

h) Otras inherentes a la naturaleza del puesto.

2.2. PERIODICAS

a) Impresion de actas y constancias,
b) Otras inherentes a 1a naturaleza del puesto.

2.3.. EVENTUALES
a) Sacar diplomas.

b) Estadisticas e informes.
¢) Otras inherentes a la naturaleza del puesto.

3. RELACIONES DE TRABAJO
Por la naturaleza de sus funciones debe tener relacion directa con la Secretaria Académica, unidad

de planificacion y Las coordinaciones de la Unidad CALUSAC y Licenciaturas y Post grados y
otras unidades académicas en la medida en que se vayan desarrollando.
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Continuacion de la figura 2.

3. RESPONSABILIDAD

Velar por que se cumpla con las normas v Reglamentos de la Unidad de Registro y estadistica
Brindar informes a la autoridad superior.

[1I. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
1. Requisitos de Formacion y Experiencia

a.  Personal Externo

Titulo de nivel medio con especialidad en computacion y no ser estudiante de la unidad
académica a que pertenezca, tres afios en la ejecucion de tareas relacionadas con el puesto
que incluya atencion al piblico.

b.  Personal Interno

Titulo de nivel medio, conocimientos de computacion, ¥ no ser estudiante de la unidad
académica a que pertenezca,  cuatro en la ejecucion de tareas afines.

Fuente: FUNES PINEDA, Concepcion, LOBOS, Luis Armando, DAVILA SOLARES, Odilia

Elizabeth. Manual de organizacion de Escuela de Ciencias Linglisticas.
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Figura 3. Puesto Oficinista |

-UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
DIVISION DE ADMINISTRACION DE PERSONAL
UNIDAD DE CLASIFICACION DE PUESTOS

CLASIFICACION 12.05.56
PUESTO OFICINISTA I
OFICINISTA I
CATEGORIA OFICINA “D”
NIVEL OFICINA

DESCRIPCION

[. NATURALEZA DEL PUESTO

Trabajo de oficina que consiste en realizar diversas tareas
mecanograficas rutinarias y repetitivas, asi como ejecutar otras
labores auxiliares de apoyo en el proceso de tramites
administrativos y/o académicos.

I1. REQUISITOS DE FORMACION Y EXPERIENCIA

a. Personal Externo

Titulo de nivel medio, conocimientos de computacion y un
afio en ejecucion de labores de oficina afines al puesto.

b. Personal Interno
Titulo de nivel medio, conocimientos de computacion y seis
meses en ejecucion de labores de oficina.

/CAPO/JFMG/ZARF.
Julio, 2002.

Fuente: FUNES PINEDA, Concepcién, LOBOS, Luis Armando, DAVILA SOLARES, Odilia
Elizabeth. Manual de organizacion de Escuela de Ciencias Linglisticas
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2.3. Politicas y Normas

A continuacion se describe las politicas y normas del Departamento de
Control Académico:

2.3.1. Departamento de Control Académico

o Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, Seccion Quinta,

Universidades, articulo 87.

o Normativo de Evaluacion y Promocion de los Estudiantes de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.

o Manual de Normas y Reglamento del Departamento de Registro y
Estadistica de la Universidad de San Carlos de Guatemala, capitulo IlI,
articulo 15; capitulo 1V, articulo 18; capitulo V, articulos 25 al 27; capitulo
VI, articulos 37 al41.

o Reglamento y politicas establecidas por parte de la Escuela de Ciencias

linglisticas.

2.4. Andlisis de procedimientos

Es importante que cuando se tengan gue tomar decisiones para hacer
mas efectivos la resolucion de problemas primero se debe buscar y comprender
gue lo ocasiona. Se debe desglosar el problema y estudiar los muchos factores
internos o externos que no permiten que las actividades se desarrollen

eficazmente. Se analizaron los siguientes procedimientos.
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Procedimiento para asignacion de cursos

Se observo que no se realiza ningun tipo de verificacién de informacion
previo a la asignacion en el sistema de computo, esto debido a que ya se

dio una verificacién por parte del personal que realizo la inscripcion.

Procedimiento de generacion de actas oficiales.

Se observé que no hay un procedimiento de depuracion de actas en el
sistema cuando son creadas con datos erréneos, por lo tanto, en el
sistema de coOmputo se tiene un compendio de secciones que no fueron

utilizadas pero que en su momento pueden generar confusion.

Procedimiento de reposicion de constancias.

Se presentan varios factores que pueden afectar el buen desarrollo de

este procedimiento y son:

o) No esta formalmente establecido el tiempo en que debe realizarse
la entrega de la reposicion de constancias.

o  Depende de la informacion que el estudiante proporcione.

o El sistema de cOmputo no permite obtener toda la informacion

académica.

Procedimiento de certificacién de cursos

Se observé que ocho dias es lo establecido como tiempo de entrega,
pero muchas veces llegan a ser 15 dias.
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Procedimiento de constancia de estudios

Es un procedimiento que lo realiza la Coordinacion de CALUSAC quien
recibe la solicitud por parte del estudiante y elabora la carta o constancia
de estudio sin previa verificacion de datos. No tiene ningun costo realizar

dicho tramite.

Procedimiento de exdmenes de ubicacion

No hay un procedimiento establecido que permita llevar el control de
cuantas veces un estudiante puede someterse a esta prueba. Se debe
considerar que para realizar este tiene un costo minimo y es una fuente
de ingresos importante para CALUSAC por ser un programa
autofinanciable, se llevan a cabo cuatro veces al afio para todos los

idiomas que se imparten.

Procedimiento de registro de notas

Este procedimiento funciona siempre y cuando no existan estudiantes
faltantes en los listados de notas, existen diversos factores externos, asi
como el margen de error en las operaciones que se desarrollen
internamente que pueden hacer que el porcentaje de errores en los
listados de notas se incremente o disminuya. Las combinaciones de
varios procesos se representan en este procedimiento, la calidad en cada
una de las tareas realizadas, asi como la efectividad para la resolucion
de problemas de asignacién. Se generan muchas veces atrasos y un
ambiente tenso dentro del departamento por el poco tiempo que se tiene

para la digitacion de fichas de inscripcion, verificaciones e impresiones.
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Procedimiento para correccién de datos

No existe un procedimiento establecido para las correcciones de nombre
o carnet del estudiante. Este procedimiento se eliminaria si se invirtiera
en la automatizacion de los procesos administrativos, los datos erréneos
son generados por que la documentacién del estudiante es llenada a

mano y en la mayoria de los casos no es una letra legible.

Procedimiento para la verificacion de inscripciones

Se realizan las verificaciones previas para la impresion de listados finales
revisando listados entregados al departamento de Control Académico por
cada docente, pero no se cuenta con los recursos para notificar al
estudiante si tiene algun problema en su asignacion previo a la impresion

de listados finales.

Procedimiento de ingreso por evento

Se observé que se lleva a cabo esta tarea por medio de un archivo en
excell en donde se anotan los datos solicitados para el reporte
respectivo, por el volumen de formularios se invierte demasiado tiempo

en este proceso por parte de los oficinistas encargados.

Procedimiento para solicitud de compras

Se observo que, en este procedimiento, aunque se cumplan con realizar
los procesos establecidos no siempre se realizan oportunamente las
compras, debido muchas veces a factores relacionados con el

presupuesto de la unidad.
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o Procedimiento para solicitud de insumos

No se cuenta con un procedimiento adecuado para llevar inventarios de
papel utilizado dentro del departamento de Control Académico, las
solicitudes llenadas no son resueltas por no contar con existencia dentro
del almacén a cargo de Tesoreria, no se brinda informacién al respecto

de la existencia total mensualmente al personal administrativo.
o Procedimiento para verificaciones académicas
No estd determinado el tiempo que le lleva al oficinista hacer la verificacion
correspondiente, por lo tanto, es un cuello de botella que esta ocasionando la
acumulacion de tareas y atraso en la entrega de las certificaciones de cursos.
No existe un procedimiento de como se lleva a cabo la verificacion académica.
o Procedimiento para asignacion de becados
Solamente se recibe la documentacion oficial por parte de la Secretaria
Académica y se procede a su ingreso al sistema de computo del
departamento.

o Procedimiento para calificacion de examenes

No se tiene una distribucibn de tareas y procedimientos para la

calificacion de examenes por idioma.
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o Procedimiento para extender solvencia a los docentes

No esta establecido actualmente el procedimiento para extender
solvencias a los docentes de CALUSAC, solamente se hace la consulta a
los oficinistas si todo lo relacionado a actas oficiales por parte del
docente ha sido entregado y a partir de esa informacion se redacta una

carta para indicar que esta solvente en el departamento.

o Procedimiento para publicacidén de informacion online

Actualmente no se cuenta con un procedimiento establecido para hacer
llegar la informacion que se necesita publicar, no se tiene un manual de

normas de colores para todo lo relacionado a publicidad institucional.

2.4.1. Observacion directa

Es un eje esencial en los procesos de construccion del conocimiento para
el investigador que requiere datos para su estudio. El registro para este tipo de
recoleccion de informacion se hace con una descripcién de hechos y puntos de
vista de los involucrados en el desarrollo de cada uno de los procedimientos.
Para determinar como se desarrollaban las funciones dentro del departamento
de control académico se me dio acceso y pude observar directamente como se

generaba cada uno de ellos.

Se me permitio formar parte del equipo de trabajo de este departamento y
para facilidad se me permitié observar como se desarrollaban cada una de las
actividades y se pudo observar que el procedimiento que genera
complicaciones es el procedimiento de digitacion de fichas de inscripcion al

sistema de computo por medio del cual se realizan las asignaciones de cursos,
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durante el afio el flujo de papeleria para asignacién de cursos es constante y en
algunos bimestres suele ser mayor. Se observé que cualquier problema técnico

ocasiona atrasos en este procedimiento.

La mayoria de los procedimientos se llevan de forma sencilla pero
voluminosa, ocasionando que en la mayoria de los casos las jornadas laborales
se extiendan fuera del horario de contratacion para poder cumplir con las fechas
previamente establecidas en el calendario que elabora la Coordinacion de
CALUSAC.

2.4.2. Método Ishikawa

Este diagrama también llamado de causa y efecto o diagrama de pescado,
tiene como funcion principal proporcionar la comprension de los posibles
factores que puedan generar un problema o bien ayudar a determinar

propuestas para poder solucionarlo.

Se debe determinar qué problema queremos resolver, desglosar los pasos

en gue se lleva el proceso a analizar y comprender su desarrollo.

Se construye a partir de una clasificacion de posibles causas que si
pueden ser cuantificadas o probadas y se debe dar prioridad al listado de
causas que tengan un mayor efecto en el problema, se puede dar una
ponderacién de uno a cinco a las causas segun el grado de importancia, se
deben asignar las responsabilidades por cada causa, el tiempo en el que
gueremos atacar cada causa, recolectar datos para eliminar la causa esto a

través de un plan de accion.
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Los efectos se anotan de lado derecho, dando como resultado una lluvia
de ideas plasmadas en un diagrama que permite tener una compresion mas

amplia del problema a solucionar.

Para el analisis de los procesos como el de correccion de datos, se utilizd

esta herramienta por considerar vital para el analisis.

Figura 4. Andlisis de procedimiento para correccion de datos

Programasy Personal

mantenimiento

Software obsoleto — Falta de capacitacion

Falta de mantenimiento No se usa un manual de procedimientos

Datos erroneos

Jornada de trabajo excesiva /] Exceso en uso de papel

Métodos

Materiales

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.3. Entrevistas

Las entrevistas son principalmente un método de investigacion o de
recoleccion de datos para que posteriormente estos puedan ser analizados y
realizar una interpretacion de los problemas que son formulados o motivo de

estudio.

Para el andlisis de los procedimientos se realizaron entrevistas al 100 %
del personal administrativo que actualmente labora en el departamento de
Control Académico ver apéndice. De estos resultados ver apéndice Il, se pudo
analizar que, si el departamento de Control Académico cuenta con manuales de
procedimientos y se invierte en actualizar el sistema de cémputo actual, esto
permitiria la implementacion y mejora del proceso de inscripcion. De dicho
proceso se desprenden las tareas y procedimientos que se llevan a cabo dentro

del departamento analizado.

