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a. TITULO

“ESTUDIO EN EL CONTROL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS DEL
DEPARTAMENTO DE COMUNICACION SOCIAL DE LA ESCUELA
SUPERIOR MILITAR “ELOY ALFARO”, DURANTE EL PERIODO

DICIEMBRE 2012-ABRIL 2013”,



b. RESUMEN

La presente tesis hace referencia al “ESTUDIO EN EL CONTROL DE
CALIDAD DE LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION SOCIAL DE LA ESCUELA SUPERIOR MILITAR
“ELOY ALFARO”, DURANTE EL PERIODO DICIEMBRE 2012-ABRIL
2013~

El objetivo general fue determinar si los procesos que se ejecutan en el
Departamento de Comunicacion Social de la Escuela Superior Militar “Eloy
Alfaro”, se desarrollan de una manera 6ptima en funcién a los controles de
Calidad.

La metodologia y la técnica utilizada para la elaboracién del presente
trabajo investigativo fue: “Descriptivo”, una encuesta dirigida al personal
que integra el Departamento de Comunicacién Social de la Escuela
Superior Militar “Eloy Alfaro” en el cual se sugiri6 implementar una
herramienta que le facilite el control de los procesos en el Departamento
de comunicacion, ya que, la globalizacidon ha permitido que todas las
instituciones tengan una carrera contra el tiempo en mejorar todos sus
sistemas de calidad ya sea en el marco tecnolégico y del manejo del

recurso humano.

De la aplicacion de la encuesta realizada al personal del Departamento de
Comunicacion Social se concluye que: El 100% del personal encuestado
indica que si les gustaria que se implemente una nueva herramienta que
les facilite el control de los procesos en el Departamento de Comunicacion

Social.

Propuesta: Proponer la implementacion del Software informatico (GLPI),
mediante una guia utilitaria en el Departamento de comunicacion Social,
establecer los procesos de Gestion de calidad que se encuentran
fortalecidos, y que, vayan con un cronograma de capacitacion al personal
que conforma el departamento de Comunicacion de la Escuela Superior



Militar “Eloy Alfaro”. Este software va a mejorar positivamente todos los
indicadores de calidad que la institucion se haya trazado dentro de su

mision.



SUMMARY

This thesis refers to " STUDY ON QUALITY CONTROL PROCESSES
SOCIAL COMMUNICATION DEPARTMENT OF HIGHER MILITARY
SCHOOL " ELOY ALFARO " DURING DECEMBER 2012- APRIL 2013 "

The objective was to : determine whether the processes running in the
Department of Communication at the Military " Eloy Alfaro " College ,
develop optimally according to quality controls .

The methodology and the technique used for the preparation of this
research work was, " Description " , a survey of staff which includes the
Department of Communication at the Military " Eloy Alfaro " In High School
which was suggested to implement a tool facilitates control of the
processes in the Department of Communication , and that globalization
has allowed all institutions have a race against time to improve all quality
systems either in the technological framework and human resource
management .

Application of the survey staff of the Department of Social Communication
concludes that : 100% of staff surveyed indicated that if they would like a
new tool that facilitates the control of processes in the Department of
Social Communication is implemented.

Proposal: Propose implementation of computer software ( GLPI ) by a
utilitarian guide in the Department of Social Communication , establishing
quality management processes that are strengthened and that , go with a
schedule of training for staff in our department Military Communication "
Eloy Alfaro " School . This software will positively improve all quality
indicators that the institution has drawn within its mission.



c. INTRODUCCION

La presente tesis hace referencia al “ESTUDIO EN EL CONTROL DE
CALIDAD DE LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION SOCIAL DE LA ESCUELA SUPERIOR MILITAR
“ELOY ALFARO”, DURANTE EL PERIODO DICIEMBRE 2012-ABRIL

2013”

En los departamentos u oficinas de Comunicacién Institucional, tanto como
publicas y privadas, no existe una verdadera planificaciéon de Gestion por
Procesos lo que limita el cumplimiento de la mision y vision, para lo que

fueron creados.

El desconocimiento de estrategias comunicacionales por parte de los
comunicadores sociales al frente de las oficinas de Relaciones Publicas,
no ha permitido una percepcién adecuada del accionar institucional y por
lo mismo sus productos inciden en la imagen institucional que emite en el

tratamiento con los publicos externos.

El manejo inadecuado de la Comunicacion Institucional en nuestro medio,
no permite un sistema coordinador, cuyo objetivo sea la armonizacion de
los intereses de la institucion con los de sus publicos: internos y externos,
a fin de conseguir los fines especificos para contribuir al bienestar social,
acciéon que requiere y exige la formacion de un comunicador institucional

con un nuevo enfoque humano, cientifico-técnico.



El trabajo de investigacion explicara como se desarrollan los procesos de
Calidad de la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro” .

Con esta investigacion se podra contar con la evaluacion de los procesos
del Departamento de Comunicacién Social de la Escuela Superior Militar

“Eloy Alfaro” .

Esta investigacion persiguio los siguientes objetivos:

Objetivos Especificos.

Identificar los principales problemas en el Departamento de Comunicacion
Social de la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro”. Determinar los principales
procesos que cumple el Departamento de Comunicacion Social del la Escuela
Superior Militar “Eloy Alfaro”. Proponer la implementacion del software
informético (GLPI) en el Departamento de Comunicacion Social de la Escuela

Superior Militar “Eloy Alfaro”

Los métodos utilizados.

La metodologia y la técnica utilizada para la elaboracion del presente
trabajo investigativo fue: “Descriptivo”, una encuesta dirigida al personal
que integra el Departamento de Comunicacién Social de la Escuela
Superior Militar “Eloy Alfaro” En el cual se sugiri6 implementar una
herramienta que le facilite el control de los procesos en el Departamento
de comunicacion, ya que, la globalizacion ha permitido que todas las
instituciones tengan una carrera contra el tiempo en mejorar todos sus
sistemas de calidad ya sea en el marco tecnolégico y del manejo del

recurso humano.



d. REVISION DE LITERATURA

NUEVAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

Como un antecedente , Las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion nace en la década de los 50 para solventar algunas
necesidades que surgen del avance industrial y la recuperacién econdmica
post-guerra , y asi mejorar la comunicacién y formas de ensefanza,
comenzando este movimiento audio-visual favoreciendo el intercambio de

informacién y propiciando un aprendizaje mas practico y motivante.

La aplicacién de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
cobran cada dia mayor interés dentro de la sociedad contemporanea, entre
ellas se destacan las siguientes: Computer conference, E-mail, Internet, entre
otros, los que constituyen nuevos canales de comunicacion. Al mismo tiempo
debemos tener presente la contradiccion que existe entre la tecnologia y el
alcance generalizado de la poblacidn a esta, para poder dar un salto cualitativo
en el aprendizaje que se produce al introducirse las mismas lo cual puede
traernos innegables beneficios (desarrollo cultural, participacion social,
bienestar econémico, mayores posibilidades educativas), y también pueden
ser artifice de graves peligros tales como: uniformidad cultural, exclusion
social, aumento de las desigualdades educativas, sobre todo en aquellas
personas que no sean capaces de adaptarse a las exigencias que conlleva
vivir en ella, bien por desinterés, desconocimiento o un menor nivel educativo,

el fendomeno de transculturacion y el divisionismo ideoldgico.



La denominada superautopista de la informacion no es mas que un conjunto
de tecnologias contemporaneas que permiten la distribucion electronica de
texto, video, datos y voz, que circulan a través de gigantescas redes

telematicas.

W a realidad actual en cualesquiera de los sectores de la actividad humana
queda seriamente afectada por el impacto de las Nuevas Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (NTIC). Ciertamente vivimos en un momento de
evoluciones tecnolégicas rapidas, en una espiral progresiva de cambios
generalizados, donde simultaneamente, sobre todo en este ambito, lo obsoleto
también cobra categoria de maxima o se convierte en una constante que hay
que gestionar. Aun mas, se esta produciendo, en tal sentido, mutaciones a la
hora de analizar el cambio en cualquier faceta de la actividad humana, de
manera que se entiende el mismo como lo normal, consuetudinario,
atribuyéndose a lo tradicional precisamente el valor de crisis o conflicto para el
progreso. En este sentido, el cambio puede calibrarse de radical en algunos
sectores. Gonzalez Soto (1996) asi lo apunta en relacion con diferentes
aspectos que van desde el panorama laboral con la variacién de las
profesiones, con la aparicion de nuevas y la correspondiente adecuacion de
perfiles profesionales y ocupacionales, hasta el impacto en la economia, la
administracion, la cultura, sin olvidarse del mundo educativo, al cual le plantea

nuevas exigencias, a la vez, que le abre nuevas posibilidades.

! Articulo publicado en la Revista Comunicacién y Pedagogia, nim. 158, pp. 17-26, 1999



CARACTERIZACION MiNIMA DE LAS NTIC

Con independencia de otro tipo de caracterizacién de las NTIC y las posibles
clasificaciones que podrian realizarse (multimedia, hipermedia, telematica,
informatica, redes, etc.) nos interesa en este momento aludir a las
caracteristicas educativas de las mismas. En este sentido, podemos
considerar a este conjunto de herramientas, soportes y canales para el
tratamiento y acceso a la informacion por su inmaterialidad, interactividad,
interconexion, instantaneidad e innovacion (Gonzalez Soto, 1996:203, Cabero,

1998:532-533).

* La inmaterialidad, ya que su materia prima es la informacion, utilizando para
ello cédigos diversos, sobre todo a través de la calidad que aporta la imagen y
el sonido.

* La interactividad, que es una de las caracteristicas que le permiten adquirir
un sentido pleno en el ambito educativo, y que permiten una interaccion sujeto
maquina y la adaptacion de ésta a las caracteristicas educativas y cognitivas
de la persona. De ahi se desprende que los sujetos no sean meros receptores
pasivos de la informacion sino procesadores activos y conscientes de la
misma.

* La instantaneidad, ya que facilita la rapidez al acceso e intercambio de
informacion rompiendo las barreras espacio temporales.

* Interconexion, es posible utilizar variados y combinados soportes en la

transmision de la informacion



» Mas influencia en procesos que en productos.

* La innovacién, por cuanto conllevan un sinfin de cambios en los
planteamientos educativos con su integracion. Nadie duda, como hemos
aludido que se convierten a su vez en objeto educativo, en mediadores del
proceso de ensefianza aprendizaje, conllevando modificaciones de gran
trascendencia tanto en el disefio de dicho proceso, como en la organizacion

general.

Esta situacidon tecnologica sin barreras espacio-temporales y sin

condicionamientos, a su vez, implica un nuevo concepto de mediacién. ?

NUEVAS COMPETENCIAS PROFESIONALES

Una minima aproximacién nos permite asumir la competencia como ’el
conjunto de saberes (saber, saber hacer, saber estar y saber ser -
conocimientos, procedimientos y actitudes-) combinados, coordinados e
integrados en el ejercicio profesional” (Tejada, 1998:7). ElI dominio de estos
saberes le “hace capaz” de actuar a un individuo con eficacia en una situacion

profesional.

Globalmente considerada para cualquier tipo de profesional incluiria “las
capacidades para transferir destrezas y conocimientos a nuevas situaciones
dentro de un area de ocupacion laboral; abarca la organizacion y la
planificacién del trabajo, la innovacion y la capacidad para abordar actividades

no rutinarias; incluye las cualidades de eficacia personal que se necesitan en

? José Tejada Fernandez, Departamento de Pedagogia Aplicada, UAB,1999

10



el puesto de trabajo para relacionarse con los compafieros, los directivos y los

clientes” (Graham., 1991:13).

Con ello se quiere manifestar que las capacidades estan implicitas en las
competencias, convirtiéndose el proceso de formaciéon —capacitacion- en el
procedimiento basico para el logro de las competencias, ya que las mismas
solo se pueden demostrar en la accion —saber actuar- (Tejada, 1998). Es decir,
una cosa es “ser capaz de” y otra bien distinta es “ser competente”. En el
primer caso, los sistemas de -cualificacion son los que permitirian la
capacitacion, mientras que en el segundo, la experiencia y actuacion en un
contexto dado, posibilitarian el logro de las competencias y por tanto su

certificacion.

Retomando la idea de conjunto de saberes, en consonancia con Le Boterf
(1994, 1996) que alude a saber combinatorio desde una aproximacion
sistémica y dinamica, asumimos la competencia como la movilizacion o

activacion de varios tipos de saberes y en una situacién y en un contexto dado:

¢ Saberes tedricos (saber comprender, saber interpretar).

¢ Saberes procedimentales (saber como proceder).

¢ Saber-hacer procedimentales (saber proceder, saber operar).
¢ Saber hacer experienciales (saber y hacer, saber y ver).

¢ Saber-hacer sociales (saberse comportar, saberse conducir).

¢ Saber hacer cognitivos (saber tratar la informacion, saber razonar, saber lo

11



que se hace, saber aprender, saber desaprender).

Con ello caemos directamente en la posibilidad de poder hablar de tipologia de
competencias. No son pocos los autores que asi las entienden. En este
sentido valen las primeras alusiones a Katz (1974) que nos especifica una
trilogia, y que nosotros concretamos de acuerdo a los diferentes tipos de
saberes:

1. Competencia conceptual (analizar, comprender, actuar de manera
sistematica), integrando el saber (conocimientos)

2. Competencia técnica (métodos, procesos, procedimientos, técnicas de una
especialidad), integrando el saber-hacer (procedimientos, destrezas,
habilidades.

3. Competencia humana (en las relaciones intra e interpersonales), integrando
el saber ser y saber estar (actitudes, valores y normas). Bunk (1994), por su
parte, nos presenta su propia tipologia en torno a cuatro tipos de competencias
cuya resultante final integrada nos lleva a la competenciade accién, que como
tal es indivisible (metacompetencia). En este sentido, refiere:

¢ “Posee competencia técnica aquel que domina como experto las tareas y
contenidos de su ambito de trabajo, y los conocimientos y destrezas
necesarios para ello.

¢ Posee competencia metodologica aquel que sabe relacionar aplicando el
procedimiento adecuado a las tareas encomendadas y a las irregularidades

que se presenten, que encuentra de forma independiente vias de solucién y

12



transfiere adecuadamente las experiencias adquiridas a otros problemas de
trabajo.