2.5. Estrategias

Las estrategias son como tal los propdsitos fundamentales que tiene una
organizaciéon y la direccion en donde seran utilizados los recursos asignados
para que se puedan alcanzar los objetivos trazados. Hablamos de las metas,
objetivos y politicas las cuales orientan para que exista un compromiso con las

decisiones que finalmente se tomaran.

o Dentro de las estrategias propuestas estas son las siguientes:

o  Meta: mejorar el servicio que se brinda al estudiante de CALUSAC
por parte del departamento de Control Académico.
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Objetivo: crear procedimientos que permitan la automatizacion de

los mismos cuando esto sede.

Politicas: solicitar a las autoridades de la Escuela de Ciencias
Linglisticas el apoyo respectivo para que se tengan las
herramientas tecnoldgicas dentro del departamento de Control
Académico, asi como el personal idoneo para dichas tareas las
cuales van encaminadas a la automatizacién de los procesos

administrativos y mejora continua para el personal que alli labora.
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3. DISENO DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

3.1. El proceso de la administracién por objetivos

Se realizara una sintesis de los conceptos teoricos que sirvieron como
herramientas administrativas para realizar la propuesta de mejora de los

procedimientos del departamento de Control Académico.

3.1.1. Definiciéon

Conocida por sus siglas APO este es un sistema administrativo en donde
las instituciones u organizaciones se basan en el proceso que permite
determinar por parte de los gerentes subordinados de manera conjunta los
objetivos comunes que se desean alcanzar. Se definen las responsabilidades
de cada area y se delinean los resultados esperados, a su vez estos sirven para
disefiar patrones de desempefio y permite realizar evaluaciones para comparar
los resultados alcanzados con los esperados por la institucion u organizacion,

ademas permite evaluar el desempefio de los gerentes y subordinados.

3.1.2. Aplicaciones

En el departamento de Control Académico = Co.Ac se presentan las

siguientes aplicaciones en el ambito laboral.

. Evaluar mensualmente o semestralmente a cada oficinista
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o Motivar al empleado por medio de recompensas segun resultados una
recompensa es un dia realizando poca carga laboral.

o Capacitaciones que pueden solicitar en las distintas unidades
administrativas de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

o Evaluaciones continuas que permiten los ajustes a los planes como por

ejemplo los cronogramas de trabajo.

3.1.3. Ventajas y Desventajas

El encargado del departamento de Co. Ac. dentro de las ventajas que
tendra en la elaboraciéon de controles efectivos serd que le permitiran la
medicién de resultados, adicional a esto le ayudaran a realizar acciones
correctivas, delegacion de autoridad y la identificacién de los oficinistas con las
metas, por lo tanto, las ventajas para el encargado del departamento es que la
planificacion debe hacerse para obtener resultados y permite tener personal con
propésitos claramente definidos en los puestos de trabajo.

Dentro de las desventajas la principal es que si no establece objetivos
razonables no habra una evaluacion del desempefio acorde los resultados pues
exceden las posibilidades de cumplirse. Las normas son indispensables para el
establecimiento de las metas, de tener deficiencia seria inoperante la

administracion por objetivos pues no hay pautas para cumplir con los objetivos.

Es necesario mencionar que si no se puede transmitir a los oficinitas o
personal del departamento como funciona y por qué se hace y cudles seran los
beneficios estos puede alentarlos a un comportamiento poco ético, el
menospreciar metas importantes, poca flexibilidad cuando se requiera cambiar

0 ajustar los objetivos.
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3.1.4. Alcances

Es importante que se tomen los siguientes beneficios al tener los

objetivos claros y cuales seran los alcances:

Motiva la creacion de grupos de trabajo dentro de Co.Ac.

Supervision de areas las cudles seran las principales, dentro de las cuales esta
el area de sedes regionales, de certificaciones, y el area de asignaciones.

La responsabilidad no se delega solo se comparte por lo tanto el trabajo puede
ser equipo, pero debe existir un responsable el cual tendra la atribucion a su
cargo.

Existe mayor comunicacion entre los empleados y el encargado del
departamento de Co. Ac. creando un grupo en redes sociales.

El subordinado se concentra en areas concretas, al dividir en areas dentro del
departamento se coordina de una mejor forma las tareas a cargo de cada
oficinista.

Los resultados obtenidos quedan registrados de una forma objetiva

3.1.5. Estrategias
Tienen como funcién principal brindar una estructura para los planes
operacionales y estas influyen en toda la organizacién. Aqui se determina el
proposito y los objetivos a largo plazo.

o Estrategias sugeridas:

o Estar al dia con los calendarios en donde se programan cada una de las
actividades académicas de CALUSAC.
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o Realizar reuniones semanales con el personal del departamento de Co.
Ac. en donde se plantee previamente una agenda con lo mas relevante

de la semana y el objetivo del trabajo a desempefar priorizando tareas.

o Registrar todo lo relacionado a las observaciones realizadas por los
oficinistas.
3.1.6. Toma de decisiones

Es la opcion que se elige dentro de muchas alternativas y esté dentro del
proceso de planeacién porque se a definir el problema que sera motivo de
analisis, se va a generar la lluvia de ideas para las posibles alternativas y que

acciones gue va a tomar para disefar la solucion.

El encargado de Co. Ac. junto con el oficinista encargado de cada area
debe programar los dias disponibles de trabajo y la fecha en que estos deben
ser finalizados para cumplir con lo establecido en los calendarios académicos
de CALUSAC

3.2. Organizacion

Una organizacion es una estructura formal constituida por puestos de
trabajo, esta debe ser flexible y efectiva aportando un ambiente para donde el
desempeiio de cada uno de los empleados contribuya efectivamente a las

metas.

38



3.2.1. Departamento por servicio y funciones

Se definen los departamentos por servicio aquellos que agrupan sus
actividades de acuerdo a los distintos servicios que la organizacion ofrece.

En el caso de los departamentos por funciones estos permiten a la
gerencia un estricto control de sus actividades y se sigue el principio de la
especializaciéon por puesto de trabajo, tienen como funciones basicas la

produccion, ventas y financiamiento entre otros.

El departamento de Co.Ac. depende jerarquicamente de la Secretaria

Académica y Direccién de la Escuela de Ciencias Linguisticas.

Brinda servicio a la poblacién estudianti de CALUSAC, en todo lo
relacionado a tramites estudiantiles sobre notas de cursos, certificaciones,
asignaciones y cumple con la funcién del resguardo de la informacion estudiantil

de esta unidad.
Dentro de él se llevan a cabo distintos procesos para que los docentes de
CALUSAC pueden tener un medio para consignar las notas obtenidas por los

estudiantes formalmente inscritos en cada curso.

Es deber de este departamento mantener el control y orden de la

informacion académica.

Esta sujeto a normativos y politicas de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.
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3.2.2. Caracteristicas

o Tiene el control de la informacion de CALUSAC
o Establece las metas que deben alcanzarse en cada inicio de curso.
o Define los planes a corto o mediano plazo, a corto plazo es la creacién

del manual de procedimientos y a largo plazo la automatizacion de los

mismos.

. La retroalimentacion ayuda a realizar ajustes en los planes

o La direccion de la Escuela de Ciencias Linglisticas participaria en todo el
proceso.

o Se debe capacitar al personal en las etapas de la administracion por

objetivos para que estos puedan cumplirse.
o La administracion por objetivos es un estilo de administracion
participativa permitiendo que el personal administrativo pueda opinar

sobre las mejoras que deben realizarse y asi ser parte de las mismas.

3.2.3. Normativos

“‘Son los criterios que se aplican para evaluar las caracteristicas
cualitativas y las cuantitativas y es preciso establecerlas para cada una de las

caracteristicas que se mediran.” °

Se pudo obtener informacion al respecto y segun indico la Coordinacién
de CALUSAC, los normativos del estudiante y docente no han sido aprobados
por el Consejo Superior Universitario ni tampoco por el Consejo Directivo de la

Escuela de Ciencias Linguisticas por estar en proceso de evaluacion.

® HELLRIEGEL, Susan E. Jackson, John W. Slocum. El control organizacional. Administracién
un enfoque basado en competencias. p. 32.
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3.2.4. Puestos de trabajo

Lugar donde una persona desarrolla dentro de la organizacion las tareas
asignadas, que tienen como objetivo producir servicios o productos. Es
importante que la persona coincida con el puesto de trabajo, entonces la
seleccidon del personal adecuado para el puesto de trabajo es indispensable
para asegurar la calidad, Se debe evaluar las necesidades que existen
actualmente y a futuro de personal calificado que cumpla con los requisitos

organizacionales.

Un puesto bien definido podra manejarse con efectividad.

3.2.5. Funciones y atribuciones

Las funciones de trabajo son todas aquellas responsabilidades que tiene
el empleado dentro de su puesto de trabajo. Las atribuciones son todas
aquellas tareas que el trabajador asume y es responsable de los resultados
obtenidos. En este caso son los derechos y obligaciones que adquiere al ser

contratado.

3.2.6. Manuales

Estos son instrumentos administrativos que dan apoyo para que se lleven
a cabo tareas cotidianas en donde interactian los distintos departamentos y
areas de una organizacion. Se genera a partir de la informacién ordenada de
forma sistemética e integral brindando de forma clara, instrucciones, politicas,
funciones, responsabilidades y procedimientos para el desarrollo de las

operaciones de la organizacion. Se describen a continuacion los mas relevantes
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para este trabajo sin embargo existen muchos mas que son indispensables

para fortalecer la administracion por objetivos.

o Manuales de organizacién: contienen un resumen de la estructura
organizacional de la organizacién y que funciones debe cumplir cada
departamento o area.

o Manuales departamentales: son los que norman el modo en que se
deben desarrollar las actividades y son utilizados por el personal a cargo.

J Manuales de procedimientos: este determina detalladamente los pasos a
seguir para iniciar una actividad y finalizarla de manera correcta.

o Manuales de bienvenida: son utilizados en las organizaciones para dar a
conocer la historia de la organizacion, objetivos, mision y puede
adjuntarse a este las normas, derechos y obligaciones del personal de

nuevo ingreso en la organizacion.

3.3. Direccion

La funcién gerencial de dirigir la define Heinz Weihrich como el proceso
de influir en las personas para que contribuyan a las metas organizacionales y
de grupo. Esta funcién incluye una planeacion cuidadosa, establecer una
estructura organizacional que ayude a las personas a alcanzar las metas e
integrar personal lo mas competente posible en esa estructura. También sefala
gue, si los gerentes no comprenden la complejidad e individualidad de las
personas, no pueden aplicar de forma correcta las generalizaciones sobre la
motivacion esta es un concepto que se aplica a toda clase de impulsos,

necesidades, anhelos.

Hay tres tipos de necesidades que pueden ser motivadoras y son la

necesidad de poder, la necesidad de afiliacion y la necesidad de logro.
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El liderazgo tiene como ingrediente basico el poder, el segundo
ingrediente es el entendimiento de las personas y el siguiente ingrediente es la
capacidad de influir en sus seguidores para que desarrollen todas sus aptitudes
en un proyecto, y por ultimo es el estilo del lider y el lugar donde este se
desarrolla. La comunicacion tiene como propésito de transmitir informacién

asegurando que nuestro receptor comprenda lo que el emisor informa.

La direccién requiere de informacién pertinente para la toma de decisiones

por lo tanto se describen las mas utilizadas.

3.3.1. Formas de registro de actividades

Es vital para la administracion y el factor humano llevar un registro de
todas las actividades programadas por medio de formas disefiadas para

identificar los factores a corregir.

3.3.1.1. Formularios

Son instrumentos de forma fisica o digital que permiten que los usuarios
brinden de una forma estructurada informacion pertinente y posteriormente esta

pueda ser procesada.

3.3.2. Canales de comunicacion

Se definen como formales o informales y son utilizados para transmitir
dentro de las organizaciones informacion pertinente. Actualmente la informacién
debe fluir rdpidamente y son utilizados como herramientas para comunicar a las

personas de niveles inferiores que hacer. El propésito de una buena
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comunicacién es influenciar el cambio beneficiando a la organizacion al integrar

de una forma clara que y como se deben desarrollar las actividades diarias.

3.3.2.1. Circulares

Estos son documentos preparados en donde se comunica un mismo
mensaje a un grupo. En la administracion son canales de comunicacion formal

por parte de la gerencia o direccidon de las organizaciones.

3.3.2.2. Correo electronico

Actualmente los medios electronicos en la comunicacion han
revolucionado la forma en que interactuamos dentro de los puestos de trabajo,
han venido a reemplazar los canales de comunicacion tradicionales. Este medio

de comunicacion permite una mayor rapidez para transmitir mensajes.

o Reuniones periddicas

Las reuniones con el personal dentro de una organizacion es un canal de
comunicacion que facilita las funciones de direccion. En éstas se da un
intercambio de informacion en donde se toma conciencia de las
necesidades y problemas existentes, pueden ser diarias 0 mensuales
segun se necesite por parte de la direccion o personal encargado de los

departamentos.
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3.3.3. Reportes

Suelen ser documentos en donde se brindan datos de una tarea realizada
por los subordinados, también hay reportes que pueden ser internos o externos

segun se requiera en la organizacion.

3.4. Control

Es el proceso que consiste en supervisar las actividades para garantizar
gue se realicen segun lo planeado y corregir cualquier desviacién significativa

para asegurar que se cumplan los objetivos de la organizacion. Ver figura IV.

Figura 5. Relaciones estrechas entre planeacion y control
Planes nuevos
v Desviaciones
indeseables
Control de planes

2 Instrumentos de
n >
Planeacion planes

‘L

comparacion
entre planes y
resultados

Desviaciones
indeseables

Accion correctiva

Fuente: Libro de administracion una perspectiva
global (Heinz/Harold Koontz)

Fuente: elaboracion propia.

El proceso de control basico en cualquier lugar y para lo que sea que

controle incluye tres pasos:
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Establecer estandares
Medir el desempefio contra los estandares

Corregir las variaciones de los estandares y planes

3.4.1. Sistema de controles

Se identifican tres enfoques diferentes para disefar los sistemas de

control: de mercado, burocratico y de clan.

El control de mercado: usa mecanismos de mercando externos, como la
competencia de precios y la participacion relativa del mercado, para
establecer las normas que se utilizan en el sistema. Cominmente lo usan
las organizaciones cuyos productos o servicios son claramente
especificos y distintivos y que enfrentan una enorme competencia en el

mercado.

El control burocratico: destaca la autoridad organizacional. Se basa en
mecanismos  administrativos y  jerarquicos, como  normas,
reglamentaciones, procedimientos, politicas, estandarizacion de
actividades, descripciones de empleos bien definidas y presupuestos,
para asegurar que los empleados exhiben comportamientos apropiados y

cumplen con las normas de desempeiio.

El control de clan: regula el comportamiento de los empleados por medio
de valores compartidos, normas, tradiciones, rituales, creencias y otros
aspectos de la cultura de la organizacion. Lo usan con frecuencia las
organizaciones donde son comunes los equipos y la tecnologia cambia

con rapidez.
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3.4.2. Elaboracion de formularios

Para determinar cual es el desempefio real, un gerente debe obtener
informacion sobre éste. Por lo tanto, la primera etapa del control es la medicion.
Las cuatro fuentes de informacion que usan con frecuencia los gerentes para
medir el desempefio real son la observacion personal, los informes estadisticos,
los informes orales y los informes escritos. Se deben crear los formularios
tomando en cuenta que los estudiantes atendidos son guatemaltecos, pero
también hay poblacién extranjera y no todos son de la ciudad capital, por lo que
se debe solicitar la informacién especifica de la sede regional de donde
provienen para filtrar las solicitudes y determinar el tiempo de entrega de los

documentos que solicitan.
3.4.3. Evaluaciones peridédicas sobre estandares
El gerente de una unidad administrativa de una institucion gubernamental
podria usar el nUmero de paginas de documentos procesadas al dia, el niumero

de solicitudes de clientes procesadas por hora o el tiempo requerido para

procesar el trabajo administrativo.
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Figura 6. Evaluacion del desempefio

X =
] w’ ?:.
APk o]
B8 5 o4 A€
S 2 no 08
o e ce o o
= oA o= [
( 2 - L ;g e m =
g 9 wE  Ew 5
E E S5 8¢ @
# S g5 ob =
W o [~ ILI__ 2
goV¥Se Op~58 @
Tamun wome g ax
2 Vs 5y ch N
ascalashos © =
WElRE SEE S=a c
a2 in S d [ 3 o
5 e med o o S e
(8-
e o
O =
@ 2
4= @
3+ R o
EnN
[
o @
@ T
o=
T ©
v es
a=
w = o
@2 o —
— =z 62 @
QL o w [~
P ocT a 5
o ES ¢ = —)
o Qo a8 [
= ST
D 0 O © G
= D ¢y Q@
& G wn @
3 o= @
w Q © o
@ S &5
o < o
A
Q=
oo
oo S q
Eodam
EL=20 S
= =]
S 022 |
o .L O > <
73 _ O -G
S JE C
cEwug=Eon
w c O Q
T a
= »
Q

Fuente: elaboracion propia.

3.4.4. Analisis de indicadores

La mayor parte de los trabajos y actividades se pueden expresar en
términos tangibles y mensurables. Sin embargo, cuando un indicador del
desempeiio no se puede expresar en términos cuantificables, los gerentes

deben usar medidas subjetivas. Aunque estas medidas subjetivas tienen
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limitaciones importantes, son mejores que no tener estandares en absoluto e
ignorar la funcion de control. Si una actividad es importante, la excusa de que

es dificil medir es inaceptable.

3.4.5. Vinculacion con los departamentos administrativos

Es vital entender la importancia de la vinculacién entre los distintos
departamentos, agrupar las actividades segun las funciones de una empresa
refleja lo que esta hace tipicamente.

La departamentalizacién funcional es el sistema que mas se emplea para
organizar actividades y esta presente al menos en algun nivel. en la estructura
organizacional de casi cualquier empresa. La coordinacién de actividades entre
departamentos puede lograrse mediante reglas y procedimientos, varios
aspectos de la planeacibn como metas y presupuesto, la jerarquia
organizacional, las relaciones interpersonales Yy, en ocasiones, los

departamentos de enlace.

3.4.6. Técnicas de control

Para los administradores es de vital importancia que los planes tengan éxito,
por tal motivo se han desarrollado distintas técnicas de control para ayudar a la

planeacion.

Existen varias técnicas de control, pero se describira a continuacion la que

mas se adapta a las necesidades del departamento de Control Académico.

o Asignacién de presupuestos: estos son planes que se formulan
numéricamente para el futuro, son enfoques de resultados en términos

financieros se incluyen los ingresos, gastos y el capital disponible. El
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objetivo es controlar sin embargo muchas veces se usan con propdésitos
erroneos.

o Asignacién de presupuestos cero: se hace la division de los programas a
desarrollar junto con sus metas, actividades y recursos necesarios. Los
programas deseables se costean y revisan en términos de sus beneficios
para la empresa, luego se clasifican segin esos beneficios y se
seleccionan con base en el paquete que rendira el beneficio deseado.

o Grafica de Gantt: esta técnica muestra los sucesos entre un programa de
produccion relacionado con el tiempo. Se basa en el concepto de que las
metas totales de un programa deben considerarse como una seria de

planes interrelacionados.

3.4.7. Control directo

Este tipo de control es llamado también control concurrente como su
nombre lo indica, ocurre mientras se lleva a cabo una actividad. Cuando el
control se ejerce mientras se realiza el trabajo, la gerencia puede corregir los
problemas antes de que se vuelvan demasiado costosos. En este caso es la
supervision directa. Cuando un gerente supervisa directamente las acciones de
los empleados, puede corregir los problemas conforme ocurren. Aunque, por
supuesto, existe cierto retraso entre la actividad y la respuesta correctiva del

gerente, el retraso es minimo.

3.4.8. Capacitacion y sensibilizacion

La capacitacion son todo tipo de actividades que se llevan a cabo para

ayudar a los empleados a superar sus limitaciones y beneficia el desempefio
gue tienen en los puestos de trabajo que tienen.
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Existen varios tipos de capacitaciones todo depende del propdsito que se

desea alcanzar.

o Capacitacion por induccion: esta ayuda al trabajador de reciente ingreso

indicando la forma de hacer las cosas de la empresa.

o Capacitacion en habilidades bésicas: es cuando la empresa invierte en
empleados que no poseen conocimientos de ciertas areas o que no
saben leer y no pueden desempefar tareas basicas como por ejemplo

redactar una carta o resolver un problema matematico.

La sensibilizacion es vital para que los objetivos puedan ser alcanzados,
creando un plan estratégico de sensibilizacion ayudard a minimizar la
resistencia al cambio proveniente del miedo a lo desconocido o miedo a perder
los beneficios adquiridos. Se genera un alto grado de compromiso al establecer
la sensibilizacion como herramienta estratégica y permite que se logre una

mayor productividad y beneficia el clima laboral dentro de las organizaciones.

3.4.9. Cronograma de trabajo

Ayudan a planificar y muestra las etapas en que se deben realizar las
tareas en una jornada laboral y su grado de ejecucion. Permiten mejorar el
desempefio, permiten establecer el tiempo en que se deben llevar a cabo los
objetivos a nivel individual de grupo y organizacional. Los usos de estos
mejoran la productividad. El mas acorde a este trabajo de investigacion es el
diagrama de Gantt por ser versatil y nos ayuda a dar seguimiento a las tareas y

a la toma de decisiones. Ver apéndice.
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3.4.10. Anéalisis financiero

Este tipo de estudio son cuantitativos y nos brindan una idea de la
posicion que la organizacion ocupa respecto al mercado y como se estan
utilizando los recursos asignados en capital o especie. Los analisis financieros
dan elementos para determinar la solvencia o capacidad de pago que tiene la
organizacion, la estabilidad o equilibrio para desarrollar sus actividades y
continuar haciéndolas y la rentabilidad de la misma. Estos informes son
presentados a la gerencia para la toma de decisiones y el rumbo que se seguira

en el futuro.
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4. IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

Para llevar a cabo la implementacion de los procesos administrativos del
departamento de Control Académico se necesita cumplir con lo descrito a
continuacion, es importante para la implementacién contar con la presentacion

de las ventajas de usar un manual de procesos administrativos.

En la implementacion de estos debe existir participacion activa de las
autoridades de CALUSAC, capacitacion constante al personal administrativo y

docente.

Es vital que la informacién se traslade oportunamente al estudiante y por
medio del uso de la tecnologia actual se pueda presentar de la mejor manera el

procedimiento que se debe seguir y las normas que deben cumplirse.

La retroalimentacién es un elemente que debe tomarse en cuenta por que
mediante la evaluacion se determinaran los ajustes futuros que deben
realizarse a cada uno de los procedimientos para lograr los objetivos planteados

previamente.

Se debe tomar en cuenta lo siguiente para una implementacion:

4.1. Esquema de control operativo

Es necesario que el encargado del Departamento de Control Académico

se asegure que las tareas realizadas en cada puesto de trabajo dia a dia se
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realizan correctamente. Se deben recopilar datos diariamente, hacer una
medicion y posteriormente una comparacion de los resultados deseados con los
obtenidos. Esto permitira hacer las correcciones debidas a los procedimientos
ya establecidos. El control operativo asegura con anticipacion los cambios que
se pueden dar externamente y el impacto que pueden ocasionar en el

desemperio de las funciones.

Un esquema de control debe ser un ejercicio permanente y a su vez
flexible para que se encamine al comportamiento deseado y no una forma de

coaccionar para el mismo.

4.2, Contenido

El contenido muestra los pasos a tomar en cuenta para la implementacion
de los procedimientos que se disefien, incluirA a todas las éareas o
departamentos involucrados, es importante que el Departamento de Control
Académico lleve el registro de sus actividades y defina a partir de los objetivos
de la Escuela de Ciencias Linguisticas sus planes de accién para alcanzar la
mayor productividad y calidad en el servicio que se presta a toda la poblacion
guatemalteca, cumpliendo las leyes y normativos ya establecidos dentro de la
Universidad de San Carlos de Guatemala y buscando la mejora continua para el

recurso humano como el aprovechamiento de los insumos asignados.