¢ Posee competencia social aquel que sabe colaborar con otras personas de
forma comunicativa y constructiva, y muestra un comportamiento orientado al
grupo y un entendimiento interpersonal.

¢ Posee competencia participativa aquel que sabe participar en la organizacion
de su puesto de trabajo y también de su entorno de trabajo, es capaz de
organizar y decidir, y esta dispuesto a aceptar responsabilidades” (1994:10-
1).

Desde esta oOptica, conectado con el formador, particularmente asumimos esta
tipologia, aun cuando le introducimos alguna variante nominativa sin por ello
alterar la descripcidn realizada, tal y como lo asumimos en su dia en nuestro
propio trabajo de investigacion sobre el Perfil del Formador de Formacién
Profesional y Ocupacional (Ferrandez, Tejada, Jurado et alt., 1998:110). La
resultante tipoldgica, quedd como sigue: competencias tecnologicas,
competencias docentes (psicopedagdgicas), competencias de sociales vy

competencias de trabajo.

Bessire y Guir (1995) también nos ofrece su categorizacion de competencias
del formados en relacién a los siguientes dominios:

¢ Competencias de organizacién y administracion.

¢ Competencias en métodos (ingenieria de formacion).

¢ Competencias tecnoldgicas (nuevas tecnologias de la informacion y la

comunicacion).

13



¢ Competencias de comunicacion y animacion (en formacion).

¢ Competencias estratégicas (analisis estratégico organizacional interno vy
externo).

¢ Competencias conceptuales/tedricas (conocimientos tedricos).

¢ Competencias psicopedagogicas.

No obstante, los propios profesionales de la formacién viven de manera muy
distinta cualquier categorizacion. Ya en su estudio Danau (1991:53) nos
destacaque “aunque los formadores eran conscientes de la importancia de las
competencias sociales, las habilidades interpersonales, etc. una mayoria de
los que querian desarrollar su perfil o cambiarlo, prefirieron mejorar el
componente tecnoldgico...se habian convertido en profesores debido a su alto
grado de conocimientos y experiencias técnicas (eran buenos artesanos) pero
no se identificaban a si mismos como profesores. Otros creian que convertirse
en profesores era importante, pero solamente como una etapa temporal en la
evolucion de su tarea’. Esto no es de extrafar en el ambito laboral-
ocupacional, también nosotros, asi lo pudimos constatar. “El formador se
encuentra ante el dilema de ser un técnico y pedagogo con competencias
sociales, pero la tendencia actitudinal es seguir siendo un técnico que
transitoriamente se dedica a la formacién...No sera que todos estos datos se
infieren de los formadores en servicio que no han tenido (quiza tampoco han

querido) una formacion inicial adecuada como tales” (Ferrandez, 1995:168).

Desde ofra Optica, como acontece fundamentalmente en los estudios

realizados en los paises de lengua inglesa, también podemos acotar o tipificar

14



las competencias en torno a competencias genéricas y competencias
especificas (Levi Levoyer, 1997). Las primeras poseerian un mayor nivel de
transferibilidad de unas profesiones a otras, mientras que las segundas serian
propias de una profesion. Es decir, estarian constituidas por capacidades
comunes de varias o todo un conjunto de profesiones o por capacidades
monograficas de una de ellas.

Esto ha propiciado en alguna ocasion la busqueda de macrocompetencias o
competencias universales frente a listados especificos y genuinos de una

profesion.

El problema que late en el fondo, aunque simple, no es de facil solucién, sobre
todo por sus implicaciones formativas. Nos estamos refiiendo a la
especializacion frente a la polivalencia o polifuncionalidad de la capacitacién
(Tejada, 1998:16). Hoy en dia se apunta mas en torno a lo segundo como
consecuencia de la rapida evolucién técnica y econdmica, de manera que no
se envejezca tan rapidamente o no se envejezca en absoluto. La
consecuencia es obvia, la formacién de base ha de apostar mas por las
competencias genéricas, mientras que la formacion continuada estaria mas en

consonancia con las competencias especificas.

Si contrastamos las diferentes tipologias, podemos constatar que la
competencia técnica (tecnolégica) se corresponderia mejor con las

competencias especificas, mientras que la competencia social y participativa

15



se corresponderian mejor con el ambito de las competencias genéricas,

quedando a caballo entre ambas la competencia metodoldgica.

IMAGEN INSTITUCIONAL- IDENTIDAD CORPORATIVA

“Imagen Corporativa: es la personalidad de la empresa, lo que la simboliza,
dicha imagen tiene que estar impresa en todas partes que involucren a la
empresa para darle cuerpo, para repetir su imagen y posicionar esta en su

mercado.”

Una imagen corporativa se disefia para ser atractiva al publico, de modo que la
institucion pueda provocar un interés entre los consumidores, cree hueco en su

mente, genere riqgueza de marca y facilite asi ventas del producto(3>.

Aplicado a los fendmenos empresariales, la imagen de la empresa, como la
imagen de marca, “es el conjunto de representaciones mentales que surgen en
el espiritu del publico ante la evocacién de una empresa o institucién o de una
marca, en su caso. Se trata, por lo tanto, de una representacién mental que un
individuo se hace de una organizacion empresarial, imagen corporativa, como

reflejo de la cultura de la empresa en las percepciones del entorno @

Aplicado a los fendbmenos empresariales “la imagen de empresa (como la
imagen de marca) no es algo estatico sino que ti ene una estructura dinamica

sensible, tanto a los cambios que experimenta el entorno social en el que la

3 http://es.wikipedia.org/wiki/lmagen_corporativa
* SANZ DE LA TAJADA, Luis Angel, INTEGRACION DE LA IDENTIDAD Y LA IMAGEN DE LA
EMPRESA, Esic Editorial, Madrid, 1994, pag. 36
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empresa se inserta como a los que se suceden en las estrategias

empresariales propias y de la competencia”(5)

IMPORTANCIA DE LA IMAGEN CORPORATIVA

La imagen es extremadamente importante para la fuente de la imagen (el
objeto de la imagen), y para quien la recibe (el sujeto), La fuente (la
organizacidn) considera que la transmisién de una imagen positiva es el
requisito previo esencial para establecer una relacion comercial con los
publicos objetivo. Para el sujeto, la imagen constituye la forma de resumir la
verdad sobre el objeto en términos de un conjunto de simplificaciones (bueno-
malo-util-inatil). Existe una relacion entre la importancia de la imagen
corporativa para la fuente, y su importancia para el destinatario. Cuanto mas
grande sea la confianza que el sujeto ponga en la imagen (corporativa) al
tomar una decision, mas importante sera que la empresa tenga una reputacién
solida.

Una imagen corporativa positiva es condicién indispensable para la
continuidad y el éxito estratégico. Ya no se trata de algo exclusivo del

marketing, sino mas bien de un instrumento estratégico de la alta direccion

Una imagen corporativa solida es un incentivo para la venta de productos y
servicios. Ayuda a la empresa a contratar a los mejores empleados, es

importante para los agentes financieros y los inversores, y genera confianza

> SANZ DE LA TAJADA, Luis Angel, AUDITORIA DE LA IMAGEN DE LA EMPRESA, Editorial
Sintesis S.A. Madrid, Espaia, 1996 Pag.37

17



entre el publico objetivo interno y externo. Una imagen corporativa firme
proporciona autoridad a una empresa, y forma la base para su éxito y

continuidad.

Una imagen corporativa firme crea un valor emocional afadido para una
empresa, y asegura que esté un paso por delante de sus competidores. Una

imagen corporativa firme es competitiva, es decir, distintiva y creible.

Una buena imagen ayuda a la empresa a atraer a la gente necesaria para su
exito: analistas, inversores, clientes, socios, y empleados. La gestion de la

identidad asegura esa buena imagen®

CONTROL DE LA IMAGEN

Denominamos imagen natural a aquella que ha ido surgiendo histéricamente
de una organizacion, carente de un proceso de control de la comunicacién al
servicio de su imagen que obedece, por lo tanto, a pautas espontaneas de

actuacion.
Lo opuesto a la imagen natural es la imagen controlada por la organizacion,
que surge de la voluntad de la empresa por poner bajo su control ese efecto.

Sin embargo la cuestion del control admite diferentes graduaciones: desde un

control aleatorio, que proviene de una intervencion no programada, hasta el

® CEES B.M. Van Riel, COMUNICACION CORPORATIVA, Prentice May, Madrid, 1997, pag. 36
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verdadero control que nace del disefio y ejecucion de un verdadero Plan
Estratégico de Imagen de la Empresa, a través de la adecuada comunicacion

con sus publicos.

Cabe, pues, considerar diversas situaciones de control / intervencion de la
imagen de la empresa: acciones esporadicas, no sistematicas, y acciones

planificadas y sistematicas.

Las “acciones no sistematicas” al servicio de la imagen, son generalmente
acciones de comunicacion desestructuradas y sin continuidad en el tiempo,
carentes de un Plan Estratégico de Imagen. Sus efectos son siempre
asistematicos y dificilmente controlables para la empresa, lo que da lugar a
una imagen precaria, y aunque no lo fuera asi en sus efectos finales, si lo seria
desde la perspectiva del protagonismo de la comunicacion por parte de la
empresa, y por lo tanto, del control por parte de ésta del resultado de la

comunicacion en términos de imagen.

Por el contrario “las acciones planificadas y sistematicas” en su aplicacion
aportan resultados controlables para la empresa, que disefa su actuacion
estratégica al servicio de la imagen, integrando los aspectos técnicos y
logisticos de la manera mas conveniente, al servicio del objetivo ultimo de la
imagen de la empresa. Sus efectos pueden ser positivos o negativos,
dependiendo de la capacidad estratégica de la empresa para definir sus
objetivos, disefiar las acciones de comunicacion y acertar con el planteamiento

mas adecuado.
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Asi pues solo a través de la planificaciéon estratégica de su imagen puede la
empresa esperar ser percibida por sus diferentes publicos como a ella le
interesa, es decir, conforme a su propia identidad. Este control del proceso de
formacion de la imagen, exige el control, a su vez, del mecanismo capaz de
intervenir adecuadamente en dicho proceso; y tal mecanismo estéa constituido
esencialmente por un conjunto de acciones de comunicacion, de cuyo control
(en su disefio y planificacion) por parte de la empresa, depende el resultado en

términos de cobertura de imagen'”)

FUENTES DE CREACION DE LA IMAGEN

Las fuentes de creacion de la imagen se pueden agrupar en dos categorias.
FUENTES INTERNAS.

Emanadas de la propia empresa, que se derivan de la aplicacion de
mecanismos de control e intervencion de su propia imagen. Son las fuentes
propias de la empresa y cabe destacar entre ellas:

- Las que estan ligadas a los productos y/o servicios de la compania

- Las que se refieren a la distribucion de dichos productos; y Las diversas
manifestaciones y comunicaciones de la empresa, a través de vehiculos tan
diversos como: sus socios y accionistas, la propia estructura organizativa,
financiera y comercial de la empresa, sus instalaciones, su papeleria (cartas,

folletos, tarjetas, etc.), su personal (directivos, técnicos), sus acciones de

’ DIAGNOSTICO DE LA IMAGEN CORPORATIVA DE UNA COMPANIA , M. PAULINA PUGA
DAVILA,2005
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publicidad, de relaciones publicas, de mecenazgo cultural y/o deportivo, sus

promociones de ventas, patrocinios, etc.

FUENTES EXTERNAS.

Que se originan en el ambito exterior de la organizacion, entre ellas cabe
resefiar todo un entramado de influencias que se concretan especialmente en
los prescriptores de opinién (lideres sociales, politicos y/o sindicales, medios
de comunicacion, agentes profesionales, etc.), los intermediarios en el proceso
comercial, competidores (a través de su propia comunicacion estructurada y
controlada), amigos y familiares, y cuantos ejercen algun poder de influencia
sobre las percepciones y creencias del individuo; e incluso, el propio individuo
receptor que con su proceso interno de percepcion, comprension e
interpretacion de las comunicaciones e influencias que le llegan, puede
contribuir a la formacién de una imagen correcta o incorrecta, adecuada o

inadecuada, con la intencién del emisor. 8’
DIMENSIONES DE LA IMAGEN

Identidad: Lo que la empresa “es”
Comunicacion: Lo que la empresa “dice que es”

Imagen: Lo que los publicos perciben

Estos nos explican que el punto de partida para llegar a la imagen es la

Identidad Corporativa, constituida por lo que la empresa “es” la segunda

dimension es la dimension de comunicacion que parte de la premisa que la

¥ SANZ DE LA TAJADA, Luis Angel, INTEGRACION DE LA IDENTIDAD Y LA IMAGEN DE LA
EMPRESA, Esic Editorial, Madrid, 1994, pag.132
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empresa esta comunicando todo el tiempo espontanea o controladamente,
cuyo resultado es la imagen es decir como los publicos perciben en
comunicacion proveniente de la empresa, es decir o que los publicos piensan

de la empresa.

IDENTIDAD CORPORATIVA

Antes de adoptar una definicién de identidad valida para la evolucion de este

trabajo, se revisara la definicion de “organizacion”.

Organizacion “Es un sistema de personas que mediante una estructura de
operacion y utilizando métodos de trabajo y servicio claramente definidos, se
orientan al cumplimiento de una mision que involucra la creacién de valor para

sus grupos de interés.!®’

Existen varias definiciones de identidad corporativa, pero se adoptara la
siguiente:

DEFINICION

Identidad Corporativa es el término mas utilizado para definir el programa de
comunicaciones y cambio que emprende una empresa en colaboracidén con un
consulting externo. En realidad, el propio término se describe asi mismo con
mas precision. “La identidad de una organizacion es la percepcion que tiene
sobre ella misma, algo muy parecido al sentido que una persona tiene de su

propia identidad. Por consiguiente, es algo unico. La identidad incluye el

° CANTU Humberto, DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD, Seg. ed. Mc Graw Hill,
México, 2001, Pag.80.
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historial de la organizacion, sus creencias y su filosofia, el tipo de tecnologia
que utiliza, sus propietarios, la gente que en ella trabaja, la personalidad de
sus dirigentes, sus valores éticos y culturales y sus estrategias. Puede
proyectarse o comunicarse por medio de programas de identidad corporativa,
pero la identidad per se es muy dificil de cambiar, ya que constituye el

verdadero eje en torno al que gira la existencia de la propia organizacion”. (10)

IMPORTANCIA DE LA IDENTIDAD E IMAGEN CORPORATIVA

La Identidad e imagen corporativa son importantes porque permiten integrar y
controlar adecuadamente el flujo de informacién generado por una
organizaciéon con el fin de crear las condiciones apropiadas para la

consecucién de sus metas organizacionales.