4.2.1. Responsabilidades y alcances

El Departamento de Control Académico tiene la responsabilidad de la
divulgaciéon de los procedimientos establecidos, dichos procedimientos deben
ser aprobados previamente por el Consejo Directivo de la Escuela de Ciencias

Linglisticas previo a su implementacion. El encargado del departamento debe
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brindar las capacitaciones al personal administrativo y buscar canales de
comunicacion que permitan la divulgacion de los mismos dentro de la

comunidad estudiantil.

4.2.2. Instrucciones a sequir

A partir de los manuales de procedimientos pueden implementarse
instructivos que permitan al trabajador tener una herramienta adicional para
respaldar el actuar en determinado momento. Las instrucciones para que
cumplan con su objetivo deben ser claras indicando que es lo que se desea
conseguir, quien estd a cargo de conseguirlo, con que se cuenta para

conseguirlo y el encargado debe dar el seguimiento a las instrucciones dadas.

En la mayoria de los casos las instrucciones cambian o son distorsionadas
debido a que no fueron entendidas por el trabajador. Se propone que se aclare
el propdsito de la instruccion, el tono y lenguaje apropiado para asegurar la
credibilidad.

4.2.3. Normas

El personal del Departamento de Control Académico debe cumplir con los

procedimientos establecidos.

El personal del Departamento de Control Académico debe conocer y

cumplir con los lineamientos de los procedimientos establecidos.

Es responsabilidad del Departamento de Control Académico divulgar a

todo nivel la existencia de los manuales elaborados.
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El contenido del manual debe ser revisado y actualizado por un
especialista en la materia y aprobado por el Consejo Directivo de la Escuela de

Ciencias Linguisticas.

4.2.4. Verificaciéon y asesoramiento

El encargado debe realizar verificaciones diarias sobre el desempefio de
las funciones del personal administrativo, la verificacion no tiene que ser un
proceso tedioso ni rutinario, puede hacerse teniendo reuniones en las cuales se
hagan las consultas y se tomen en cuenta los puntos de vista del personal que
desarrolla las actividades diariamente. Es importante también que el encargado
del departamento realice estas verificaciones con el estudiante de Calusac
quienes son los clientes a los que se les brinda un servicio, asi como al cuerpo

docente.

Se propone la implementacion de encuestas y formularios de control.

Para el asesoramiento se cuenta dentro de la Universidad de San Carlos
con la Divisibn de Desarrollo Organizacional que es la dependencia de la
Direccion General de Administracion (DIGA) quienes dentro de sus funciones
brindan apoyo administrativo-financiero, estudios de organizacion, sistemas de

procesos, fortalecimiento del talento humano y gestién estratégica del cambio.

4.2.5. Indicacion de fechas

Se propone que se implementen cronogramas de actividades en donde
se especifiquen las fechas en que deben realizarse cada una de las actividades
dentro del departamento, deben tomarse en cuenta los factores externos como

asuetos o feriados que puedan modificar dicho cronograma. Estos deben ser
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capaces de registrar las funciones que cada personal administrativo del

departamento tiene y el tiempo en que le lleva realizarlas. Ver apéndice Il.

4.2.6. Formatos a utilizar

El disefio de los formatos que se utilizaran dentro del departamento de

Co.Ac. deben contener los siguientes datos.

o Nombre de la unidad académica

o Nombre del departamento

o Direccion, correo del departamento, teléfonos
o No. de formulario

o No. de procedimiento o cédigo

o Datos personales del solicitante

o Datos académicos pertinentes

o Nombre del personal responsable

o Fecha de inicio y finalizacion del proceso

4.2.7. Tipos de archivos

Los tipos de archivos a utilizar dentro del departamento deben clasificarse
por su importancia, actualmente toda la informacion sobre notas de estudiantes
esta Unicamente en papel. Se sugiere para el cumplimiento del resguardo de la
informacion del estudiante se implemente un sistema de eliminacion de fichas
de inscripcion, siguiendo las normas establecidas por la unidad de Archivo
General de la Universidad de San Carlos, quienes por medio de una comision
reguladora analizan la importancia de los documentos almacenados y autorizan

su eliminacion o bien el tiempo para ser archivados.
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Se deben implementar controles para que tanto la correspondencia como
las actas oficiales estén resguardados y en ambientes controlados para evitar

su deterioro o destruccion.

En el caso de los archivos de notas estas pueden ser digitalizadas,
ayudando a que los procedimientos que se desprenden de las solicitudes de

reposiciones de nota y verificacién de certificaciones sean mas agiles.

4.3. Circuito o flujo de informacién

Para que la informacién sobre los distintos procedimientos implementados
pueda ser socializada fuera del departamento a las distintas éareas de
CALUSAC vy llegue a sus usuarios, se debe implementar un mecanismo de

comunicacion efectivo.

El departamento puede implementar el uso de redes sociales para realizar
las publicaciones de todo lo relacionado al departamento incluyendo el manual
de procedimientos, programaciones, noticias, entre otros. Aunque no debe
dejarse fuera la comunicacion formal cuando se crea conveniente. Toda
informacion que se publiqgue debe estar respaldada por el encargado del

departamento y seguir el procedimiento establecido.

4.4, Especificaciones de curso o accidon a seguir ante cada alternativa

Al iniciar el cambio, la tendencia es incrementar las fuerzas que lo
impulsaran; de hecho, esto puede producir algin movimiento, pero a menudo
también incrementa la resistencia al reforzar las fuerzas restrictivas. Otro
enfoque, uno que es mas efectivo, es reducir o eliminar las fuerzas restrictivas y

luego ir a un nuevo nivel de equilibrio. En las organizaciones un cambio en las
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politicas tiene menos resistencia cuando quienes se van a ver afectados por

este, participan en él.

o El proceso del cambio incluye tres pasos:

o Descongelar
o Mover o cambiar

o  Volver a congelar

La primera etapa, descongelar, crea la motivacion para el cambio: si las
personas se sienten incomodas con la situacion actual, pueden ver la necesidad
del cambio; sin embargo, en algunos casos puede surgir un problema ético
relativo a la legitimidad de deliberadamente crear una incomodidad que pueda
iniciar el cambio. La segunda etapa es el cambio mismo: puede ocurrir a partir
de la asimilacion de nueva informacion, la exposicion a nuevos conceptos o el

desarrollo de una perspectiva distinta.

La tercera etapa, volver a congelar, estabiliza el cambio: para que sea
efectivo debe ser congruente con el auto concepto y los valores de una
persona.” Es indispensable crear estrategias que permitan llevar de la mejor
forma los cambios que se den en los procedimientos y hacer participes a los

afectados por el mismo.

® HEINZ WEIHRICH, M.C. Administracién una perspectiva global, empresarial y de innovacion,.
p. 16.
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4.5. Reestructuracion de los procesos

En este apartado se presente el disefio de los procedimientos

analizados.

Tabla l. Asignacién de cursos

Titulo del procedimiento: Asignacién de cursos

Hoja 1 de: 1 Numero de formas: 1
Inicia: Oficinista de control académico ITermina: Docente de Calusac
PASO ACTIVIDAD
Unidad Responsable
Departamento | Oficinista 1 Recibe informaciéon sobre los horarios,
de Control temporadas, docentes y procede a generar las
Academico secciones en el sistema de computo que utiliza
el departamento de control académico.
Oficinista 2 Recibe boletas de inscripcion de los cursos

programados por la Coordinacion de Calusac
las cuales deben ser digitadas al sistema.

Oficinista 3 Procede a digitar cada ficha de inscripcién con
los datos consignados por el estudiante, las
cuales fueron previamente clasificadas por

Co. Ac. idioma, nivel y horario.

Los docentes de Calusac hacen entrega a
Docentes 4 oficinista de control académico de los listados

de estudiantes que tienen dentro de los
diferentes cursos que imparten.

Co.Ac Oficinista 5 Revisa cada listado proporcionado por los
docentes y asigna al estudiante.

Docente 6 Recibe listado de estudiantes corregido.

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla Il. Generacién de actas oficiales

Titulo del procedimiento: generacién de actas oficiales
Unidad: Departamento de Control Académico

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Generacion de actas oficiales

Hoja 1 de: 1 NUmero de formas: 1
Inicia: oficinista de Control Académico Termina: Docente de Calusac
Unidad Responsable PASO ACTIVIDAD
Nidmero
Departamento de Revisa las secciones que fueron creadas en el
Control 1 sistema tomando en cuenta el idioma, nivel y horario.
Académico Oficinista Dichas secciones deben coincidir con lo programado

por la Coordinacion de CALUSAC.

Verifica si hay cambios solicitados en nombres de

2 docentes asignados por idioma.
Departamento de | Oficinista
Control
Académico
3 Si todo esta correcto procede a imprimir actas finales
Oficinista para docentes de Calusac. De lo contrario realiza
cambios y procede nuevamente desde el paso 1.
Oficinista Finalizada la impresién de actas oficiales procede a
imprimir constancias en papel full color tamafio
4 especial.
Oficinista Compagina las actas y constancias las cuales son
Departamento de 5 entregadas a los docentes de Calusac.
Control
Académico

Recibe sus actas respectivas para consignar notas
Docente 6 finales.

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla Ill.

Diagrama de asignacién de cursos

Oficinista de Control A é

Docente de Calusac

Estudiante

Inicio

l

Genera salones por idioma y nivel
en el sistema de Control
Académico

|

Digita fichas de inscripcién de los
distintos idiomas y niveles

l

Recibe listado de estudiantes
asignados

Entregan listados de los

|

estudiantes en sus
cursos

Revisa que todos los estudiantes

queden asignados en el salén

que les corresponde segun el
listado recibido.

l

Devuelve listado con indicaciones
sobre algun estudiante que no
este en el sistema

Y

Recibe listado con indicaciones
sobre algln estudiante que no
este en el sistema

Informa si debe presentarse a
Control Académico segun lo

Es notificado para que se

indicado en el listado de

presente a Control Académico por
problemas de asignacion

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla IV. Diagrama de flujo de procesos 1

Titulo del procedimiento: Generacion de Actas Oficiales
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de Flujo

Oficinista de Control Academico Oficinista de Control Academico Docente de Calusac

Verifica si hay cambios
en nombre de
docentes

Realkza cambios y revisa
nusvaments d3tos

[.

Imprims Acias

l

P Reciben actas y constancias
Imprime constancias oficiales
~ ~
Compagina y ordena 3ctas y Fin del procedimiento
constancias —
A% S

Fuente: elaboracién propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla V.

Reposiciones de constancias

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: reposicion de constancias

Hoja 1 de: 1

Numero de formas: 1

Inicia: oficinista de control académico

Termina: estudiante de Calusac

Unidad Responsable PASO ACTIVIDAD
Nimero.
Llena formulario para solicitar reposicion de
1 constancia.
Estudiante
Paga en Tesoreria Q25.00 por la cada reposicion de
nota que solicite.
Estudiante 2
Departamento de 3 Procede a cobrar y emitir recibo de pago 101-c
Tesoreria Oficinista para estudiante.
Tesoreria
Se dirige nuevamente al departamento de control
Estudiante 4 académico para hacer entrega de formulario de
reposicion y recibo de pago 101-c.
Departamento de Control | Oficinista Recibe formulario, recibo de pago 101-c y entrega
Académico 5 contrasefia a estudiante con fecha se le entregara
la reposicion de constancia.
Departamento de Control | Oficinista 6 Busca nota solicitada por estudiante
Académico
Departamento de Control | Oficinista 7 Imprime constancia de curso
Académico
Estudiante 8 Se presenta a recibir constancia de curso segun

fecha indicada.

Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla VI. Diagrama de reposiciones de constancias

Titulo del procedimiento: Reposicion de constancias
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de Flujo

Estudiante Oficinista de Tesoreria Oficinista de Control A

Llena formulanio

Faga en Tesorer:

Cobra por concept:
cadu Teposic Cobra por concepto de

QU= necesits | reposicion de constancia
v Tiempo
/ Entrega recibo 101-C
Recibe comprobante 101-C 3 dias

v

Entrega comprobante 101-C
y formulario

Recibe formulario y recibo
101-c y devuelve contrasef

Buscs en actas I3 nota
solicita y procede 3 impamir
3 constancia

l

Eﬂl’éga constancia ©
constancias solicitadas

Recibe constancia o
constancias solcitadas

A

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla VII.

Certificaciones de cursos

Nombre de la unidad: oficina de recepcién

Titulo del procedimiento: certificacién de cursos

Hoja 1 de: 1

Namero de formas: 1

Inicia: recepcion de Calusac

Termina: estudiante de Calusac

Unidad Responsa PASO ACTIVIDAD
ble
Llena formulario para solicitar certificacién de cursos
1 con encargada de oficina en recepcion de CALUSAC
Estudiante
Paga en Tesoreria Q25,00 por la certificacion de
Estudiante 2 Cursos.
Procede a solicitar datos del estudiante y Q25,00
Oficinista 3 para realizar el cobro y emitir recibo de pago 101-c.
de
Tesoreria
Entrega formulario para solicitar certificacion de
Estudiante 4 cursos, recibo de pago 101-c y constancias de cursos
aprobados a encargada de oficina de recepcion.
Oficina de Encargada Recibe documentos, revisa y si cumple con los
recepcion 5 requisitos entrega contrasefia para recoger
certificacion.

Oficina de Encargada 6 Emite certificacion de cursos y la traslada al
recepcion departamento de Control Académico para su revision
y firma.

Departamento | Oficinista 7 Verifica datos en certificaciones emitidas y si todo esta
de CQ””_"' correcto procede a solicitar Vo.Bo. ha encargado del

Académico departamento.
Encargada 8 Recibe certificaciones firmadas por encargado de
de oficina Control Académico y procede a solicitar firmas en
de Secretaria Académica, Coordinacion de Calusac y
recepcion Direccion. Recibe certificaciones con error para su
correccion.
Estudiante 9 Se presente a recoger segun fecha indicada su
certificacion de cursos.
Fin de procedimiento

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla VIII.

Solicitud de constancia de estudio

Titulo del procedimiento: solicitud de constancia de estudios
Unidad: Departamento de Control Académico

Nombre de lauUnidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Solicitud de constancia de estudios

Hoja 1 de: 1 Numero de formas: 1
Inicia: departamento de control académico Termina: estudiante de Calusac
Unidad Responsa PASO ACTIVIDAD
ble
Solicita constancia de estudio en el departamento de
1 control académico.
Estudiante
Recibe formulario y fotocopia de documento de
2 identificacion, indicando fecha de entrega (3 dias
Oficinista plazo).
Departamento
de Control 3 Verifica en el sistema de computo la fecha de la
Académico dltima inscripcién, idioma, nivel y horario, nombre del
Oficinista estudiante y CUI.
Traslada formulario a Coordinacion de Calusac para
la elaboracion de la constancia de estudio.
Oficinista 4
Coordinacion Secretaria 5 Emite y firma constancia de estudio para estudiante.
de CALUSAC
Estudiante 7 Se presenta a recibir constancia de estudio segun

fecha y lugar indicado en Coordinacion de Calusac

Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla IX. Diagrama de certificacién de cursos

Diagrama de Flujo
Estudiante Oficinista de Tesoreria Recepcionista Recepcionista
)
Inicio
% Y

Llena formulario

FagaenT:
cada reposici
qus ne

Cobra por concepto de
reposicion de constancia

Y

A4

/’_\' Entrega recibo 101-C

Recibe comprobants 101-C

Tiempo

8 dias
A

Ent: g Recibe formulario y re
-""595‘??;;';3_:2'9 101-C 101-c y devuelve contrase
Y con fecha de entrega
l Recibe certficaciones para
verificar
Emie certficacion de cursos e l
>

Verifica datos en
cartificacionss y notas

|

Solicita firmas de
3utoridades
correspondisntes

A 4

certificaciones
Ut sy firmadas para t—1
su entrega 3 estudiantes |

Entrega certificaciones

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracidon propia, empleando Draw. io 2018.
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Tabla X.

Diagrama de constancias de estudio

Diagrama de Flujo

Estudiante de Control Acadé Coordi de Calusac
'
Inicio
~—
Liena formulario 3| "Recibefomilato
A 4
Vlerifica Datos en el
Sistema de Control
Académico
REC"’S:::};:S?? :m;_ =3 Entrega contrasena con
ey g fecha y lugar de entrega
h 4
Traslada solicitud con
p— g - Recibe solicitud
Vo,Bo para su emision y >

Recibe constancia de

de Calusac

estudios en Coordinacion

Fin del procedimiento

entrega

h 4

Elabora y firma
constancia de estudios

Entrega constancia de
estudio a estudiante

Tiempo
3 dias

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla XI.

Exdmenes de ubicacién

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Exdmenes de ubicacion

Hoja 1 de: 1

Namero de formas: 1

Inicia: Coordinacion de Calusac

Termina: estudiante

Unidad Responsable PASO ACTIVIDAD
Numero
Coordinacion de Coordinadora de Programa fechas para realizar
CALUSAC CALUSAC 1 exadmenes de ubicacion
Departamento de 2 Recibe calendario oficial de examenes
Control Académico Encargado de ubicacion.
3 Solicita al departamento de
Encargado Procesamiento de Datos la
habilitacion de temporada de pago de
examenes de ubicacion.
Departamento de
Procesamiento Técnico 5 Habilita y notifica a encargado del
Electrénico de Datos departamento de control académico
que ya fue aperturada la temporada
de pagos.
Departamento de 6
Control Académico Encargado Habilita pago en pagina web de
Calusac
Estudiante 7 Genera orden de pago de Q50.00
Estudiante 8 Cancela en Banrural pago de Q50.00
por concepto de examen de ubicacion.
Estudiante 9 Se presenta a realizar examen segun
calendario oficial. Presenta recibo de
pago y documento de identificacion.
Docente encargado de | 10 Entrega resultados al estudiante luego
examen de ubicacion de finalizar el examen de ubicacion.
Fin del procedimiento

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIlI. Diagrama de examen de ubicacion

Titulo del procedimiento: Examenes de ubicacion
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de Flujo

Coordinacion de Calusac Control Académico ESTUDIANTE Coordinadores y Docentes

Y

R

Programa fecha de
examenes de
ubicacion y
temporada de pagos

Recibe informacion oficia
Entrega informacién p| Sobre examenes de
ubicacion y temporadas
de pagos

A4

Solicita habilitacion de
pagos 3 DPD

v

Habilita temporada

Cancelaen el banco =
examen de ubicacion

A 4
Efectian examenes y
Resliza examen de entregan resultados
ubicacion

!

Recibe resultados €

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla XIII.

Registro de notas

Titulo del procedimiento: Registro de notas

Hoja 1 de: 1

Numero de formas: 1

Inicia: departamento de Control Académico

Termina: departamento de Control Académico

Unidad Responsable PASO ACTIVIDAD
Docente Entrega Actas Oficiales en ventanilla de Control
1 Académico
Verifica que no tenga tachones, corrector, manchas o
2 dafios en las hojas.
Departamento de Control | Oficinista
Académico
Recibe Acta oficial y archiva en leitz por orden de
Oficinista 3 idioma, nivel y horario.
Oficinista Traslada leitz con actas oficiales a oficinista digitador
encargado del ingreso de notas al sistema.
4
Oficinista Procede a ingresar en el sistema el nUmero de Acta
digitador 5 Oficial, carnet de estudiante, zona del curso y nota
de examen final.
Oficinista 6 Al finalizar ingreso de notas traslada leitz a oficinista
digitador encargado de archivo.
Oficinista de 7 Traslada leitz a archivo del departamento de Control
archivo Académico.

Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XIV.

Diagrama de registro de notas

Titulo del procedimiento: Registro de notas
Unidad: Departamento de Control Académico

Departamento de Control Académico

Docente

Oficinista 1

Oficinista 2

Oficinista 3

Entrega acia oficiales

Verifica que todo esta
bien en el acta oficia

A4

Llenz nuevamente acts
oficial

eimprime Acts

Oficial

A 4

Recibe acta oficial

v

Traslada 2 oficinista
digitador de notas

Digita =n el sistema las
notas de acias oficiales

Y

Traslada a oficinista
encargado de archivo las
actas en leitz

Y

Archiva actas oficiales

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla XV. Solicitud de correccién de datos

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Solicitud de correccion de datos

Hoja 1 de: 1 Numero de formas: 1

Inicia: departamento de control académico  [Termina: estudiante de Calusac

Unidad Responsabl PASO ACTIVIDAD
e No.
Estudiante Solicita correccién de nombre en constancia de curso
1
Solicita documento de identificaciébn y procede a
2 realizar cambio en el sistema de control académico.
Oficinista
Departamento
de Control . . .
P Realiza las observaciones en constancia de curso
Académico " .
Oficinista 3 firmay sella.
Oficinista Entrega constancia corregida e indica que en la
siguiente constancia que se emita para el estudiante
4 los datos saldran correctos.
Estudiante 5 Recibe constancia con observaciones.

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XVI. Diagrama de solicitud de correccién de datos

Titulo del procedimiento: Solicitud de correccion de Datos
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de Flujo
Estudiante

Oficinista de Control Académico

h 4
Solicita correccion y Solicita documento de
entrega documento de | ol identificacion y
identificacion y E "| constancia con datos
consiancia de cursos erroneos

Y

Realiza la correccion de

datos en el sistema

A 4

Imprime constancia
corregida

Recibe constancia Entrega constancia
corregida y documentos [ corregida y documentos

h 4

—

Fin del procedimisnto

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw. io 2018.
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Tabla XVII.

Verificacion de inscripciones

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Verificacién de inscripciones

Hoja 1 de: 1

Numero de formas: 1

Inicia: Departamento de Control Académico

Termina: Departamento de Control Académico

Unidad Responsable | PASO ACTIVIDAD
No.
Departamento de Control Oficinista Imprime listado de estudiantes asignados por
Académico 1 idioma, nivel y horario en papel provisional.
Entrega acta provisional a docentes de CALUSAC
Departamento de Control 2 para su revision.
Académico Oficinista
Revisa que todos los estudiantes estén en el acta
Docente 3 provisional
Docente Devuelve acta provisional a oficinista de control
académico para ser corregida si fuera el caso,
4 agregar o trasladar estudiantes segin lo solicite el
docente.
Departamento de Control Oficinista 5 Recibe acta provisional y procede a realizar
Académico correcciones solicitadas.
Departamento de Control Oficinista 6 Procede a imprimir actas oficiales y constancias de
Académico Cursos.

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVIIl.  Diagrama de verificacién de inscripciones

Titulo del procedimiento: Verificacién de inscripciones
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de Flujo

Oficinista de Control Académico Docente

S

Inicio

mprime listados
provisionales de
todos los cursos en

Calusac
A 4
Entrega listados 1 Recibe listados
provisionales g provisionales

A 4
Revisa listados
provisionales y hace Tiempo
anotEciones
correspondientes r?
P § dias para
completar
las
revisiones

Y

Devuelve fistados
provisionzles

Recibe Estades
revisados

A

A 4

Comge listados
provisionales

v

Imprime actas ofiales

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw. io 2018.
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Tabla XIX.

Ingresos por evento

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Ingresos por evento

Hoja 1 de: 1

Numero de formas: 1

Inicia: Departamento de Control
/Académico

Termina: departamento de Tesoreria

Unidad Responsable

PASO

ACTIVIDAD

Departament | Oficinista

Al finalizar cada mes oficinista crea archivo en

o de Control 1 Excel para registrar nimero de carnet, nimero de
Académico recibo de pago y fecha de pago por evento o
tramite académico.

Departament
o de Control Imprime reportes por concepto de reposiciones de
Académico Oficinista 3 nota o de carnet

Oficinista 4 Solicita Vo.Bo. de encargado del departamento .
Departament | Oficinista 5 Traslada de forma oficial a oficinista de Tesoreria
o de Control el reporte de ingresos por evento.
Académico

Oficinista 6 Recibe reportes y verifica que estén completos
Departament
o de
Tesoreria

7 Devuelve carta con sello de recibido a oficinista de

Control Académico para su archivo.