El manejo adecuado de la identidad e imagen corporativa puede producir los
siguientes resultados:

a). Motiva a los integrantes de la organizacion; produciendo un sentido de
pertenencia y orientacion, esto a su vez genera un mayor compromiso con los
fines de la organizacion.

b). Genera confianza en los publicos de interés para la organizacion; Cuando
la identidad corporativa es sdlida, los publicos externos reciben una imagen

clara, creible y confiable.

1 ND Nicholas, LA IMAGEN CORPORATIVA, Ediciones Diaz de Santos, S.A. Madrid, 1992
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c). Proporciona un instrumento estratégico para la alta direccién; una identidad
corporativa bien definida, genera las condiciones indispensables para la
continuidad de un comportamiento que asegura el éxito de la organizacion.

d). Incrementar la confianza en los publicos financieros, una sélida imagen
estimula la seguridad en la toma de decisiones por parte de los inversionistas.
e). Crea un valor emocional afiadido, fortaleciendo la identidad e imagen de la
Organizacion para hacerla mas competitiva.

f). Involucra en la organizacién a la gente necesaria para el éxito, permite
atraer y seleccionar los inversionistas, socios, empleados y clientes adecuados

para que la organizacion pueda alcanzar sus metas.

COMPONENTES DE LA IDENTIDAD CORPORATIVA

La identidad corporativa estd compuesta por un conjunto de caracteristicas
distintivas, constantes y relativas a una organizacion, las cuales permiten que
las personas puedan formarse una idea global de una organizacién
determinada.

Las caracteristicas pueden ser tangibles e intangibles.

CARACTERISTICAS TANGIBLES

Los componentes tangibles son todos los aspectos fisicos que forman parte de
la organizacién como por ejemplo: los transportes, la maquinaria, los edificios,

el comportamiento, los uniformes, papeleria, identificaciones, etc.
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La identidad del sujeto institucional constituye un sistema de mensajes
complejo que puede manifestarse en todos y cada uno de los componentes de
la institucion, desde los creados y utilizados especificamente para identificarla,
hasta aquellos elementos no esencialmente signicos, pero que connotan

rasgos Yy valores de la identidad.

A continuacién se expondran los rasgos fisicos de identidad en seis grupos:

LA IDENTIDAD VISUAL

Es un componente que presenta un conjunto sistematizado de caracteristicas
visuales que permiten asociar y transmitir ideas sobre la organizacion, de

manera distintiva, atractiva y clara.

LOS NOMBRES

El concepto de identificacion institucional puede desdoblarse en dos
acepcionesclaramente diferenciadas:

- Identificacién” en sentido estricto, es decir, el proceso por el cual la institucion
vaasumiendo una serie de atributos que definen “que” y “como” es, y-
“‘Denominacién”, o sea la codificacién de la identidad anterior mediante su
asociacion con unos nombres que permitan decir “quien” es esa institucion.
Estos nombres pueden producirse mediante muy diversos mecanismos
linguisticos y adoptan, por lo tanto, muy diversos aspectos: desde el de un
signo arbitrario abstracto hasta una expresion claramente denotativa de la

identidad de la institucion pasando por una amplia gama de variantes
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intermedias. Una tipologia empirica que recoja las modalidades de
denominacion institucional predominantes podria componerse de cinco tipos
basicos y sus formas mixtas:

- Descriptivos. Enunciacion sintética de los atributos de identidad de la
institucion.

- Simbdlicos. Alusion a la institucién mediante una imagen literaria.

- Patronimicos. Alusion a la institucion mediante el nombre propio de
unapersonalidad clave de la misma, duefio, fundador.

- Toponimicos. Alusién al lugar de origen o area de influencia de la institucién.

- Contracciones. Construccion artificial mediante iniciales, fragmentos de

palabra.

IMAGOTIPO

Al nombre y su forma grafica logotipo suele sumarse con frecuencia un signo
no verbal que posee la funcién de mejorar las condiciones de identificacion al
ampliar los medios. Se trata de imagenes estables y muy pregnantes que
permiten una identificacion que no requiera la lectura en el sentido

estrictamente verbal del término.

Estas imagenes imagotipos pueden adoptar caracteristicas muy diversas, pues
su unico requisito genérico es su memorabilidad y capacidad de diferenciacion
respecto del resto: anagramas o deformaciones personalizadoras del
logotipo,iconos o reproducciones mas o menos realistas de hechos

reconocibles,mascotas o figuras, caracteristicas de personajes u objetos,
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figuras abstractas o composiciones arbitrarias sin significado o referencias
explicitas, etc.

“Son imagenes estables y muy pregnantes que permiten una identificacion que
no

requiere de la lectura en el sentido estrictamente verbal del término.”*

LOS PROGRAMAS INTEGRALES

La necesidad de una implantacion publica cada vez mas clara obliga a toda
institucién, cualquiera que sea su naturaleza, a manifestarse como una entidad

unitaria y coherente.

En términos de comunicacion esto se traduce en la exigencia de un alto grado

de univocidad en el conjunto de elementos significantes de la organizacion.

La entidad debe lograr una gran compatibilidad semantica y estilistica entre
todos sus mensajes, incluso entre aquellos que circulen por canales tan
diversos como son la comunicacion visual y la atencion personal, los productos

0 servicios y la accion cultural, etc.

CARACTERISTICAS INTANGIBLES

El nivel intangible se expresa en la mision, vision, valores y objetivos.
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MISION

Es un estatuto que define “que es una organizacion y a lo que se pretende
dedicar en el presente. La mision describe: La perspectiva del corto plazo, la
necesidad especifica que satisface el producto y/o servicio de la organizacion,
el mercado que atiende, la tecnologia utilizada, para lo anterior y la manera en
que se enfoca el cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés e
(11)

influencia.”

VISION

Este estatuto define “el rumbo donde quiere ir la organizacién en el futuro
desde una perspectiva global con respecto a los conceptos presentados en el
estatuto de la mision. La mision identifica en forma explicita el intento
estratégico de largo plazo de la organizacion por satisfacer las necesidades del
mercado en el futuro y la intensidad con que esto sera hecho. El intento
estratégico es una posesion sostenida por lograr el liderazgo global a todos los

niveles.”(1?)

Desde esta perspectiva, el punto de partida de una organizacion inteligente es
la vision, la cual provee el lineamento necesario, de acciones, sistemas,

estructuras y principios que definen el marco de accién dentro del cual es

1 CHAVEZ Norberto, TEORIAY METODOLOGIA DE LA IDENTIDAD INSTITUCIONAL, 3ra ed.,llus
Graf, Barcelona, 1994.Pag.51.

12 CANTU Humberto, DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD, Mc Graw Hill, México, Seg.
ed. 2001, Pag. 360.
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legitimo pensar y actuar. Sin estos elementos es dificil aunar recursos hacia un

propdsito comun.

“Cuesta mucho creer en una organizacion que haya alcanzado cierta grandeza
sin metas, valores y misiones que sean profundamente compartidas por sus
integrantes. Cuando Hay una visién genuina de superacién, la gente no

sobresale porque lo ordenan, sino porque lo desea.” **)

CULTURA CORPORATIVA

La cultura corporativa es un componente de la organizacion que se manifiesta

tanto en las caracteristicas tangibles como en las intangibles.

La cultura corporativa se basa en el reconocimiento del hombre como un ser
que crea activamente su universo, guiado por una tendencia hacia formas
superiores de existencia.” Gran parte de sus conflictos mentales, no son
causados por impulsos reprimidos ni deseos insatisfechos, sino mas bien por

una existencia carente de sentido.”(**)

La cultura corporativa “Es un sistema de simbolos compartidos que se
expresan en principios y valores que representan lo que la organizacion ha
aprendido mientras resuelve sus problemas de adaptacion externa e

integracion interna, funcionan lo suficientemente bien y por tanto, se ensefia a

3 CANTU Humberto, DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD, Mc Graw Hill, México, Seg.
ed. 001, Pag. 366.

417 WINER Norber, TEORIA GENERAL DE SISTEMAS, ORIGENES Y APLICACIONES, Mc Graw
Hill, México, 1989, pg. 44
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los miembros nuevos como la forma correcta de pensar y sentir con relacién a
esos problemas.”(**)

Los valores “Son creencias relativamente perdurables que sirven como guias
para lo que considera “comportamiento apropiado” y son ampliamente

aceptados por los miembros de una organizacién.” (*¢)

Los valores especifican lo que esta permitido, obligado, premiado o castigado.
Octavio Mavilla, observd que las organizaciones de los paises desarrollados
inculcan en sus integrantes diez valores basicos que permiten el crecimiento
social y econémico, a lo que denominé “el decalogo del desarrollo”, por su
trascendencia, estos valores se exponen a continuacion:

- Orden

- Limpieza

- Puntualidad

- Responsabilidad

- Deseo de Superacion

- Honradez

COMUNICACION E IMAGEN DE EMPRESA

La imagen es el efecto o resultado de la comunicacion, voluntaria o
involuntaria, de una identidad. En la medida en que la empresa incremente el

proceso de control sobre su imagen, correlativamente aumentara el nivel de

15 CANTU Humberto, DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD, Mc Graw Hill, México,Seg. ed.
2001,Pag. 80.

16 SCHIFFMAN & KANUK. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR, Prentice may, 5ta ed., México,
1997, pg.668.
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comunicacion voluntariamente transmitido para proyectar su identidad vy
obtener la imagen pretendida, controlada o intervenida. Hay siempre, desde
luego, un efecto de imagen asociada a la intencionalidad de la

comunicacion.‘ ")

Para que exista una imagen tiene que haberse producido previamente la
comunicacion de ciertos mensajes que, asociados al nombre de la empresa o
institucién,permiten  incorporar  determinados  atributos, favorables o
desfavorables para la empresa, a las percepciones que los destinatarios de

tales mensajes tienen con respecto a la empresa en cuestion.

Técnicamente y en sentido estricto, solo puede entenderse la comunicacion
como accién voluntaria de la empresa para transmitir un mensaje a sus
publicos; pero tambien podemos hablar de comunicacién como el conjunto de
acciones de la empresa que han sido ejecutadas sin la expresa intencion de
comunicar, pero que, en un determinado contexto o tipo de publico, dan lugar a
emisiones y reacciones ajenas al control de la organizacion. Existe una serie
de actos que podrian ser considerados comunicacion involuntaria de una
empresa en tanto no han sido emitidos como mensajes explicitamente

disefiados y controlados al servicio de un objetivo concreto de comunicacion.

Por otra parte dicha comunicacion puede ser estructurada o no estructurada.

En el primer caso, responde a una planteamiento explicito de tal comunicacion,

7 SANZ DE LA TAJADA, Luis Angel, INTEGRACION DE LA IDENTIDAD Y LA IMAGEN DE LA
EMPRESA, Desarrollo conceptual y aplicacién practica, Editorial Esic- Madrid-Espafia, pag. 140
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mediante el empleo de medios y técnicas como la publicidad con mensajes
previamente definidos y trasmitidos con ayuda de un proceso técnico

especifico.

PROCESO ADMINISTRATIVO

Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la administracion en términos
de cuatro funciones especificas de los gerentes: la planificacion, la
organizacion, la direccion y el control. Aunque este marco ha sido sujeto a
cierto escrutinio, en términos generales sigue siendo el aceptado. Por tanto,
cabe decir que la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de
todos los demas recursos organizacionales, con el proposito de alcanzar las

metas establecidas para la organizacion.

Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la
administracibn como un proceso para subrayar el hecho de que todos los
gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales,
desempenfan ciertas actividades interrelacionadas con el propésito de alcanzar
las metas que desean. En la parte restante de esta seccion, describiremos
brevemente estas cuatro actividades administrativas basicas, asi como las

relaciones y el tiempo que involucran.

Planificar implica para los administradores pensar con antelacion en sus metas

y acciones, y basar sus actos en algun método, plan o ldgica, y no en
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corazonadas. Los planes presentan los objetivos de la organizacién y
establecen los procedimientos idoneos para alcanzarlos. Ademas, los planes
son la guia para que la organizacion obtenga y comprometa los recursos que
se requieren para alcanzar sus objetivos; los miembros de la organizacion
desempefan actividades congruentes con los objetivos y los procedimientos
elegidos, y el avance hacia los objetivos pueda ser controlado y medido de tal
manera que, cuando no sean satisfactorios, se puedan tomar medidas

correctivas.

El siguiente elemento del proceso administrativo, es la organizacion, la cual
consiste en ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los
miembros de la organizacién, de tal manera que éstos puedan alcanzar las

metas de ésta.

Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la
empresa, lo cual requiere de una buena organizacion que produzca una
estructura de relaciones lo suficientemente sanas que coadyuven al logro de
los planes futuros.

Otro aspecto que es parte del proceso de organizar, consiste en buscar a
personal nuevo para que se una a la estructura de las relaciones. A esta
busqueda se conoce como integracion de personal.

En relacién al concepto de direccidn, se puede decir que entre otras cosas,
implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales. De hecho, la direccién llega al fondo de las relaciones de los

gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos.

33



ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL (ACT)

En relacion a lo anterior, las organizaciones estan cada vez mas
comprometidas e interesadas con el concepto de calidad, donde justamente el
control toma una relevancia mayor. Un enfoque que goza de gran popularidad

a este respecto, es la llamada Administracion de la Calidad Total (ACT). (8

La ACT requiere que la gestion se concentre en la superacion constante de
todas las operaciones, funciones y, sobre todo en los procesos de trabajo,
donde la satisfaccién de las necesidades del cliente son una preocupacion

primordial.