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XX. Diagrama de ingresos por evento

Titulo del procedimiento: Ingresos por evento
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de Flujo

Oficinista de Control Académico Oficinista de Tesoreria

Crea archivo en exce
con registros de
pagos por concepto
de reposiciones de
nota y camet

Imprime reporte

A4
Solicita Vo.Bo del
encargado de Tiempo de
departamento elaboracion
10 dias

Y

Entrega = oficinista
encargado en »| Recibe informes
Tesorera
A4
Verifica que esién
completos
Recibe carta con selflo l
de recibido por
Tesoreriay archiva | Devuelve carta de
K recibido

A 4

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw. io 2018.
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Tabla XXI. Solicitud de compras

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Solicitud de compras

Hoja 1 de: 1 Numero de formas: 1
Inicia: departamento de Control Académico Termina: departamento de Tesoreria
Unidad Responsable PASO ACTIVIDAD
Departamento de Encargado Programa compras de insumos o equipos para el
Control Académico 1 funcionamiento y desarrollo de cada una de las

tareas a su cargo en PAC.

Segun programacién solicita en Tesoreria
Departamento de 2 correlativo de formulario SIC ( sistema integrado
Control Académico Encargado de compras)

Procede a llenar dicho formulario con las
Encargado 3 caracteristicas principales de los insumos o
equipo para su compra.

Encargado Imprime cada formulario y solicita firmas de
Director de Escuela.
4

Departamento de Direccion 5 Traslada formulario lleno y firmado al

Control Académico departamento de Tesoreria para el respectivo
tramite.

Departamento de Tesorero 6 Procede a revisar y solicitar cotizaciones

Tesoreria respectivas con datos actualizados para crear la
disponibilidad.

Departamento de Tesorero 7 Realiza trdmite de compra respectivo siguiendo

Tesoreria las normas y procedimientos establecidos en la

Universidad de San Carlos.

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XXII. Diagrama de solicitud de compras

Titulo del procedimiento: Solicitud de compras
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de Flujo

Encargado de Control Académico Direccion de Escuela Tesorero

Inicio

Realiza la
programacion anual
de compras para e

departamento

A 4

Solicita autorizacion a Autoriza compras Recibe informe de

Direccidn de Escusla

Y

para el departamento

compras autorizadas

Entrega formulario con
cotizaciones

Recibe formulario
con datos para

A 4

compras

Crea disponibilidad
resupuestaria en las
partidas
correpondientes

Realiza procedimientos
establecidos para

compras

Fin del procedimiento

A 4
Recibe ndmero de Proporciona nimero
formulario para llenar de formulario Sic Tiempo
solicitud de compra [ (sistema integrado de 2 3
respectiva compras)
meses
A 4
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Tabla XXIIl. Solicitud de insumos

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Solicitud de insumos

Hoja 1 de: 1

Nuamero de formas: 1

Inicia: departamento de Control Académico

Termina: departamento de Control Académico

Responsable | PASO ACTIVIDAD
Unidad
Departamento de Oficinista Llena formulario para solicitar insumos de libreria
Control Académico 1 segln calendario establecido los cuales le serviran para
desempefiar sus tareas diarias.
Solicita firma de la Coordinacién de CALUSAC
2
Oficinista
Departamento de Oficinist 3 Traslada formulario al departamento de Tesoreria.
Control Académico icinista
Oficinista 4 Recibe fecha programada para la entrega de los
insumos.
Departamento de Oficinista 5 Recibe formulario y da indicaciones de cuando se hara
Tesoreria entrega de lo solicitado.
Departamento de Oficinista 6 Recibe insumos solicitados a Tesoreria

Control Academico

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXIV.

Diagrama de solicitud de insumos

Titulo del procedimiento: Solicitud de insumos
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de Flujo

Departamento de Control Académico
Oficinistas y encargado

Coordinacion de Calusac

Oficinista de Tesoreria

Y

Inicio

Llena formulario para
solicitar insumos

A 4

Solicita firmas 3 la

Y

Coordinacion de €
Calusac

A 4

Traslada formulario

Autoriza firmando
formulario de
solicitud de insumos

Recibe formulario de

autorizado

Y
Recibe fecha
programada para que le|

7| solicitud de inscumos

h 4

ndica fecha
programada para

hagan entrega de sus |
nsumos

Realiza procedimientos

enirega de insumos

A 4

Entrega insumos

establecidos para
compras

Fin del procadimiento

Tiempo
8 dias a
partir de la
entrega
del
formulario

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla XXV. Verificaciones académicas

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Verificaciones académicas

Hoja 1 de: 1

NUmero de formas: 1

Inicia: departamento de Control Académico

Termina: Secretaria Académica

Unidad Responsable PASO ACTIVIDAD
Departamento de Oficinista Recibe certificaciones de cursos de CALUSAC.
Control Académico 1
Revisa en los certificados los datos de
2 estudiante por medio del sistema del
Oficinista departamento de Control Académico
Departamento de
Control Académico o
Oficinista 3 Traslada a encargado del departamento para
firma respectiva si no se encontraron
inconsistencias.
Departamento de Encargado del 4 Traslada informe a encargado del departamento
Control Académico departamento indicando cuales fueron las inconsistencias
detectadas en la certificacion de cursos.
Departamento de Encargado del 5 Registra en el sistema numero de certificacion
Control Académico departamento con datos erroneos.
Departamento de Encargado del 6 Traslada de forma oficial informe a Secretaria
Control Académico departamento Académica.
Secretaria Académica Secretaria 7 Cita a estudiante para las aclaraciones

respectivas.

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XXVI.

Diagrama de verificaciones académicas

Titulo del procedimiento: Verificaciones académicas
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de flujo

Oficinista de Control Académico

Encargado de Co. Ac.

Secretaria de Recepcion

Secretaria Académica

Estudiantes

Recibe certificaciones

v
Entrega

para revision

Y

A

Revisa certificaciones
en el sistema

.| Recibe informe por

Solicita firmas de
autoridades

v

Entrega certificaciones
revisadas y firmadas

datos inconsistentes

v

Revisa informe y
traslada

ertificaciones para
revision

Recibe informe oficial

Y

por certificaciones con
datos inconsistentes

Recibe certificaciones y

v

entrega

Recibe certificacion
solicitada

EEEEEEE—

Fin

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla XXVII. Asighacion de becados de CALUSAC

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Asignacion de becados por CALUSAC

Hoja 1 de: 1 NUmero de formas: 1
Inicia: Comisién de Becas de Calusac Termina: Departamento de Control Académico
Unidad Responsable PASO ACTIVIDAD
Secretaria
Académica 1 Convoca reunién de comision de becas para CALUSAC.
2 Revisibn se requisitos para becados y autorizan

inscripciones

Recibe listado aprobado por Coordinacion y Secretaria

Departamento de 3 Académica y fichas de asignacion de estudiantes
Control Académico Oficinista becados segun temporada.
Oficinista 4 Ingresa fichas de becados autorizados segun listado

oficial al sistema de control académico

Oficinista Asigna al idioma, nivel y horario correspondiente a cada
5 uno de los becados.

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXVIIl.  Diagrama de asignacion de becados

Titulo del procedimiento: Asignacion de becados de CALUSAC
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de flujo

Secretaria Académica Comision de becas Oficinista de Control Académico
Inicio
Convoca reunion »| Reciben notificacion

A 4

Revisan aspirantes

Recibe listado de | No l
solicitantesno  [€
autorizados
Si

Enirega informe de
becas autorizadas

Recibe informe |«

|

Entrega informe

Recibe listado de
becados y fichas de
inscripcion

A 4

Ingresa fichas de
inscripcion al sistema

Fin

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla XXIX. Calificacién de exdmenes

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Calificacion de exdmenes

Hoja 1 de: 1

NUmero de formas: 1

Inicia: departamento de control académico

Termina: Docentes de Calusac idioma inglés

Unidad Responsable PASO ACTIVIDAD
No.
Coordinacion general | Coordinadora 1 Planifica niveles que deben ser calificados por
de idioma Inglés general de idioma medio del scantron durante el bimestre
Inglés correspondiente e informar al departamento de
Control Académico y oficina de reproduccion de
documentos.
Docentes de idioma Realiza examen final de cursos en CALUSAC segun
inglés 2 lo programado en el calendario oficial.
3 Recibe paquete de examenes de idioma inglés
Departamento de Oficinista utilizados en el examen final por cada docente los
Control Académico cuales tienen las hojas de respuesta de cada
estudiante que sustento el examen final.
Oficinista Ordena hojas de respuesta temario A y temario B
4
Oficinista Inserta paquete de hojas de respuesta temario A 'y
B al scantron para proceder a su calificacion en
5 forma continua.
Depto. Control Oficinista 6 Imprime lista de resultados del temario Ay del
Académico temario B
Docente 7 Recibe listado de resultados que contiene carnet del
estudiante y nota de examen final para el temario A
yB
Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXX. Diagrama de calificacion de examenes

Titulo del procedimiento: Calificacion de Examenes
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de flujo
Coordinacion de Inglés Docentes Oficinista de Control Académico
/—
Inicio
Indica niveles a calificar T
en Scantron ]

A4

Realizan examenes a
estudiantes

l

Entrega hojas de
respuesta

Recibe paquetes de
hojas de respuesta

Y

Ordena paquetes

|

Califica examenes
con Scantron

Y

Recibe resultados Imprime resultados de

lo calificado

A

Fuente: elaboracién propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla XXXI.

Solvencia para docentes de CALUSAC

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Solvencia para docentes de CALUSAC

Hoja 1 de: 1

Nuamero de formas: 1

Inicia: Docente

Termina: Tesoreria

Tesoreria

Unidad Responsable PASO ACTIVIDAD
Docente Solicita a Tesoreria tramite de solvencia general
1
Revisa contrataciones del docente y procede a solicitar
Departamento de | Oficinista 2 solvencia al depto. de Control Académico llenando un
Tesoreria formulario con datos del docente.
Departamento Oficinist . ReC|b|e solllc.lt,uddremt?lda por el departamento de Tesoreria
de Control icinista para la emision de solvencia.
Académico
Oficinista Revisa todos los documentos académicos contenidos del
docente desde su fecha de contratacion hasta la fecha de
4 solicitud.
Departamento Oficinista 5 Elabora informe indicando que todo lo relacionado a
de Control documentos académicos (listados de notas finales) fueron
Académico revisados y estan completos.
Departamento Encargado 6 Revisa informe y da una revision previo a emitir la
de Control solvencia general del docente.
Académico
Departamento Encargado 7 Elabora solvencia general
de Control
Académico
Departamento de | Oficinista 8 Recibe solvencia general del docente para tramite

respectivo.

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXIl. Diagrama extender solvencias a docentes

Titulo del procedimiento: Extender solvencias a docentes
Unidad: Departamento de Control Académico
Elaboracion propia

Diagrama de flujo

Docente Oficinista de Tesoreria Oficinista de Control émi de Control
e 3
Inicio
Solicita solvencia Recibe solicitud

Verifica datos

|

Trasiada formulario Recibe formulario de
de solicitud solicitud de solvencia

Revisa documentos
del docente

Recibe notificacion No /@nemos

por pendientes completos

Si

A

Entrega documentos
pendientes ta informe final Recibe informe final

Recibe solvencia
Elabora solvencia

Fin

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io 2018.
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Tabla XXXIIl. Publicaciones sobre informacién de cursos

Nombre de la Unidad: Control Académico

Titulo del procedimiento: Publicaciones sobre informacion de cursos modalidad online

Hoja 1 de: 1

Numero de formas: 1

Inicia: Coordinacion general de idioma

Termina: Redes sociales de Calusac

Inglés
Unidad Responsable PASO ACTIVIDAD

Coordinacion  general

de idioma Inglés en | Coordinadora 1 Elabora programacién académica de cursos

Calusac general modalidad online y traslada a Direccion de
Escuela de Ciencias Linguiisticas.

Direccion de Escuela

de Ciencias | Director 2 Recibe calendario académico por parte de la

Linglisticas Coordinacién general de idioma inglés cursos
modalidad online para su revision y autorizacion.

Coordinacion  general | Coordinadora 3 Traslada al departamento de Control Académico

de idioma inglés de | general archivos con la programacién oficial de cursos

CALUSAC modalidad online.

Departamento de

Control Académico Encargado Realiza las publicaciones solicitadas en sitios

4 web oficiales de Calusac.
Departamento de Encargado 5 Revisa publicaciones web y procede a habilitarla

Control Académico

para ser vista por publico en general.

Fin del procedimiento

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XXXIV. Diagrama de publicacion de informacién de cursos

Titulo del procedimiento: Publicacion de informacion de cursos online
Unidad: Departamento de Control Académico

Diagrama de flujo

COORDINACION DE CALUSAC Direccion de ECCLL gado de Control Académi Personal istrativo y docente de Calusac
T —
Inicio
Elabora
programacion Recibe
académica de programacion
Calusac
v
Autoriza
programacion
académica
Traslada
programacion
autorizada
Recibe autorizacion RecibE biogiamacion
para publicar acgdégm ca
programacion tori ‘d
académica autorizada
Realiza disefios para
publicaciones
Publica en redes
sociales programacion
académica
v
Reciben calendarios
con programacion
Elabora calendarios académica de
Calusac

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io 2018.
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4.6. Formacion de equipos de cada departamento para capacitarlos

Los grupos son mas que un conjunto de personas que actlan entre si,
para el encargado del departamento de control académico es muy beneficioso
contar con un equipo de trabajo bien conformado. Es necesario que se
especifigue que autoridad tendran y si seran 0 no responsables en la toma de
decisiones, los grupos son utiles para transmitir y compartir informacion, por tal

motivo no puede dejarse fuera a ningun integrante del departamento.

Los asuntos a tratar en grupo deben seleccionarse con cuidado y
previamente preparar una agenda con los puntos a analizar para formular la
propuesta, se debe establecer el tono de la reunioén, integrar ideas y tratar que
la reunion no se desvié del tema. Los beneficios son muchos dentro de estos
esta el fortalecimiento del trabajo en equipo, es un dispositivo de capacitacion
para el personal, todos pueden opinar sobre el tema a analizar y se fijan
objetivos dentro del departamento a corto plazo, el grupo del departamento
interactuara con otros grupos y apoya la divulgacion de informacion, los grupos
crean normas por lo tanto si un trabajador no sigue al grupo este puede

motivarlo para que no se aisle y se integre al departamento.

Se hace la propuesta para lograr la identificacion del personal del
departamento de control académico con la institucion, lograr objetivos, mejorar
el servicio y el desempefio, el encargado del departamento debe programar
capacitaciones bimestralmente o0 semestralmente para el personal esta
propuesta se hace debido a que las capacitaciones tienen multiples beneficios
para el trabajo dentro de los cuales se pueden mencionar, brindan gran ayuda
para solucionar problemas, fortalece la confianza en el equipo de trabajo ,

mejora las habilidades individuales , aumenta el nivel de satisfaccion del puesto
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por que se ven beneficiados al enriquecer su puesto de trabajo, hacen sentir

mas util al trabajador.

47. Retroalimentacion

El proceso de implementar procedimientos requiere control para
evaluarlos, esto significa que la retroalimentacion es una parte importante para
alcanzar los objetivos dentro del departamento de control académico. Se debe
corregir el desempefio de las tareas que realicen los oficinistas, solamente asi
se podra asegurar la calidad en el servicio y el cumplimiento de lo establecido
en las normas y reglamentos de la Escuela de Ciencias Linguisticas. Se debe
tener un sistema que permita simular antes, durante y después de un proceso
que se lleve a cabo, al crear reglas y politicas se asegura el desempefio éptimo
de las actividades. Se propone se enfoque la atencion en los tramites ya
realizados para corregir las posibles causas futuras que afecten el producto final
como la calidad en el servicio ejemplo como fue atendido por teléfono o correo
un estudiante, el tiempo de espera por un tramite, errores en documentos

emitidos por el departamento por mencionar algunos.

Sin embargo, la retroalimentacibn no sera beneficiosa para el

departamento si las acciones correctivas se hacen fuera de tiempo.

En los formularios de solicitudes que ingresan al departamento, puede
incluirse un apartado en donde el cliente o estudiante indique el nivel de servicio
obtenido, informacién que le sera util al encargado del departamento de control
académico para hacer los ajustes correspondientes. Las encuestas son otro
medio de retroalimentacion, estas son faciles de elaborar y deben tener un
objetivo y ser sensibilizadas con el personal del departamento indicando cuales

seran los beneficios de la misma.
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5. SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA NUEVA PROPUESTA
IMPLEMENTADA

Desarrollo de programas para el seguimiento y control de la propuesta:

En esta seccidén da a conocer los elementos para asegurar un seguimiento
y control de los procedimientos presentados para el departamento de Control

Académico.

5.1. Andlisis de la administracién y el recurso humano

En toda organizacion la cultura influye en el ambiente ético y el
comportamiento de los empleados. Esto significa que si la cultura esta bien
fortalecida y se rige por normas éticas influird positivamente en la conducta de
los empleados. Si la administracion se basa en la participacién, la
comunicacion, la creatividad y la diversidad entonces se creara una cultura de
innovacion, cultura que actualmente se tiene en el departamento de Control
Académico y administracion de la Escuela de Ciencias Linguisticas, esto hace
mas facil alcanzar el objetivo final en los procesos administrativos dentro de los
cuales esta la sistematizacion de los procedimientos y el mejoramiento en la

calidad el servicio.

Es vital que se incluya a los estudiantes quienes son los clientes, se debe
crear una cultura sensible a los clientes de Calusac, el personal administrativo
de Calusac debe ser cordial y sociable, los procedimientos no deben ser
rigidos, el saber escuchar es muy importante para satisfacer y entender al
cliente, debe existir claridad en las funciones de cada uno de los trabajadores.
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El entorno externo de una u otra forma puede llegar a afectar las
condiciones de la administracion, sin embargo, es pertinente que a nivel de la
direccion y encargados de los distintos departamentos se tome en cuenta
cuando se lleve a cabo la planificacion, organizacién, direccion y control de los

procesos.

5.1.1. Andlisis de infraestructura tecnoldgica

Dentro del departamento de Control Académico se cuenta con un sistema
de computo en red con una computadora que funciona como servidor para
almacenar toda la base de datos académica del departamento, tiene a su

disposicion servicio de internet.

Por lo tanto, se cuenta con infraestructura para realizar sus funciones, sin
embargo, es necesario se realicen los cambios pertinentes en el sistema de
computo, el cual fue disefiado por el Departamento de Procesamiento de Datos
de la Universidad de San Carlos de Guatemala en 1997, se han solicitado
ajustes, pero por ser un sistema en lenguaje FOX actualmente no permite

modificaciones mayores al sistema.

La Direccibn de Escuela de Ciencias Lingulisticas ha solicitado
presupuesto para invertir en un sistema de cOmputo para el departamento que
permita llevar a cabo el control administrativo y realizar de manera eficiente las

funciones del departamento.

5.1.2. Seguimiento ala administracion por objetivos

Es necesario que se fijen los objetivos en cada proceso que se lleva a

cabo, los cuales deben ser encaminados a los objetivos de la Escuela de
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Ciencias Linguisticas, medir los objetivos planteados con los resultados
obtenidos brindard un esquema de como se desarrollan las tareas en el

departamento de Control Académico.

5.1.3. Evaluacion peridédica de factores que determinan la

efectividad

Los factores que determinan la efectividad en el trabajo pueden son varios
dentro de los planteados son la responsabilidad que un trabajador debe asumir
para realizar una actividad, la simplificacion de las actividades, la
automotivacion de los empleados quienes podran tener la disposicion a realizar

un esfuerzo adicional para poder llegar y cumplir los objetivos.

Estas son algunas de las premisas que pueden ser evaluadas
periédicamente para determinar la efectividad del proceso administrativo, no
esta dem&s mencionar que la autogestion del trabajador depende del
encargado del departamento quien debe facilitar insumos para que desarrolle
sus actividades, debe dar autonomia para actuar y alcanzar los objetivos dentro

del departamento.

5.1.4. Definicion de metas a corto y mediano plazo

El encargado del departamento debera dar a conocer las metas
planteadas durante cada programacion de tareas a corto o mediano plazo, la
definicion de las mismas puede variar de acuerdo a los estandares de calidad

gue se desean alcanzar internamente.
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5.1.5. Auditoria de la comunicacién

Es una herramienta que permite examinar todo lo relacionado a las
politicas, canales de comunicacién, programa de asensos, reuniones, solucién
a problemas y todo lo que tenga relacién con las metas de la institucion con las
necesidades de los trabajadores, es medio que podemos utilizar para alcanzar

metas dentro de la organizacion.

5.1.6. Controles para la correcciéon con anticipacién

En las técnicas que se pueden utilizar se propone la técnica PERT
(técnica de evaluacion y revision de programas), es una de las técnicas mas
actuales para saber con anticipacion que problemas puede tener el

departamento para realizar la entrega de documentos a tiempo al estudiante.

Los pasos para aplicar esta técnica son los siguientes:

o Hacer un andlisis del sistema en que se lleva a cabo la planeacion y
control dentro del departamento.

o Desarrollar un modelo de sistema

o Mantener actualizado el modelo, esto significa que se deben hacer

revisiones continuas a los factores y variables que interacttan.

. Recopilar periddicamente datos para la retroalimentacion
o Evaluar periédicamente las variaciones de la informacion
o Llevar a cabo acciones para solucionar los problemas detectados.

Es necesario anticiparse a las posibles causas que puedan desencadenar
problemas por imprevistos en los procedimientos y falta de informacion entre

otros.

100



5.1.7. Andlisis de tiempos

Hellriegel/Jackson indica que el andlisis de red de tiempos y eventos mas
conocida como la técnica PERT es un técnico que permite planear y controlar y

tiene tres tiempos:

o El optimista, es el tiempo necesario si todo funciona perfecto
o El probable, el tiempo en el que se piensa se lleva a cabo el trabajo
o El pesimista, se basa en la suposicién que algo malo sucedera
o Se deben seguir las 5 etapas importantes:
o Planificar para hacer el andlisis de tiempos -eventos
o Planear de forma descendente por toda la cadena de autoridad
o Concentrar la atencidon en los datos criticos que necesiten
correccion
o Realizar controles futuros y reducir el tiempo asignado a alguna

otra tarea que ocasione demoras.
o Crear un sistema que permita agilizar las acciones a tomar

ejerciendo presién en el area donde sea preciso.

5.1.8. Controles directos o indirectos

El control directo tiene como puntos principales la calidad, los tiempos con
los planes a desarrollar, que hemos logrado con las metas, los costos, cuantas
horas se lleva realizar cada tarea por el empleado, el sistema y cuantas horas

de la jornada se invierten en una tarea.

Se debe medir el desempefio bajo estdndares establecidos de los

trabajadores, asi como realizar inspecciones de rutina cuando se lleven a cabo
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las funciones del departamento. Es vital el control directo o indirecto para el

buen funcionamiento del departamento.

5.1.9. Evaluaciéon de controles indicadores, estandares

Actualmente no se cuenta indicadores de calidad o estandares de servicio
en el departamento de Control Académico, sin embargo, se insta a las
autoridades de la Escuela de Ciencias Linguisticas para que se delegue a un
especialista en la materia y pueda realizar un manual de calidad, estos son
documentos en donde se plasman los objetivos y estandares de calidad, el

compromiso con la calidad y las politicas de calidad que se manejan.

Esto servira para que los clientes conozcan, se ajusten y supervisen los
estandares de calidad que se tienen a través de un documento publico como el

manual de calidad.

5.1.10. Retroalimentaciéon

Se deben realizar informes por parte de los oficinistas del departamento
indicando los problemas que se suscitaron durante la jornada y la forma en que
estos fueron resueltos. Teniendo retroalimentacion sobre todo lo acontecido en
el departamento de Control Académico se podran detectar las fuentes de
problemas y crear estrategias que permitan la solucion inmediata de los

mismos.
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5.1.11. Participacién activa en los procedimientos por parte del

personal.

Se hace necesario que los oficinistas del departamento de control
académico tengan participacion en todo lo relacionado al disefio de los
procedimientos que pueden ser establecidos, ellos son los que dan vida a los
procedimientos, se sugiere realizar reuniones periddicas en donde el personal
pueda exponer sus observaciones a los procedimientos y seguir los
lineamientos descritos para realizar los ajustes correspondientes, los

procedimientos deben ser flexibles y no rigidos.

5.1.12. Resultados esperados

Se espera que al implementar un sistema de control para las actividades
gue se desarrollan diariamente por el personal administrativo del departamento
de Control Académico, se beneficien los puestos de trabajo y asi como de las

alternativas que se plantearon en este manual.
Es responsabilidad el encargado del departamento velar por que el buen
funcionamiento y aplicacion de los manuales y normativos que se disefien para

su departamento.