El término de calidad representa un concepto muy complejo que se ha
convertido, universalmente, en uno de los mas atractivos para la teoria de la
administracion. Hoy, en el mundo de las empresas, se ha iniciado la revolucion
de la calidad. Aunque esta preocupacion por la calidad es muy antigua, hoy por
hoy, todo negocio quiere tener productos y servicios de calidad, y con ello
queremos decir productos y servicios que son superiores a la media, que
tienen el nivel de desempefio necesario y que son accesibles.

Segun John Stewart, asesor de Mc Kinsey: “No existe una unica definicion de
calidad.... La calidad es una apreciacién de que una cosa es mejor que otra.
Va cambiando a lo largo de la vida y cambia de una generacion a otra, ademas

varia de acuerdo con las diferentes facetas de la actividad humana”.

18 ttp://lwww.universidadtangamanga.edu.mx/~tequis/images/tesis_biblioteca/FEBRER0O2012/010
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Ante una definicion tan elusiva, ¢por qué merece tanta importancia el tema de
la calidad? Es probable que, cuando menos, algunas de las empresas o
proveedores exitosos, hayan triunfado precisamente porque se preocupan por

ofrecer productos y servicios de calidad a los clientes.

De acuerdo a Deming (2001), las politicas son normas de accion, expresadas
en forma verbal, escrita o implicita, que son adoptadas y seguidas por un
dirigente. Es recomendable que las politicas sean escritas, pues se ha llegado

a comprobado que una politica verbal no existe y se presta a confusion.

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Las politicas son necesarias porque por medio de ellas se establece la manera

comovamos a Icanzar los objetivos.

Las politicas son muy importantes en la planeacién, ya que con ellas el gerente

tiene una guia, un camino a seguir para desarrollar positivamente su trabajo.

Las politicas son el objetivo de accidn. El objetivo fija las metas, mientras que
las politicas hacen una declaracién genérica pero que de alguna manera es ya
un principio de accion. Asi, el objetivo de un departamento de personal es
lograr la maxima eficiencia y cooperacion de cuantos trabajan en una empresa
y, para ello, se toma como politica basica destacar el aspecto humano en las

relaciones de trabajo.
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Las politicas pueden vaciarse en una disposicion concreta, convirtiéndose asi
ennormas; pueden también quedarse como declaraciones generales para

cumplir las tres funciones sefialadas: inspirar, interpretar y suplir normas.

Se formulan en los altos niveles; su clasificacion general es la siguiente:

POLITICAS FUNDAMENTALES

Son aquellas utilizadas por la alta gerencia y cuyo alcance repercute en toda la

empresa.

Politicas departamentales. Son usadas por los gerentes y supervisores de area

y su alcance es muy restringido, pues se limita a un departamento.

Para ser probadas, las politicas deben de ponerse en acciéon vy
posteriormenteaplicarles las medidas correctivas que sean necesarias para
adaptarlas a la realidad, de lo cual se deduce que hay necesidad de revisarlas

periddicamente.

El proceso de formulacién de politicas empieza por la fijacién del objetivo,
posteriormente el establecimiento de varias politicas tentativas, las cuales se

corregiran al observar su desarrollo practico.

Por la forma de originarse se dividen en:

a) Externamente impuestas.
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Estas pueden serlo por la Ley: la politica de proporcionalidad de trabajo y
salario establecido por la Constitucién: a trabajo igual salario igual; por el

sindicato; las que el contrato colectivo fija para admision

de personal, preferencia de trabajadores, etc.; o por la costumbre: la de no

admitir mujeres en determinados trabajos.

Es muy conveniente que el empresario reconozca la existencia de estas

politicas, porque de otra manera su direccion puede ser inadecuada.

b) Politicas de apelacién.
Estas son las que se crean a través de consultas que los jefes intermedios
hacen a los superiores, generandose asi tres o cuatro resoluciones semejantes

a una norma de aplicacion.

c¢) Politicas expresamente formuladas.
Son las que de una manera precisa, consciente y de preferencia por escrito, se
formulan con el fin de que sirvan para regir en términos generales dentro de la

empresa.

Las politicas son uno de los medios basicos para poder delegar autoridad, ya
que sin ellas es imposible que el delegado ejecute su funcién con el sentido

que el delegante necesita para lograr los objetivos propuestos.

37



VENTAJAS DE LAS POLITICAS

Para una administracion positiva se requiere de las politicas: su formulacion y

Su uso ayudan al gerente a planear y alcanzar las metas previamente fijadas.

Las politicas se valoran por los resultados que obtiene en su aplicacién el

ejecutivo.

Las politicas, desde otro punto de vista, interpretan las ideas fundamentales de
la alta direccion acerca de la mayor parte o totalidad de las operaciones a
realizar por la misma.Indican, en forma anticipada a los sucesos, la manera

como deben ser resueltos para alcanzar los objetivos de la empresa.

Al establecer las politicas no se deben descuidar los siguientes puntos, que se

consideran basicos:

MANUALES DE POLITICAS

Los manuales de politicas sefialan los lineamientos generales dentro de los
cuales deberan realizarse las actividades de los organismos administrativos.
Son un medio de expresar las actitudes de las autoridades superiores respeto
a las funciones que realiza la entidad a su cargo. En ocasiones incluyen datos
histéricos de las entidades correspondientes, amanera de antecedentes que
permitan al personal comprender con mayor claridad las politicas. Por ejemplo:

Manual de Politicas de Personal, etc.
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La informacion y las relaciones interpersonales son muy importantes en los
negocios, pero es mediante procesos como se realiza el trabajo. El proceso de
negocios es la unidad basica de la empresa, es la materia prima con la que se

construye su estructura.

Por muchas razones, la ciencia de la administracion, la ciencia organizacional
y los negocios mismos, han prestado menos atencion al proceso que a otros

aspectos empresariales, como estructura organizacional y flujo de informacion.

El escaso conocimiento acerca del proceso es uno de los problemas criticos
descubiertos cuando se emprende la labor de reingenieria aplicada a los

procesos de negocios; de hecho, ese es un punto de referencia muy deficiente.

El proceso puede verse como la esencia del negocio. No sélo la mayor parte
del trabajo se hace a través de procesos, sino que gran parte de los aspectos
que en realidad diferencian a las compafias entre si, es inherente a su
proceso particular de trabajo. Esta aseveracion es perfectamente razonable: la
misma materia prima y el mismo capital humano estan a disposicion de todas
las empresas.Por tanto, el proceso es uno de los factores mas importantes que

contribuye a la ventaja competitiva.

Los procesos se estan convirtiendo en los objetivos mas atractivos para
prosperar en los negocios. Pueden alterarse para mejorar:
1. Calidad

2. La eficiencia y los costos de la operacién del negocio.
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3. Servicio y respuesta al cliente.

4. VVentaja competitiva.

Los procesos se mejoran por diferentes razones. Primero, son la parte del
disefio de negocios que suministra la maxima diferenciacién y potencial para la
ventaja

competitiva.

Segundo, para mejorar el proceso es la unica oportunidad para reducir la

manera significativa los costos, sin disminuir los resultados de calidad.

Tercero,la tecnologia apoya directamente el proceso, de manera que mejorarlo

es sacando ventaja de las nuevas tecnologias.

Las operaciones de negocios pueden carecer de disefio pero, aun asi, han
sido auditadas durante afios. Estos informes de auditoria y los
documentos de trabajo respectivos son excelentes fuentes de informacion
sobre el estado presente y pasado de la eficiencia operacional y la eficacia del
negocio. Los hallazgos de esos informes son ampliamente consistentes:

1. Pocas compafiias documentan los procesos del flujo de trabajo de
produccion.

2. Muy pocas documentan los flujos de trabajo administrativo.

3. Casi toda la documentacion es obsoleta.

4. Con frecuencia, los flujos de trabajo estd sometidos a cambios informales.
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5. El trabajo de las personas depende del flujo de trabajo y cambia de acuerdo
con este.
A partir de estos resultados de auditoria, los trabajadores y los gerentes de

linea aparentemente desarrollan su trabajo de acuerdo con lo establecido.

Pero, realmente ellos cambian el flujo de trabajo, las tareas y la misién de sus
unidades cuando es necesario para cumplir con su obligacion. Su compromiso,
competencia y creatividad demuestran que por lo general, los cambios son

apropiados.

NORMAS ISO
(THE INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)

ANTECEDENTES E INTRODUCCION A 1SO:9000

Durante la Segunda Guerra Mundial en la década de 1940, cuando los
soldados de diferentes paises quisieron ayudarse unos a otros, se llevaron una
gran sorpresa: las tuercas no coincidian con los tonillos, las armas y

municiones eran diferentes, el tamafo de las herramientas variaba por pais.

Esto consolidd la necesidad de estandarizar productos y procedimientos que
habian iniciado en 1906 en el campo electrotécnico al establecerse la IEC (The

International Electrotechnical Commission).

En 1926 también se fundd la ISA (Internacional Federation of the Nacional

Standardizing Associations) que desarroll6 un trabajo pionero en este campo.
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En 1946, los delegados de 25 paises que se reunieron en Londres, Inglaterra,
decidieron crear una nueva organizacion con el objetivo de “facilitar la
coordinacién internacional y la unificacion de estandares industriales”. Le
dieron el nombre de Organizacion Internacional de Normalizacion (o,en
inglés, The International Organization for Standardization), y le
asignaron las siglas ISO, que es un prefijo griego que significa “igual’. La ISO
inici6 oficialmente sus operaciones el 23 de febrero de 1947. En la actualidad,
la ISO es una red de institutos nacionales de normalizacion de 148 paises, que
tiene un miembro por pais y un secretariado central que coordina el sistema y

que tiene su sede en Ginebra, Suiza.

La ISO es una organizacion gubernamental, es decir, sus miembros no son,
como en el caso de la ONU, delegados de los gobiernos nacionales. No
obstante, la ISO ocupa una posicion especial entre los sectores publico y
privado, ya que, por un lado, muchos miembros son parte de la estructura
gubernamental de sus paises o son designados por sus dirigentes. Por otra
parte, otros miembros provienen del sector privado y son propuestos por las

asociaciones de industriales.

La familia de normas ISO:9000 e ISO:4000 es de la mas conocida y exitosa.
Asimismo, 1SO:9000 se ha convertido en un referente internacional para los

requerimientos de calidad.
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Al contrario de la mayoria de las normas ISO, que son altamente especificas
para un producto, material o proceso particular, el estandar ISO:9000 surgio

como un estandar para sistemas administrativos.

La version 1987 de la serie 1SO:9000 se empez6é a convertir en las
prescripciones generales que debia reunir un sistema de aseguramiento de
calidad en una organizacion.Para ello se establecieron cinco normas como
parte de la serie 1ISO:9000, dos para propédsitos de la gestion interna de calidad

en situaciones contractuales:IS0O:9001, 1S0:9002, 1ISO:9003.

Con una de estas tres normas las empresas podian certificar su sistema de
calidad. La decision de cual de ellas adoptar obedecia a varios factores, entre
los cuales destacaba la complejidad del proceso y las caracteristicas del

producto o servicio.

De manera especifica, la 1ISO:9001 se empleaba cuando el cumplimiento de
los requisitos de calidad deberia ser asegurado durante diversas etapas, las
cuales incluyen proyecto/disefio, la fabricacion, la instalacion y el servicio al

cliente.

Este modelo se caracterizaba por tener mayores exigencias, En cobertura le
seguia la ISO:9002, que se empleaba cuando el cumplimiento de los requisitos
de calidad deberia ser asegurado en la fabricacion y la instalacién, es decir, no

incluia disefio y servicio al cliente.
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Por ultimo, el modelo con menos exigencias era el de la norma ISO:9003, que
se empleaba cuando el cumplimiento de los requisitos de calidad deberia ser

asegurado solo en la inspeccion y las pruebas finales.

En 1994, la norma fue objeto de una revision y una nueva edicion, que en
esencia mantenia las caracteristicas de la version de 1987. Ambas

versiones hacian énfasis en la documentacion y estandarizacion, y aunque
también exigian la mejora, en la practica, por lo general, ésta no se daba en la

medida que la misma norma lo planeaba.

De esta manera, a finales de 1990 se empieza a preparar una nueva edicion
que respondiera a la importancia creciente de la calidad, a las nuevas
practicas administrativas y a los nuevos supuestos y conocimientos, ya que
muchos de ellos venian a mejorar y corregir lo hecho en las décadas
anteriores. Asi, la version 2000 de la 1SO:9000 recibe una reforma radical,
disminuyendo el énfasis en la documentacion y afianzando la necesidad de la

mejora continua y el enfoque al cliente, como se estudiaréa mas adelante.

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

En esta seccidon se muestran los ocho principios de gestion de la calidad que
se identifican en la introduccion de la norma 1S0:9000, y son ampliados en

diferentes partes de las otras normas.
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Es posible afirmar que sobre estos principios fueron disefiadas las normas
ISO:9001 y 9004. En la introduccion a los principios la norma sefiala: “Para
conducir y operar una organizacién en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente.

La gestidon de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras
disciplinas de gestion. Se han identificado ocho principios de gestién de la
calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a

la organizacion hacia una mejora en el desempefo”.

Los 8 principios de gestion de la calidad

Cuando se redactaron las normas 1SO:9001 e ISO:9004, se elaboraron 8
principios basicos, sobre los que descansa todo el sistema de gestion de la

calidad.

Si una empresa implanta un sistema de gestién de la calidad, que cumpla los
requerimientos de la norma I1SO :9001, pero que no siga estos principios, no

obtendra ni la mitad de los beneficios esperados.

Los principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma
1SO:9001 son:

1.- Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.
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2.- Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de
la organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3.- Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
la organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

4.- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

5.- Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

6.- Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la
organizacion, debe de ser un objetivo permanente de esta.

7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y en la informacién previa.

8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Haciendo énfasis en el principio nimero uno de la norma, ésta sefiala que: Las
organizaciones se deben a sus clientes, por lo que son el primer elemento en

el que se tiene que basar la gestion de la calidad, ya que de no hacerlo asi y
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perder la brujula de las necesidades de los clientes, conduce a mediano o
largo plazo a que éstos se alejen de la organizacion, y con ello su prestigio y
viabilidad se pongan en serios cuestionamientos.

Por lo tanto, dado que el cliente define y juzga la calidad, la organizacién debe
orientar la mejora continua de todos los procesos que contribuyen de manera
directa o indirecta a la satisfaccion del cliente y al desempefio de la
organizacién. Esto implica: una orientacion al mercado, conocer las
necesidades y expectativas de los clientes, establecer una amplia
comunicacion con ellos, y por ultimo medir tanto su nivel de satisfaccién como

aquellos aspectos que contribuyen a ellos.

De esta manera, los resultados de esta medicion seran la base de la mejora
continua, lo anterior representa el eje principal en el que se sostiene el sistema
de calidad y las acciones de mejora, ya que por desgracia, en el interior de las
organizaciones a veces no se escuchan la opinion y las necesidades del
cliente y en consecuencia, se entrega un producto que no se necesita o que es
de mala calidad, ya sea por actitud errénea en el trato, malos procesos en la
operacion, o politicas comerciales equivocadas. En estos casos, el cliente vive
a diario la mala calidad, todos la ven; sin embargo, al interior, de la
organizacion no hay acciones para revertir esto. De aqui que una
recomendacion tipica para la direccion de una organizacion es que “sea una
vez su propio cliente”; es decir, es necesario ponerse en el lugar del cliente, y
recoger informacion sobre su satisfaccion con el fin de darse cuenta de la

calidad de su producto o servicio.
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En algunas ocasiones el mal servicio y la mala calidad se deben a la actitud o
contacto de la persona que atiende al cliente, pero la mayoria de las veces
obedece a algo que esta en toda la empresa: el disefio de los procesos y
productos. Por lo tanto, la direccion debe preguntarse el porqué de las fallas e
insatisfaccién del consumidor. El cliente no compra un producto o un servicio,
‘compra todas la empresa”, nada vale un buen producto con un mal servicio y

viceversa.

Las cuatro condiciones para un buen servicio son:

. Poner interés en el contacto con el cliente.

. Espontaneidad y capacidad resolutiva en el contacto.
. Flexibilidad, es decir, ir un paso mas alla.

. Arreglo cuando las cosas salen mal.

Si lo anterior se aplica al funcionamiento interno de la empresa, entonces seria
equivalente al principio de “Establecer relaciones cliente-proveedor” a lo largo
y ancho de la empresa. De esta forma, el proveedor recoge informacion sobre
la satisfaccidn del cliente interno, se establece la comunicacion y se empieza a
trabajar de manera conjunta en los problemas que obstaculizan la satisfaccién

de éste.

Otra recomendacion para incrementar la sensibilidad de las organizaciones
hacia el cliente es lo que se conoce como elaboracion de mapas de contactos

con el cliente, ya que el cliente queda satisfecho 0 no en el momento en que
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hace contacto con la empresa; no obstante, esta muy lejos de la
administraciéon de la empresa. Tanto los momentos de satisfaccion o no
(momentos de la verdad), como los contactos que se realizan entre un cliente y
la empresa que trata de servirle, ocurren lejos del director general.

El contacto es con quien estd mas a la mano para pedir informes: el vigilante,
el barrendero, la persona en funcion de estos contactos, y las consecuencias

de esto las paga el cliente.

Como al final toda empresa tiene contactos con el cliente, una forma natural de
mejora seria empezar por lo mas delicado: el contacto con los clientes. En
Ginebra y Aranda (1991) se recomienda seguir los siguientes pasos en

relacion a lo anterior.

Identificar los puntos y momentos de contacto, y hacer un mapa de los
mismos.
Describir cdmo ocurren tales contactos, bajo qué circunstancias, en qué lugar

de la organizacion y con qué personal.

Relacionar los contactos con los procesos para atenderlos y redisefiarlos en

funcion de los contactos.

Capacitar intensivamente a la gente que esta haciendo los contactos, ahi en la

trinchera”.
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Esta seccion se cierra citando a Michael Del (fundador y presidente corporativo
del Del Computer), quien comenta (Krames,2003): “Desde el principio nuestra
empresa, desde disefio hasta produccién y ventas, buscaba ante todo
escuchar al cliente, responderle y darle lo que deseaba”. Esta frase ilustra
mucho de lo que significa el primer principio de un sistema de gestion de la

calidad.

Al establecer claramente que el cliente es la razdn de ser de las empresas y
que las empresas buscan satisfacer a los clientes y obtener clientes cautivos a
través de los potenciales, se sabe que las empresas requieren buscar
constantemente la mejora continua y esto lleva a revisar los procedimientos y

el flujo de trabajo que trae consigo la ventaja competitiva.

REINGENIERIA

En realidad, las perspectivas de la reingenieria pueden ser muy atractivas para
la gente de negocios, pues le permitira aplicar a plenitud todos sus

conocimientos en sus empresas.

En la reingenieria todo lo que se sabe que funciona, se puede aplicar y todo lo
que se sabe que no funciona, se puede evitar. Esta es una nueva oportunidad:
todas las personas del mundo de los negocios son conscientes de las mejoras

que se necesitan y la mayoria esté ansiosa por aplicar sus ideas.

Los procesos de negocios constituyen el objetivo primario de los esfuerzos de

reingenieria encaminados a utilizar el enfoque que se plantea en esta obra.
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Aunque esta vision puede parecer rigida y quizas simple, no lo es. Con
frecuencia, los proceso no se definen ni se comprenden con la facilidad y

cuando se examinan en detalle, la mayoria de ellos son bastante complejos.

Se define a la reingenieria de procesos como “el redisefio radical de los
procesos que deben sufrir las empresas y negocios para garantizar su éxito y

poder sobrevivir...”

Recomienda reorganizar el trabajo en funcion de las nuevas exigencias de los
mercados Y, para ello, es preciso ignorar a las maneras actuales de hacer las
cosas y empezar de cero, reingeniando (volviendo a pensar) como hacer las
cosas, con menos operaciones, con manos costos, con mejor calidad, en
menor tiempo y obtener mas satisfaccion del cliente; se retoma el principio de

calidad total.

La reingenieria estudia los procesos claves de la empresa y su impacto en las
operaciones, la desagregacion de las actividades de los procesos, para
determinar la contribucion real de cada una de ella a la operacion; identifica los
aspectos criticos que deben ser modificados mediante el proceso de cambio;
el redisefio de los procesos, basados en la simplificacion de las operaciones y
la redefinicién de funciones; finalmente, incluye la planificacion de las acciones

necesarias para llevar a cabo el proceso de reingenieria.

El movimiento por la reingenieria de procesos fue por Michel Hammer,

organizador del concepto, y James Champy, primera autoridad en poner en
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marcha la reingenieria. En su obra Reingenieria (1994) ambos autores
exponen los conceptos del nuevo enfoque y los resultados de algunas
aplicaciones realizadas con éxito en las empresas Bell Atlantic, Taco Bell,
Hallmark Cards. Esta experiencia permitié a dichas empresas transformarse y
elevar sus niveles de eficiencia, a la vez que acoplarse mejor a las futuras

exigencias de los mercados.

La reingenieria funcional su perspectiva global que abarca los aspectos
técnicos del proceso — tecnologia, estandares, procedimientos y sistemas-
como los sociales —que son organizacion, personal, politicas, puestos,
carreras, incentivos.

La reingenieria es un enfoque para planear y controlar el cambio. La
reingenieria de negocios significa redisefar los procesos de negocios y luego
implementarlos. Si se ha determinado con anticipacién el reposicionamiento, la

reingenieria tendra preparado el conjunto de sus metas y su ambiente.

Las normas de ingenieria se aplican a los proyectos de reingenieria. Se
realizan por fases: analisis, disefio, comprobacion y comparacion de las
alternativas de disefo, seleccién e implementacion. Como tal, la aplicacién de
este enfoque para hacer a las empresas mas competitivas y, ademas por que

puede brindar una nueva medida de orden para los negocios en general.

La reingenieria funciona mejor cuando se limita a un proceso o grupo de

procesos.
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Existen siete condiciones que deben formar parte del proceso de reingenieria
para que llegue a feliz término:

1. Habilidad para orientar el proceso de reingenieria de acuerdo con una
metodologia sistematica y amplia.

2. Administracion coordinada del cambio para todas las funciones del negocio
que se ven afectadas.

3. Habilidad para evaluar, planear e implementar el cambio sobre una base
continua.

4. Habilidad para analizar el impacto total de los cambios propuestos.

5. Habilidad para visualizar y simular los cambios propuestos.

6. Habilidad para utilizar estos modelos sobre una base continua.

7. Habilidad para asociar entre si todos los parametros administrativos de la

compaiia.

Sin el cumplimiento de alguna de estas siete condiciones, la reingenieria se
hace dificil de pronosticar y administrar, al igual que se restringe a disponer

solamente de una pequena fraccion de sus beneficios potenciales.
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e. MATERIALES Y METODOS

Descripcion del area de Estudio

La Escuela Superior Militar Eloy Alfaro (ESMIL) es la escuela de formacion de
oficiales del Ejército del Ecuador. Se ubica en el sector de Parcayacu a las afueras
de la ciudad de Quito por su extremo norte, es considerada por su infraestructura y

equipamiento como una de las mejores instituciones de formacioén de Oficiales de

América Latina.
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Figura 1: Ubicacion de la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro”

Fuente: Google
Maps:https://maps.google.com.ec/maps?q=escuela+superior+militar+eloy+alfaro&bav=
on.2,or.r_cp.r_qf.&bvm=bv.47244034,d.eWU&biw=1033&bih=646&um=1&ie=UTF-

8&hl=es-419&sa=N&tab=wl
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Militar Eloy Alfaro

Figura 2: Ubicacion de la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro”

Fuente: Google
Maps:https://maps.google.com.ec/maps?g=escuela+superior+militar+eloy+alfaro&bav=on.2,or
.r_cp.r qf.&bvm=bv.47244034,d.eWU&biw=1033&bih=646&um=1&ie=UTF-8&hl=es-
419&sa=N&tab=wl

La Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro” en el mes de agosto del ano
2005 empezé un proceso académico para la busqueda de la
Certificacion a la Excelencia académica — militar establecidos en la

norma internacional 1ISO 9001-2000.

Liderazgo, que es resultado de un largo trabajo institucional a favor de la
excelencia académica - militar, evidenciada en una docencia que forma
al mas alto nivel; de una investigacion cientifica y tecnoldgica enfocada
en los temas que son trascendentes para contribuir de manera eficiente

a mejorar el entorno general del pais; y, en saber articular bajo
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principios éticos y de gestion los postulados académicos con los

intereses militares y los grandes objetivos nacionales.

Con esta certificacion la ESMIL obtiene la calificacion como la primera
Escuela Militar en Latinoamérica en obtener la “Excelencia en la

Formaciéon Académica Militar".

MUESTRA
INFORMANTES POBLACION | MUESTRA
Personal Militar
profesional 3 3
Personal
administrativo 1 1
Cadetes
Total 6 6

TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para recopilar la informacién se aplicdé la encuesta que es una técnica
para destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. Para ello, se utilizé un listado de
preguntas escritas que se entregaron a los involucrados en la

investigacion.

Las técnicas a desarrollar fue la encuesta y esta fue dirigida al personal
que integra el Departamento de Comunicacién Social de la Escuela
Superior Militar “Eloy Alfaro”, segun muestra anteriormente detallada.

Luego de obtenida la informacién se organizé la misma para realizar la
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interpretacion respectiva esto permitid aprobar lo planteado, emitir las
conclusiones a que se llegd con la investigacion y sus respectivas

recomendaciones.
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f. RESULTADOS
RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS
INTEGRANTES QUE CONFORMAN EL DEPATAMENTO DE
COMUNICACION SOCIAL DE LA ESCUELA SUPERIOR MILITAR
“ELOY ALFARO” DE QUITO.

Pregunta Uno

JUSTED CONOCE LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE

COMUNICACION SOCIAL?
CUADRO UNO
INDICADOR f %
Si 5 83.%
No . 1 17%l
TOTAL 6 100

Fuente: Encuesta realizada al personal del Dpto. de Comunicacién Social
Autora: Patricia Isabel Riera Chamba

GRAFICO No.1

éUsted conoce los procesos del departamento de
comunicacion social?
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mNO

Fuente: Encuesta al p



PRESENTACION Y ANALISIS

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 83% de los informantes
manifiesta que si conoce los procesos del Departamento de

Comunicacion Social, en tanto que el 17% restante sefiala no conocer.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede colegir que el personal
que labora en el Departamento de Comunicacién Social y Recursos
Humanos, conoce plenamente todos y cada uno de los procesos que se
llevan a cabo en esta importante unidad administrativa de la ESMIL en la
ciudad de Quito. Es fundamental este conocimiento porque ello permite
garantizar que se cumpla a plenitud con los postulados y principios

institucionales, lo cual, garantiza calidad y excelencia en dichos procesos.
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Pregunta Dos

(CONSIDERA QUE LOS PROCESOS SE ENCUENTRAN

ESTRUCTURADOS?
CUADRO DOS
INDICADOR f %
Si 4 67
No 2 33
TOTAL 6 100

Fuente: Encuesta realizada al personal del Dpto. de Comunicacién Social
Autora: Patricia Isabel Riera Chamba

GRAFICO No.2

Considera que los procesos se encuentran bien
estructurados

MSI EMNO
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PRESENTACION Y ANALISIS
De acuerdo a los resultados obtenidos, el 67% de los informantes
manifiesta que los procesos se encuentran bien estructurados, en tanto

que el 33% restante sefala que no se encuentran bien estructurados.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede colegir que el personal
que labora en el Departamento de Comunicacién Social y Recursos
Humanos, conoce plenamente que los procesos implementados se
encuentran bien estructurados en esta importante unidad administrativa
de la ESMIL en la ciudad de Quito. Es fundamental esta estructura porque
ello permite garantizar que se cumpla a plenitud con los postulados y
principios institucionales, lo cual, garantiza calidad y excelencia en dichos

procesos.
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Pregunta Tres

(LOS PROCESOS SON SUJETOS A CONTROL PERIDIOCO?