El equipo de trabajo se espera se integre para llevar a cabo los objetivos

gue se plantearan a corto y mediano plazo.
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5.1.13.  Supervision de las actividades

La supervision deberéd ser realizada directa o indirectamente por las
autoridades de la Escuela de Ciencias Linguisticas y muy especialmente por la
Coordinacion de CALUSAC y Secretaria Académica por las funciones que les
corresponde. Los departamentos que interactian diariamente y el personal
administrativo deben velar por que se mantengan los estandares de calidad que
se filen. Los estudiantes que son los clientes que atiende esta unidad
académica deberan de igual forma proponer y ejercer la presiébn a donde
corresponda para que implementen programas acordes a las tecnologias que

se manejan globalmente.

5.1.14. Encuestas
Estas son formas de obtener informacion y pueden ser una opcion para

determinar si los objetivos propuestos van bien encaminados. Existe dentro de

la universidad ya procedimientos establecidos para las mismas.
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CONCLUSIONES

Con el crecimiento estudiantii de CALUSAC cada afio se dieron
cambios desde 1997 a la fecha, que fueron a nivel institucional y
cambiaron el funcionamiento de cada uno de sus departamentos. Sin
embargo, los cambios a nivel funcional no se han dado aun, el proceso
de inscripcidén es el mismo y de este se desprenden la mayoria de los

procesos administrativos que se describen en este manual.

Si no existe una segregacion de funciones en el puesto de encargado
del departamento de Co. Ac serd muy dificil dar seguimiento a la
propuesta planteada en este trabajo de graduacion, pues es la figura
gue debe presentar las propuestas de mejoramiento y ordenamiento de

funciones dentro del departamento.

Todo proceso tecnificacibn es necesario para que no existan
aglomeraciones y repeticion de tareas. Se solventarian en un 85 % los
procesos que dependen del ingreso de informacion al sistema de

cémputo.

Los procedimientos actualmente con que se cuentan no estan
estandarizados en todas las sedes regionales de CALUSAC, por lo
tanto, deben crearse los lineamientos que permitan realizar las mejoras

a nivel general.
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Si no existen controles y monitoreo sobre el funcionamiento de los
procesos, no habra control de tiempos y datos concretos sobre el nivel

de servicio que se brinda a los estudiantes de CALUSAC.

La retroalimentacion es vital para hacer las comparaciones y proponer

procedimientos futuros segun sea necesario.
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RECOMENDACIONES

El Departamento de Control Académico debe tener como politica la

utilizacién del manual de procedimientos en el desarrollo de sus tareas.

Deben dividirse adecuadamente las tareas de los oficinistas para evitar

la repeticion de las mismas.

Que los procesos administrativos sean propuestos por el encargado del
Departamento de Control Académico, elaborados por la unidad de
planificacion de la Escuela de Ciencias Linguisticas, revisados y
aprobados por el Consejo Directivo de la misma unidad académica, en
acompafamiento de la Division de Desarrollo Organizacional de la

Universidad de San Carlos de Guatemala, previo a su implementacion.

Es pertinente que durante las reuniones informativas en donde las
autoridades puedan sensibilizar a los trabajadores sobre los objetivos y
metas que el Departamento de Control Académico en congruencia con
las metas de CALUSAC desea alcanzar previo a realizar cambios de

algun tipo en los procedimientos establecidos.

Deben apoyarse en los mecanismos Yy sistemas existentes dentro de la
Universidad de San Carlos para el proceso de la planificacion, la cual
debe ir encaminada a cumplir lo que establece el Plan Operativo Anual
de la Universidad de San Carlos y Plan Estratégico USAC 2022 que
tienen como objetivo principal afianzar la cultura de la planificacion a

corto mediano y largo plazo dentro de las unidades académicas.
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APENDICES

Apéndice 1. Encuesta

ENCUESTA No.1

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Escuela de Ciencias Linguisticas

Departamento de Control Académico

BOLETA DE ENCUESTA

La Universidad de San Carlos de Guatemala, por medio de la Direccion de
Escuela de Ciencias Linglisticas perteneciente a la Facultad de Ingenieria ,
autoriza a Monica Solorzano, estudiante de Ingenieria Industrial de esta casa
de estudios superiores, a entrevistar a las personas que considere apropiadas
para pasarles la siguiente encuesta de cuyos resultados, podrd recabar y
obtener datos e informacién para uso exclusivo de su trabajo de tesis de
graduacion, entendiéndose que la misma sera de uso confidencial por lo que se
suplica a las autoridades civiles respectivas y publico en general, brindarle el
apoyo necesario para la ejecuciéon del mismo. Exclusivo para personal del

departamento de Control Académico

Instrucciones: Marque con X la respuesta.

1. ¢,Cudl de estos procedimientos considera es el que lleva mas tiempo

finalizar?
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Continuacion del apéndice 1.

Procedimiento para asignacion de cursos
Procedimiento para generacion de actas oficiales
Procedimiento para reposiciones de constancias
Procedimiento para certificaciones de cursos
Procedimiento para constancias de estudio
Procedimiento para exadmenes de ubicacion
Procedimiento para registro de notas
Procedimiento para correccion de datos
Procedimiento para verificacion de inscripciones
Procedimiento para ingresos por evento
Procedimiento para solicitud de compras
Procedimiento para solicitud de insumos
Procedimiento para verificaciones académicas
Procedimiento para calificacion de examenes

Procedimiento para extender solvencias a docentes

0o0oDooooobooooodnooaono

Procedimiento para publicacién de informacion online

Indique

2. ¢Cual de estos factores considera ocasiona mayor problema para

realizar los procedimientos antes descritos?

1 El sistema de computo no responde a las necesidades
1 Poca divulgacion y falta de instructivos

1 Falta de personal

[ Falta de recursos tecnoldgicos

1 Mala distribuciéon de funciones
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Continuacion del apéndice 1.

L1 No hay manual de procedimientos establecido
1 Otro

3. ¢Alguna vez ha recomendado Ud. a su jefe inmediato alguna mejora en

los procedimientos?

[ Si (continde)
L_1No

Si la respuesta es NO, pase a la No. 14

¢, Qué recomendd?

4. ¢,Cuantas veces es notificado sobre algin cambio en los procedimientos

establecidos?

L 1Una
L1 Dos
L 1Tres
L1 Cuatro
[ Cinco
[ Seis
] Siete
Ninguna

Continuacion del apéndice 1.
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5. ¢, Describa cambios que considere han tenido los procedimientos ya

establecidos?

Indique

6. ¢, Qué procedimientos considera pueden ser automatizados?

Indique

Gracias!!

Fuente: elaboracioén propia.
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Apéndice 2. Resultados de encuesta i

1. ¢, Cual de estos procedimientos considera es el que lleva mas tiempo
finalizar?
Muestra Oficinistas (7) Estudiantes (100)
Asignacion de cursos Reposiciones de nota
Generacion de actas oficiales Examenes de ubicacion
Registro de notas Certificacidn de cursos
Verificaciones académicas Asignacién de cursos
2. ¢, Cudl de estos factores considera ocasiona mayor problema para

realizar los procedimientos antes descritos?

Muestra Oficinistas (7) Estudiantes (100)
El sistema de computo Poca o nada de informacién
Falta de personal No hay instructivos
Distribucidon de tareas Mucho tiempo de espera en los
procesos
3. ¢Alguna vez ha recomendado usted alguna mejora en los procedimientos
actuales?

Resultado. Todos de una u otra forma indicaron han solicitado mejoras al
respecto.

Que recomendaron: El personal del departamento solicito la implementacion de
un sistema automatizado que permita eliminar la digitacion de fichas de
inscripcion y que el estudiante haga directamente la asignacion de cursos en un

portal web.
El 100 % de los estudiantes encuestados solicitaron se agilice la forma en que

se brinda informacién sobre cada uno de los procedimientos que deben realizar

para los distintos tramites estudiantiles que ellos solicitan.

115



Continuacion del apéndice 2.

4, ¢, Cuantas veces es notificado sobre algun cambio en los procedimientos

establecidos?

Resultado. El personal del departamento en su totalidad a solicitado a las
autoridades dichos cambios sin embargo no han tenido respuesta debido a la
poca disponibilidad de programadores en el departamento de Procesamiento de
Datos de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Continuacion del apéndice II.

5. ¢,Describa cambios que considere han tenido los procedimientos ya
establecidos?

Resultado:

Los siete oficinistas indicaron que los cambios han sido en los formularios
utilizados para actualizar datos como el CUI y correos, cambios de disefio sin
embargo hay algunos procedimientos que aun no fueron establecidos y
socializados.

El 100 % de los estudiantes indicaron que por no ser constantes en su
inscripcion a los cursos de CALUSAC, no han notado cambios en los
procedimientos conocidos.

6. ¢, Qué procedimientos considera pueden ser automatizados?

Resultado:

El 100 % de los encuestados indico que todos los procedimientos que se llevan
a cabo actualmente pueden ser automatizados siempre y cuando se garantice

la veracidad de los datos que son utilizados en cada uno de ellos, debido a que
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el departamento de control académico es un ente que certifica dichos datos y

los resguarda.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3.

Cronograma de actividades

Febrero 2018

Cronograma de Actividades

Duracion

Iicio

Finalizacion

Fecha de enfrega

Registro de notas

Digitacion de papeleria

Revision de [isfados oficiales

Asignacion de cursos

Impresion de Actas Oficiales

Reportes

Fuente: elaboracion propia.

Por su el tipo de tareas este es el cronograma que permite de una forma
sencilla llevar el control de las actividades diarias, la duracion permitira que

cada mes se pueda verificar la variacion en los tiempos en que se llevan a cabo

los procesos.
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ANEXOS

Anexo 1. Acuerdo de Rectoria No. 1495-2012

Clasificacién de Archivo
A108-U0S-NOOOOL
USAC 08 de octubre de 2012
TRICENTENARIA
Urvenridint se Sar Carvot O Cuatemane
SECRETARIA GENERAL
LINIVE r D DE SAN CARLOS
SUATEMALA
DIVISION 'n SOLL0 DRGANIZACIONAL
D.J/ o
Senora Jefa de la 090cT
Division de Desarrollo Organizacional
Licda. Betzy Elena Lemus Sandoval de Bojorquez =

Ciudad Universitaria

.2
Flrmae: :’”" Hora: _ £ "i_

SeRora Jefa:

Para su conocimiento y efectos consiguientes, le transcribo el Acuerdo de Rectoria
N© 1495-2012; dictado el dia de hoy. que copiado literalmente dice:

“EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA,
Considerando: Que la Direccion General de Administracion -DIGA-, es la
instancia de direccidon superior, encargada de planificar, organizar, dirigir,
coordinar y supervisar las funciones administrativas, técnicas y de servicio de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, a través de las unidades que la
integran, en apoyo a la docencia, investigacion y extension de la Universidad.

i1 : Que la Direccion General de Administracion -DIGA-, requiere
contar con un instrumento administrativo que oriente a su personal para el
desempefio efectivo de sus actividades. Considerando: Que el Manual de
Normas y Procedimientos constituye un aporte a la gestidn administrativa de la
Direccion General de Administracion -DIGA-. POR TANTO: De conformidad con
las atribuciones que le confiere el Articulo 17 del Estatuto de la Universidad de
San Carlos de Guatemala; ACUERDA: Primero: Aprobar el Manual de Normas y
Procedimientos de la Direccién General de Administracién -DIGA-, segin
d to adjunt Sequndo: Encargar al personal que se designe de Ia
Direccion General de Administracion -DIGA-, revisar periédicamente dicho Manual
y actualizario, congruente con las necesidades de la Universidad de San Carios de
Guatemala. Tercero: El presente Manual entra en vigencia a partir de la fecha de
su aprobacion. COMUNIQUESE. Dado en la ciudad de Guatemala, a los ocho
dias del mes de octubre de dos mil doce. (ff) Dr. Carlos Estuardo Galvez Barrios,
Rector; Dr. Carlos Guillermo Alvarado Cerezo, Secretario General.”

Me es grato suscribir deferentemente,

cc. DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION
Divisitn de Desarrolio Académico —DDO- con

Fuente: Universidad de San Carlos de Guatemala.
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