CUADRO TRES
INDICADOR f %
Si 2 50
No 1 33
Algunas veces 3 17
TOTAL 6 100

Fuente: Encuesta realizada al personal del Dpto. de Comunicacién Social
Autora: Patricia Isabel Riera Chamba

GRAFICO No.3

LOS PROCESOS SON SUJETOS A
CONTROL PERIDIOCO

msl
mNO
B ALGUNAS VECES
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PRESENTACION Y ANALISIS

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 50% de los informantes
manifiestan que solo algunas veces éstos procesos son revisados
periddicamente, , en tanto que el 33% manifiestan positivamente que los
procesos son revisados periodicamente; y, el 17% indican que no existe

un control periédico de los procesos..

De acuerdo a los resultados obtenidos, se deduce que la mitad del
personal que labora en el Departamento de Comunicacion Social y
Recursos Humanos, indican que los procesos son sujetos a un control
periodico en esta importante unidad administrativa de la ESMIL de la

ciudad de Quito.
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Pregunta Cuatro
(CREE USTED QUE LAS ACTIVIDADES QUE SE ENCUENTRAN DENTRO

DE LOS PROCESOS SON: ADECUADOS O NO ADECUADOS?

CUADRO CUATRO
INDICADOR f %
Si 5 83
No 1 17
TOTAL 6 100

Fuente: Encuesta realizada al personal del Dpto. de Comunicacién Social
Autora: Patricia Isabel Riera Chamba

GRAFICO No.4

Cree usted que las actividades que se
encuentran dentro de los procesos son:

8

ADECUADAS
= NO ADECUADAS

83%
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PRESENTACION Y ANALISIS

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 83% de los encuestados
manifiestan que las actividades son adecuadas dentro de los procesos; v,
el 17% indican negativamente, es decir que consideran inadecuadas las

actividades dentro de los procesos.

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos observar que existe una
mayoria del personal que consideran adecuadas las actividades dentro de
los procesos, y esto evidentemente sera de beneficio a esta importante

unidad administrativa de la ESMIL de la ciudad de Quito.
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Pregunta Cinco
JUSTED HA SIDO CAPACITADO/A EN GESTION DE PROCESOS?

CUADRO CINCO

INDICADOR f %

Si 4 67

No 2 33
TOTAL 6 100

Fuente: Encuesta realizada al personal del Dpto. de Comunicacién Social
Autora: Patricia Isabel Riera Chamba

GRAFICO No.5

Usted ha sido capacitado/a en gestidén
de procesos
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PRESENTACION Y ANALISIS
De acuerdo a los resultados obtenidos, el 67% de los encuestados
manifiestan que si han sido capacitados en el manejo de la gestién de

procesos, en tanto que el 33% indican que no han sido capacitados.

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos observar que la mayoria
del personal esta en capacidad de aplicar este manejo de gestion de
procesos, herramienta fundamental para lograr resultados positivos en la

utilizacioén y facilitacion de los procesos.
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Pregunta Seis

(TIENE CONOCIMIENTO DEL SOFTWARE LIBRE?

CUADRO SEIS
INDICADOR f %
Si 1 17
No 5 83
TOTAL 6 100

Fuente: Encuesta realizada al personal del Dpto. de Comunicacién Social
Autora: Patricia Isabel Riera Chamba

GRAFICO No. 6

Tiene conocimiento del software libre
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PRESENTACION Y ANALISIS
De acuerdo a los resultados obtenidos, el 83% de los encuestados
manifiestan que desconocen del programa computacional Software libre;

y, el 17% indican que si tienen conocimiento de este Software.

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos observar que el personal
que labora en los departamentos de recursos humanos y comunicacion
social, no tienen conocimiento de este programa, por lo que es
indispensable implementar esta herramienta para ejercer un mejor manejo
y control de calidad de los procesos que se dan en el Departamento de

Comunicacion Social de la ESMIL.
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Pregunta Siete
(TIENE CONOCIMIENTO DEL PROGRAMA GLPI?

CUADRO SIETE

INDICADOR f %
Si 1 17

No 5 83
TOTAL 6 100

Fuente: Encuesta realizada al personal del Dpto. de Comunicacién Social
Autora: Patricia Isabel Riera Chamba

GRAFICO No.7

Tiene conocimiento del programa GLPI
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PRESENTACION Y ANALISIS

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 83% de los encuestados
manifiestan que desconocen del programa computacional GLPI; y, el 17%

indican que si tienen conocimiento de este Programa.

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos observar que el personal
que labora en los departamentos de recursos humanos y comunicacion
social, no tienen conocimiento de este programa, por lo que es
indispensable implementar esta herramienta para ejercer un mejor manejo
y control de calidad de los procesos que se dan en el Departamento de

Comunicacion Social de la ESMIL.
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Pregunta Ocho
(LE GUSTARIA APLICAR UNA HERRAMIENTA QUE LE FACILITE EL

CONTROL DE LOS PROCESOS EN EL DEPARTAMENTO DE

COMUNICACION?
CUADRO OCHO
INDICADOR f %
Si 6 100
No 0 0
TOTAL 6 100

Fuente: Encuesta realizada al personal del Dpto. de Comunicacién Social
Autora: Patricia Isabel Riera Chamba

GRAFICO No.8

Le gustaria aplicar una herramienta que le facilite el
control de los procesos en el Departamento de
Comunicacidn Social
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PRESENTACION Y ANALISIS

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede apreciar que el 100% de
los encuestados manifiestan que les gustaria que se aplicara un programa
en donde se facilite llevar de mejor manera los procesos en el
Departamento de Comunicacion; es por esto que en el presente trabajo
estoy proponiendo la implementacion de un Software que satisfaga la

necesidad de un mejor control de estos procesos.
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g. DISCUSION

A continuacion se presenta la discusion del estudio, misma que se la realiz

a desde el analisis de las Encuestas enfocadas al objeto de estudio.

ANALISIS ENFOCADO A LAS PREGUNTAS DE LAS ENCUESTAS

1.- USTED CONOCE LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION SOCIAL

De las 6 personas encuestadas, 5 responde que si conocen,
representando un 83 % y 1 responde que no conoce, asignandose un
17%; Existe una mayoria de personas que conocen los procesos a
ejecutarse dentro del Departamento de Comunicacion Social de la

Escuela Militar “Eloy Alfaro”

2.- CONSIDERA QUE LOS PROCESOS SE ENCUENTRAN BIEN
ESTRUCTURADOS

Respecto a esta pregunta las personas contestaron: en un total de 6
encuestados 4 personas que corresponden a 67% manifiestan que los
procesos se encuentran bien estructurados, en cambio que 2 personas
que corresponden a un 33% aseguran que los procesos no estan Bien

estructurados.

3.- LOS PROCESOS SON SUJETOS A CONTROL PERIODICO
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Realizada la encuesta respecto a esta pregunta de un total de 6 personas;
2 personas indican que los procesos que se ejecutan en el Departamento
de Comunicacion Social de la “Escuela Superior Militar” son sujetos a
Control Periddico, representando 33%, en cambio un apersona indica que
no son sujetos a control, que es interpretado como el 17% y 3 personas

indican que algunas veces representando el 50%.

4.- CREE USTED QUE LAS ACTIVIDADES QUE SE ENCUENTRAN
DENTRO DE LOS PROCESOS SON:

Al ejecutar las encuestas de un total de 6 personas , 5 personas
consideran que las actividades que se ejecutan dentro de los procesos
son Adecuadas representando un 83% y 1 persona indica que no son

adecuadas representando un 17%.

5.- USTED HA SIDO CAPACITADO/A EN GESTION DE PROCESOS
En la pregunta que indica si las personas han sido capacitados 4 de ellas

responden a que si, mientras 2 no han recibido capacitacion al respecto Si

4,no?2

6.- TIENE CONOCIMIENTO DEL SOFTWARE LIBRE
En relacién al conocimiento de Software libre 1 sola persona tiene nocion,

correspondiendo al 17 % y 5 desconocen las ventajas de software libre

83%.

7.- TIENE CONOCIMIENTO DEL PROGRAMA GLPI
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De las 6 personas encuestadas, 1 responde que si conocen,
representando un 17 % y 5 responde que no conoce, asignandose un
83 %; Existe una mayoria de personas que conocen los procesos a
ejecutarse dentro del Departamento de Comunicacion Social de la

Escuela Militar “Eloy Alfaro”.

8.- LE GUSTARIA APLICAR UNA HERRAMIENTA QUE LE FACILITE EL
CONTROL DE LOS PROCESOS EN EL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION.

Realizada la encuesta respecto a esta pregunta de un total de 6 personas;
el totalidad de las personas esto es 6 indican que les gustaria aplicar una
herramienta que le facilite el control de los procesos en el Departamento

de Comunicacion, representando un 100%
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h. CONCLUSIONES

Se evidencia un conocimiento de los procesos que ejecutan el

Departamento de Comunicacion lo que facilita la ejecuciéon de los mismos.

Existe también un reconocimiento que los procesos que ejecuta el
Departamento de Comunicacion Social se encuentran bien ejecutados,
pero se debe tomar en cuenta el criterio de las 2 personas que no

consideran como estructuradas.

No existe un Control peridédico de los procesos que se ejecutan en el
departamento de Comunicacion Social lo que ha futuro impide una

retroalimentacion de los procesos.

Las Actividades que se ejecutan son adecuadas a los procesos del

Departamento de Comunicacion Social.

No existe la Capacitacion en referencia a Gestion de Procesos.

Existe desconocimiento de Software libre.

A la totalidad de personas que trabajan en el Departamento de
Comunicacion Social les gustaria aplicar un programa que les facilite el

control de los procesos.
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i. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los futuros investigadores utilizar los resultados
obtenidos en el presente estudio como punto de partida para el monitoreo
a largo plazo de la incidencia de la aplicacién de un software libre en el

control de procesos del departamento de Comunicacion Social.

Se recomienda la implementacion del software informatico GLPI, en el
control de calidad de los procesos del departamento de comunicacion

social de la escuela superior militar “Eloy Alfaro”.

Se recomienda que este estudio se considere en la Comandancia del
Ejército para mejorar los procesos que se llevan acabo en el

Departamento de comunicacion para optimizar los mismos.
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PROPUESTA

PRESENTACION

Una vez realizado el Estudio en el control de calidad de los procesos
del departamento de comunicacién social de la escuela superior
militar “Eloy Alfaro”, durante el periodo diciembre 2012-abril 2013,
considero como una propuesta viable el levantar una Guia de
implementacion del software informatico GLPI, en el control de calidad de
los procesos del departamento de comunicacion social de la escuela
superior militar “Eloy Alfaro”, acompafado de un cronograma de

Capacitacion que realizara el Departamento de las Tics.

OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

Objetivo General
Proponer la implementacion del software informatico (GLPI) mediante una
guia utilitaria en el Departamento de Comunicacién Social de la Escuela

Superior Militar “Eloy Alfaro”

Objetivos Especificos
Establecer los procesos de gestion de Calidad que se encuentran

fortalecidos en la Escuela Superior Militar.
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Proponer un cronograma de capacitacion al personal que conforma el
Departamento de Comunicacion de la Escuela Superior Militar “Eloy
Alfaro”

JUSTIFICACION

El proceso de HelpDesk, o soporte técnico a usuarios internos, es
bastante comun en organizaciones de tamafio medio y grande. Si bien
suelen ser muy diferentes en cada organizacion se podria decir que
mantienen una estructura general simular; se trata con esta propuesta
brindar una herramienta para facilitar los controles de los procesos que se
efectuan en el Departamento de Comunicacién de la Escuela Superior

Militar “Eloy Alfaro”.

El seguimiento de los procesos es automatizado al utilizar esta
herramienta; se asigna de alguna forma a un técnico que diagnostica y
resuelve el problema. Por ultimo, se comunica al usuario afectado cual fue
la solucion y se espera su respuesta de conformidad con la solucion vy el
servicio prestado. Mas alla que la realidad de una organizacion pueda
afectar mucho el proceso basico de HelpDesk, permite ademas controlar
los tiempos de respuesta de cada tarea y a un nivel general un control de

calidad que asegure cierto nivel de servicio.

Asi mismo, el propio hecho de registrar los problemas y su

correspondiente solucion, generara una base de conocimiento muy rica
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que permitira que nuevos técnicos del area de HelpDesk sean

autosuficientes en un periodo considerablemente menor.

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA PROPUESTA

PROCESOS DEPARTAMENTO DE COMUNICACION SOCIAL ESMIL

MACROPROCESO: COMUNICACION SOCIAL

PROCESO: IMAGEN INSTITUCIONAL

SUBPROCESO: PROMOCION
PROCEDIMIENTO | PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION Y

PROMOCION DE LA OFERTA ACADEMICA
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PARTICIPANTES. FUNCION

Jefe de Planificacion Académica |1 Supervisar la oferta académica

* Difundir la planificacién de la oferta
academica a cumplirse antes
Jefe de Comunicacion Social

de los

inicios de los exdmenes de Ingreso

* Designar oficiales necesarios y
Comandante de Batallon
responsables para dar

de Cadetes
cumplimiento a la planificacion.
* Proporciona los recursos necesarios
Jefe de Logistica para ejecutar la planificacion de la
promocién académica.
OBJETIVO

Realizar la planificacion y promocion de la oferta académica de la escuela
a través de invitaciones a instituciones de educacién de nivel secundario
con el fin de difundir la carrera militar de la escuela para fomentar los

valores civicos de los bachilleres, ademas aceptar invitaciones a participar
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en exposiciones y casas abiertas de los principales establecimientos
educativos

ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido a la comunidad. Inicia con la elatioracion
del cronograma de actividades para la promocién y finaliza con la
ejecucion y elaboracion del Informe de la promocion de la oferta

académica.

RESPONSABLES Y PARTICIPANTES.

Este procedimiento es de responsabilidad del Jefe de Comunicaciéon

Social .

SOFTWARE LIBRE

DEFINICION DE SOFTWARE

Software, segun las definiciones mas formales, se entiende por el conjunto
de los programas, procedimientos, reglas, documentacion y datos asociados

que forma parte de las generaciones de un sistema de computacion.

Asi Software refiere, no solo las aplicaciones, tomando en cuenta su cddigo
fuente, archivo binario e interfaz grafica, sino también a los sistemas
operativos. En si, entendemos por software como aquellos programas
de computo que hacen funcionar el hardware es decir, la estructura

fisica, material, como el monitor y el teclado dela computadora.
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Para simplificar la definicibn, se puede decir que software, es el
conjunto de algoritmos que guian a los circuitos electronicos para que hagano

dejen de hacer determinado proceso!*®)

“Software libre, es la denominacion del software que respeta la libertad de los
usuarios sobre su producto adquirido y, por tanto, una vez obtenido puede ser

usado, copiado, estudiado, cambiado y redistribuido libremente.

El software libre suele estar disponible gratuitamente, o al precio de costo de la
distribucion a través de otros medios; sin embargo no es obligatorio que sea
asi, por lo tanto no hay que asociar software libre a "software gratuito"
(denominado usualmente freeware), ya que, conservando su caracter de libre,
puede ser distribuido comercialmente ("software comercial").  Analogamente,
el "software gratis" o "gratuito" incluye en ocasiones el codigo fuente; no
obstante, este tipo de software no es libre en el mismo sentido que el software
libre, a menos que se garanticen los derechos de modificacion y redistribucion

de dichas versiones modificadas del programa.

Tampoco debe confundirse software libre con "software de dominio publico".

Este ultimo es aquel software que no requiere de licencia, pues sus derechos
de explotacion son para toda la humanidad, porque pertenece a todos por
igual, cualquiera puede hacer uso de él, siempre con fines legales y

consignando su autoria original. Este software seria aquel cuyo autor lo dona a

19 Software Libre y abierto: comunidades y redes de produccion digital de bienes comunes por
Tania E. Turner Sen
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la humanidad o cuyos derechos de autor han expirado, tras un plazo contado
desde la muerte de este, habitualmente 70 afios. Si un autor condiciona su uso

bajo una licencia, por muy débil que sea, ya no es del dominio publico”%°)

HISTORIA DEL SOFTWARE LIBRE

“Entre los afios 60 y 70 del Siglo XX, el software no era considerado un
producto sino un afiadido que los vendedores de las grandes computadoras de
la época (las mainframes) aportaban a sus clientes para que éstos pudieran
usarlos. En dicha cultura, era comun que los programadores y desarrolladores
de software compartieran libremente sus programas unos con otros. Este
comportamiento era

particularmente habitual en algunos de los mayores grupos de usuarios de la
época, como DECUS (grupo de usuarios de computadoras DEC). A finales de
los 70, las compafiias iniciaron el habito de imponer restricciones a los

usuarios, con el uso de acuerdos de licencia.

En el afo 1971, cuando la informatica todavia no habia sufrido su gran boom,
las personas que hacian uso de ella, en ambitos universitarios vy
empresariales, creaban y compartian el software sin ningun tipo de

restricciones.

20 GONZALES, Jesus, Introduccion al software libre. Barcelona: Eurekamedia. Afio 2003.
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Con la llegada de los afios 80 la situacion empezdé a cambiar. Las
computadoras mas modernas comenzaban a utilizar sistemas operativos
privativos. Forzando a los usuarios a aceptar condiciones restrictivas que
impedian realizar modificaciones a dicho software. En caso de que algun
usuario o programador encontrase algun error en la aplicacion, lo unico que
podia hacer era darlo a conocer a la empresa desarrolladora para que esta lo
solucionara. Aunque el programador estuviese capacitado para solucionar el
problema y lo desease hacer sin pedir nada a cambio, el contrato le impedia

que mejorase el software” %)

CLASES DE SOFTWARE LIBRE

. “Open Source

. GLPI

. Software Privado.

. Richard Stallman

. Copyleft

. LINUX

. Software propietario
. UNIX.

. Mozilla Firefox

. Mozilla Thunderbird
. Ubuntu

2 PROANO, Andrés. Resefia historica sobre el software libre.
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VENTAJAS DEL SOFTWARE LIBRE

. Econdémico

“El bajo o nulo coste de los productos libres permiten proporcionar a las
PYMES servicios y ampliar sus infraestructuras sin que se vean mercados sus
intentos de popularidad.

. Libertad de uso y redistribucion

Las licencias de software libre existentes permiten la instalacion del software
tantas veces y en tantas maquinas al mismo tiempo en cuanto el cliente o
hasta el mismo usuario lo desee.

*Independencia tecnoldgica

El acceso al codigo fuente permite el desarrollo de nuevos productos sin la

necesidad de desarrollar todo el proceso partiendo de cero”(?2)

FOMENTO DE LA LIBRE COMPETENCIA AL BASARSE EN SERVICIOS Y

NO LICENCIAS

“‘Uno de los modelos de negocio que genera el software libre es la contratacion
de servicios de atencion al cliente. Este sistema permite que las compafiias
que den el servicio compitan en igualdad de condiciones al no poseer la

propiedad del producto del cual dan el servicio.

SOPORTE Y COMPATIBILIDAD A LARGO PLAZO

22 24 SEOANE PASCUAL JOAQUIN, SOFTWARE LIBRE Y SUS VENTAJAS. AMBATO ANO 1998.

PAG. 42-47
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Este punto, mas que una ventaja del software libre es una desventaja del
software propietario, por lo que la eleccién de software libre evita este
problema. Al vendedor, una vez ha alcanzado el maximo de ventas que puede

realizar de un producto, no le interesa que sus clientes continuen con él.

FORMATOS ESTANDAR

Los formatos estandar permiten una interoperatividad mas alta entre sistemas,
evitando incompatibilidades, son validos en ocasiones para lograr una alta
interoperatividad si se omite el hecho que estos exigen el pago de royalties a

terceros.

SISTEMAS SIN PUERTAS TRASERAS Y MAS SEGUROS

“El acceso al codigo fuente permite que tanto hackers como empresas de
seguridad de todo el mundo puedan auditar los programas, por lo que la
existencia de puertas traseras es ilégica ya que se pondria en evidencia y

contraviene el interés de la comunidad que es la que lo genera”

CARACTERISTICAS DEL SOFTWARE LIBRE

“Los usuarios de software libre esperan licencias abiertas y la inexistencia de

métodos de activacion.

Los usuarios de software libre esperan actualizaciones y parches regulares.
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Los usuarios de software libre esperan poder trabajar de la manera que ellos
decidan.

Los usuarios de software libre quieren el control de sus propios sistemas.

Los usuarios de software libre exploran.

Los usuarios de software libre esperan poder auto ayudarse.

Los usuarios de software libre no tienen miedo a la linea de comandos.

Los usuarios de software libre aprenden categorias de software, no programas.
Los usuarios de software libre esperan poder acceder a los desarrolladores y a

otros miembros de la comunidad”.

BENEFICIOS DEL SOFTWARE LIBRE

RAZONES ECONOMICAS

Ahorros importantes al liberarse del pago de licencias y especialmente por la
replicacion casi gratuita de aplicaciones comunes a toda la administracion

publica.

INDEPENDENCIA TECNOLOGICA

El Estado deja de depender de terceros (a menudo transnacionales) para el
diseno, desarrollo y mantenimiento de sus sistemas de informacioén, retomando
el control total de sus procesos, en particular de los procesos criticos y de alta

importancia estratégica para el pais.

CONTROL DE LA INFORMACION
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El acceso al cadigo fuente, la libertad de inspeccionar el funcionamiento del
software, la libertad de decidir la manera en que almacenan los datos y la
posibilidad de modificar cualquiera de estos aspectos queda en manos del
Estado, lo cual le permite el control total de la informacién y por consiguiente el
ejercicio de la Soberania Nacional.

PRUEBA PRACTICA CON DATOS DEL DEPARTAMENTO D
ECOMUNICACION SOCIAL DE LA ESCUELA SUPERIOR MILITAR

“ELOY ALFARO”

Con el &nimo de mostrar a manera de ejemplo practico el funcionamiento
de la aplicacion GLPI, se procedié a recopilar datos referentes a los
procesos que cumple el Departamento de Comunicacion Social con sus
respectivas actividades, se introdujo el mayor numero de datos que
aparecen disponibles y otros no, dado que cierta informacion no se puede
obtener porque no se encuentra disponible y no se tiene el permiso para

destapar los equipos.

Se recuerda que so6lo algunos perfiles de usuarios son los que tienen
permisos para ejecutar tales acciones, para el caso practico se utilizd los
usuarios: administrador para la gestion de los datos, servicios y las
autorizaciones para reservas de material; el usuario de usuario FCE para

solicitar servicios, seguimientos.
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GUIA PRACTICA DE IMPLEMENTACION
INTERFAZ

GLPI cuenta con una interfaz muy facil de ser manejada por cualquier
persona sSin que esta disponga de conocimientos avanzados en
informética. Para ingresar basta con introducir el nombre de usuario y la

clave correspondiente.
OPCIONES DE INTERFAZ

La aplicacion permite modificar la visualizacion de GLPI en el sistema,
pero para ello se requiere disponer de mayor dominio del programa, por
ende es objeto de estudio mas adelante en la investigacion, pero se
ofrece una serie de ejemplos de coémo se veria la interfaz si es modificada

de su forma original.
AUTENTICACION AUTOMATICA

GLPI permite a sus usuarios identificarse en la aplicacion sin necesidad
de reintroducir su usuario y contrasefia, las autenticaciones externas
permiten utilizar fuentes alternativas de autenticacion con el animo de
evitar introducir manualmente los usuarios, con lo que facilita la tarea para
aguellas empresas y/u organizaciones que manejan demasiados registros
de personas con derechos de acceso a este tipo de sistema. La primera

forma es usar un servidor de email. Para ello se debe definir
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correctamente en la primera seccion el servidor a utilizar dirigiendose al
link provisto en php.net. En este se presentan bastantes ejemplos como:

localhost:110/pop3; localhost:993/imap/ssl, entre muchos mas.

El segundo parametro define el dominio de email utilizado que va ha servir
para reemplazar automaticamente las direcciones de email de los
respectivos usuarios. Si un usuario tiene por nombre: pato su direccion de

email sera entonces pato@dominio_mail

ETAPA DE IMPLEMENTACION

Dada la utilidad que representa el aplicativo para la Unidad en cuanto a
funcionalidad y automatizacion de procesos, en especial las ventajas que
ofrece al equipo de mantenimiento y soporte técnico, se obtuvo por parte
de la directiva el visto bueno para su implementacién y posterior uso. Por
lo tanto, actualmente se viene trabajando con el IT de sistemas de
informacion (Mesias Anacona) para adaptar y dar el aspecto necesario y
requerido a las necesidades especificas de los usuarios que van hacer

uso del programa.

En primera instancia se consultd a los directamente implicados con la
aplicacién (Mantenimiento y soporte, Inventarios y Coordinacién) sobre
sus perspectivas acerca de GLPI, ello con el propésito de establecer unos
roles temporales para que ejecuten cierto tipo de pruebas con el fin de

evaluar qué requerimientos o elementos deben ser modificados y/o
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eliminados, y brinden ayuda en la definicion final de sus permisos de
acceso Yy las herramientas del sistema Utiles y pertinentes a sus labores
respectivas.

PERFILES DEFINIDOS CON FINES DE IMPLEMENTACION

A continuacion se relacionan aquellos perfiles establecidos en periodo de
prueba con el animo de implementar la aplicacion en la Unidad de
informéatica, estos se iran modificando de acuerdo con los requerimientos

y necesidades de los usuarios respectivos.

USUARIO BASICO

Dirigido para aquellas personas que requieren la atencion a un problema
o la solicitud de un servicio, y ver los cambios o modificaciones
respectivas a sus requerimientos (seguimientos). Posee tres (3) modulos
unicamente: Mesa de ayuda (s6lo para indicar el problema o solicitud de
servicio), Servicios (solo se muestra aquellos solicitados por el usuario
respectivo y los seguimientos que le fueron asignados) y FAQ (para

facilitar al usuario la utilizacién del sistema).

SOPORTE TECNICO

Dirigido para el personal de la UIFCE encargado de realizar el soporte y
mantenimiento a los equipos de la Facultad de Ciencias Econdmicas.

Dispone de 3 mddulos: Soporte (Seguimiento, mesa de ayuda y
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planificacién), Gestién (documentos) y Utiles (notas y base de
conocimiento). Ingresa directamente a la consola central como se muestra

en seguida.

COORDINACION

Disefiado para el personal de coordinacion de la UIFCE. Este perfil
dispone de cinco médulos: Inventarios (con los cuales puede llevar control
sobre los estados de inventario), Soporte (para controlar y llevar registro
de las actividades que debe ejecutar el personal de soporte y
mantenimiento), Gestion (Ingresar contactos, proveedores y documentos),
Utiles (Notas y base de conocimiento), y Administracién (usuarios). Al

igual que el perfil anterior, ingresa directamente a la consola central.

INVENTARIOS

Establecido para las necesidades del IT de inventario y el grupo
correspondiente. Dispone de 5 moddulos: Inventario, Soporte
(seguimientos, mesa de ayuda), Gestidn (contactos, proveedores vy
documentos), utiles (notas y base de conocimiento), y configuracion
(titulos y componentes). Ingresa al igual que los anteriores a la consola

central.

COMO INSTALAR GLPI
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Para poder trabajar con GLPI es necesario tener instalados en el equipo
un servidor APACHE (2)y MySQL (?*), ambos con soporte para PHP. Si
no dispone de un servidor web, entonces proceda a instalar alguno de
estos dos programas recomendados: Easyphpoxxamp los cuales viene
integrado Apache, MySQL y PHP o también se pueden instalar por
separado; que se pueden conseguir en la red. Dichos programas le

permitiran de forma facil instalar GLPI en un servidor web.

Después se procede a obtener el archivo comprimido que se encuentra en
la pagina oficial de GLPI, http://glpi-project.org/. Luego debe descomprimir
el archivo y copiar este directorio en el servidor web. A continuacion, usar
el navegador para obtener la raiz de GLPI. Ahora puede configurar GLPI
utilizando la interfaz grafica. Después de este puede utilizar GLPI y

comenzar a trabajar.

El manual de usuario de la aplicacién se consigue después de haberlo
instalado. La forma de acceder a la interfaz GLPI para la UIFCE se realiza
a través del navegador de Internet, en la siguiente direccion:
http://168.176.16.11 accediendo en la carpeta glpi; no cualquiera puede
acceder al mismo, dado que esta en prueba, y las claves de acceso son

de exclusividad para los investigadores del mismo.

Seleccion de su idioma favorito

** Servidor mas ampliamente disponible en Internet que soporta los lenguajes PERL y PHP.
2% 3 Conocido gestor de bases de datos de libre distribucién que corre bajo lenguaje PHP.
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(Choose your favorite language)

Escoja el idioma original de su procedencia o el mas entendible para
usted, luego presione siguiente u OK.o Instalar o Actualizar (Install or
Update)

Como es nueva la instalacion se escoge instalar.

Chequeo de compatibilidad para utilizar GLPI (Compatibility checks to use

GLPI).

Se llevaran a cabo todas aquellas pruebas pertinentes que proporcionaran

la compatibilidad necesaria.

Mensaje de error

En el caso de que aparezca dicho mensaje, no se podra continuar con la
instalacion debido a que algo no ocurrié correctamente y por tanto, se
debera hacer todos los ajustes necesarios para corregir el problema. o si

todo esta bien, usted podra presionar Continuar

Pasos posteriores a la instalacion

Luego de haber instalado la aplicacion lo primero que tendra que hacer es
modificar o borrar los usuarios predeterminados que trae el programa,
esta parte se explica en la seccion del trabajo correspondiente a

USUARIOS.
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OBTENER LA INFORMACION

Antes de que empiece a ingresar el inventario, es indispensable que
consiga la mayor cantidad de datos que seran utiles durante la carga. Por
ejemplo:

Datos técnicos:

Sobre el hardware o material,

Sobre el software o programas,

Sobre las redes...

Datos contables y financieros:

Valor de compra

Fecha de compra

Fecha de puesta en servicio

N° de inventario

Plazo de amortizacion...

Datos comerciales:

Proveedores (direcciones de ubicacion, teléfono,...)

Fabricantes...

INGRESO DE TiTULOS

Estos hacen referencia a las caracteristicas de los recursos informaticos y
que por su uso generalizado se encuentran disponibles en listas

desplegables, y tiene como fin evitar la repeticion de los mismos datos,
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cada vez que llevemos a cabo el ingreso de un nuevo elemento o la

modificacién, actualizacion o borrado del mismo.

Tales datos se introducen ingresando por el menu“Administracion” luego a

configuracion /titulos

” o« LE 1

Por ejemplo: lugares “sala x”, “edificio xxx”, “salén xxx”, etc.
Tipo de maquina “equipo de escritorio”, “portatil”, “MAC”, etc.
Tipo de red “hub”, “router”, entre otros.

INGRESO DE EMPRESAS

Para poder asignar un fabricante a un material, se debe haber creado de

antemano la empresa correspondiente.

Estas informaciones deben ser ingresadas en el menu“‘Gestion” -

“Proveedores” - “Agregar”

INGRESO DE MODELOS

La utilidad de disponer modelos previos permitira evitar las tareas
repetitivas sobre materiales o software que sean similares. Esta
funcionalidad es muy practica cuando el material que se tiene es

homogéneo.
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Para tal aspecto, se recomienda preparar de antemano todos aquellos
datos recurrentes como son: tipo, lugar, responsable técnico, sistema

operativo, fabricante, entre otros; luego si proceda a elaborar su plantilla

Ejemplo para el inventario de software: vaya al menu “Inventario”

Click sobre “software”
Gestién de plantillas

Agregar una plantilla

Luego ingrese el nombre del modelo o plantilla, y después ingrese los

datos comunes que fueron recopilados previamente.

INTRODUCCION DE LOS DATOS

Luego de elaborado las plantillas necesarias, se empieza a introducir los
datos de todo el material inventariable de la organizacion de acuerdo con

las necesidades.

FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA.

RECURSOS MATERIALES.
Los recursos materiales para el desarrollo de la propuesta (25 guias) estan
detallados a continuacion:

Recurso Costo

1500 Hojas de papel bond 50 USD
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Servicios de Imprenta o copiadora 50 USD

Empastadora 25 USD
Grapas 1USD
TOTAL 126 USD

Recursos financieros.

Los recursos financieros (126 USD) del presente proyecto seran
financiados por parte de la Escuela Superior Militar debido a que no son

excesivos y pueden ser conseguidos mediante una minima autogestion.

Recursos humanos

Para la ejecucion de este proyecto fue necesario del asesoramiento del

siguiente listado de recursos humanos.

1. Personal Tics Esmil

2. Personal del Departamento de Comunicacién Social ESMIL

Evaluacion de la propuesta

Esta propuesta puede ser evaluada en funcion de diferentes aspectos,
pero se recomienda se valore en funcion de la disminucion de los

problemas causados por la no supervision diaria que cumplen los procesos del

departamento de Comunicacion Social de la Esmil
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k. ANEXOS

PROYECTO DE TESIS

a.- TEMA

ESTUDIO EN EL CONTROL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS DEL
DEPARTAMENTO DE COMUNICACION SOCIAL DE LA ESCUELA
SUPERIOR MILITAR “ELOY ALFARO”, DURANTE EL PERIODO

DICIEMBRE 2012-ABRIL 2013

a.- PROBLEMATICA

Dentro de la Misién del Ejército Ecuatoriano se manifiesta textualmente
“Desarrollar el poder terrestre para la consecucion de los objetivos
institucionales, que garanticen la defensa, contribuyan con la seguridad y
desarrollo de la nacion, a fin de alcanzar los objetivos derivados de la
planificacion estratégica militar. (Art. 26 Ley Orgénica de la Defensa

Nacional)”

En cuanto a su visidn detalla lo siguiente: “Institucion de mas alto nivel de
credibilidad; sistematicamente integrada, con personal profesional, ético y
moralmente calificado, con capacidad para enfrentar los nuevos
escenarios, que garantice la paz, seguridad y coadyuve al desarrollo de la

nacion.”
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El Plan Estratégico Institucional del Ejército, en el éarea de la
Comunicacion, considera como una de sus estrategias, fortalecer las
relaciones institucionales, para esto cuenta con Departamentos de

Comunicacion Social en todas las Escuelas de Formacion a su cargo.

La Escuela Militar nace practicamente con la Republica en 1838. Vicente
Rocafuerte, comprendiendo que para consolidar el nuevo Estado era
indispensable contar con soldados capaces y de honor; dispone mediante
decreto ejecutivo firmado el 8 de marzo la creacion del Colegio Militar,
inaugurandose el 7 de mayo del mismo afio en el convento de San
Buenaventura, cerca del histérico templo de San Francisco, donde

funciond durante 7 afnos.

El Sr. José Félix Valdivieso presidente de la Convencién y encargado del
Poder Ejecutivo, decreta el cierre temporal del Colegio Militar en abril de

1845, permaneciendo en esa situacion hasta inicios del 1869.

Largos afios pasaron hasta que otro ilustre ecuatoriano, Gabriel Garcia
Moreno, la volvio a estructurar. Esta vez con el nombre de Escuela
Practica de Cadetes, en 2 de abril de 1869; funciond inicialmente en el
convento de San Agustin y luego en la casa No0.31 de la carrera
Venezuela. Penosamente , el asesinato cometido en la persona del ilustre
mandatario significé una suspensién temporal de la vida del Instituto. EIl 6
de febrero de 1876, el presidente Antonio Borrero decreta la clausura de

la Escuela.
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El 13 de agosto de 1888, el presidente Antonio Flores Jijon sanciona el
decreto legislativo del 8 de agosto del mismo afio en el que se reabre la
Escuela, funcionando en el cuartel del Regimiento de Artilleria de

Montafa (conocido después como Cuartel Real de Lima).

En el afio de 1892 la Escuela es reorganizada por el presidente Luis
Cordero Crespo, adquiriendo par el efecto la quinta de la familia Uribe,
situada frente al Ejido, donde se levanta actualmente el edificio del

Seguro Social.

Por efecto de la Revolucion Liberal se interrumpe su funcionamiento. Casi
inmediatamente después de consolidado el poder liberal, en general Eloy
Alfaro decreta la reapertura del Colegio Militar el 11 de diciembre de 1899,
en el campo de Marte; Palacio de la Exposicién, y desde 1937 en la
Pradera. Desde esa fecha hasta el presente, la Escuela ha venido

graduando promociones de dignos oficiales de la Patria.

Finalmente, el Dr. José Maria Velasco Ibarra, el 5 de octubre de 1970
decreta la creacion de la Escuela Militar como Instituto de Educacion
Superior. En el afio de 1974 se adquirié la hacienda de Parcayacu y se
inicié la construccién de sus nuevas y definitivas instalaciones, en las

cuales comenzé a funcionar a partir del 4 de octubre de 1981.

A inicios de 1995, los Cadetes de los dos ultimos afios participaron en la
exitosa defensa de la Integridad Territorial y del Honor Nacional,

integrando la Brigada Movilizada Cenepa, y los diferentes repartos
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militares que escribieron una pagina gloriosa de la historia militar

ecuatoriana.

El proceso de modernizacion institucional que se inici6 con cambio de
siglo, significO también que la Escuela Militar actualice el modelo de
inteaprendizaje con el que los futuros oficiales se capacitaban, por lo que
su malla curricular se adapto a los nuevos escenarios y a las necesidades
de la fuerza. La formacion integral hoy da como resultado Subtenientes de
Arma y Servicios, Licenciados en Ciencias Militares, pero por sobre todo

“"ciudadanos comprometidos con la seguridad y el desarrollo del Ecuador”.

La Escuela Superior Militar "Eloy Alfaro”, es el Alma Mater del Ejército
Ecuatoriano, tiene la responsabilidad insoslayable de asumir el desafio de
esta nueva era; como primer centro de formacién de la oficialidad en el

Ecuador.

El Departamento de Comunicacion Social de la Escuela Superior Militar
“Eloy Alfaro” realiza diferentes actividades, las cuales se plasman en un
manual de procesos bien establecido, del cual permite que se cumpla con
la Acreditaciéon de la Carrera en Ciencias Militares y ademas con la

Acreditacion de las normas Iso 9001-2008.

La globalizacion ha permitido que todas las instituciones tengan una
carrera contra el tiempo en mejorar todos sus sistemas de calidad ya sea

en el marco tecnoldgico y del manejo del recurso humanao.
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La implementacion de un software independientemente de su
funcionalidad va a mejorar ostensiblemente todos los indicadores de

calidad que la institucién se haya trazado dentro de su mision.

Para cumplir con esta mision, la ESMIL desarrollo un proyecto general de
fortalecimiento de la Profesibn Militar que permita integrarse en el
cumplimiento de sus roles de instruccion, en coordinacién con el mando

militar para apoyar las dimensiones gerenciales y de imagen institucional.

Actualmente, la Herramienta de HelpDesk GLPI, no es empleada en el
Departamento de Comunicacion Social de la Escuela Superior Militar
“Eloy Alfaro” causando una demora en la verificacién de los indicadores

de calidad en cumplimiento de los procesos.

Por lo tanto, se propone el analisis y evaluacion de una alternativa que
permita cumplir con los lineamientos establecido dentro de los procesos
de calidad que cumple el Departamento de Comunicacién Social de la

Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro”.

De esta manera me permito formular las siguientes interrogantes al tema

de investigacion:

¢,Cudles son los procesos de Gestion que maneja el departamento de

Comunicacion Social de la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro™?

¢, Sera recomendable la implementacién del software informatico (GLPI)

en el Departamento de Comunicacion Social de la Escuela Superior Militar
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“Eloy Alfaro” con el fin de que se optimicen los diferentes procesos de

calidad?

De acuerdo a la importancia del software libre en todos los campos de
conocimiento ya que facilita su uso , difusion y distribucion incluso en las
Fuerzas Armadas , orientada al Ejército Ecuatoriano y aplicada al
Departamento de Comunicacion Social de la Escuela Superior Militar , se

plantea el siguiente problema:

La falta de organizacion de los procesos que maneja el Departamento de
Comunicacion Social de la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro” generan

falencias en el control de los mismos.

b.- JUSTIFICACION

La propuesta educativa de la Universidad Nacional de Loja , pretende el
fortalecimiento del desarrollo intelectual de quienes reciben la formacién
académica de nivel superior, fortaleciendo sus actitudes y aptitudes,
direccionando a la par a una férrea formacion académica- cientifica y
brindando la ensefianza-aprendizaje la misma que se fundamenta en el

S.A.M.O.T (Sistema Académico Modular por Objetos de Transformacion);
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el que se fundamenta en, determinar posibles enmiendes a las

dificultades que se presentan en la sociedad actual.

Como estudiante de la Universidad Nacional de Loja, de la modalidad de
estudios a Distancia, perteneciente a la Carrera de Comunicacion Social,
que entre sus tareas es fomentar los diferentes tipos de periodismo para
de esta manera llegar a las diferentes audiencias objetivas con

informacion de actualidad y de interés para todos.

Justificacion Social.-

Mediante este trabajo de tipo investigativo se pretende determinar los
procesos que cumple el Departamento de Comunicacion Social de la
Escuela Militar Eloy Alfaro y de esta forma optimizarla mediante la
implementacion de las nuevas tecnologias y que pueda ser aprovechado

a favor de la Sociedad Militar y Civil.

Justificacién Institucional.-

Actualmente la herramienta de HelpDesk GLPI no se emplea en la
Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro” tampoco se encuentra en
funcionamiento en el Departamento de Comunicacion Social de la

Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro”
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Para resolver dicho problema se realiza la implementacion de la
aplicacion de gestion libre del parque informatico (GLPI) en el

Departamento de Comunicacion Social.

GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique) que traducido al espaiiol
dice algo asi como administrador libre de recursos informéticos; es un
aplicativo que permite administrar gestion de mesa de ayuda para solicitar
solucién a problemas, directorio de contactos y empresas, base del
conocimiento, Ademas, es un software libre distribuido bajo GNU — GPL

licencia version 2.

El trabajo de investigacion explicara cdmo se implementa y acondiciona la
aplicacion GLPI para cumplir con las necesidades y expectativas , por
medio del cual se puedan corregir fallas de administracion, lo que

permitira llevar un mejor

Control de los procesos del Departamento de Comunicacion Social de la

Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro” .

Con esta investigacion se podra contar con la evaluacion de una

Herramienta
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HelpDesk que permite que el Departamento de Comunicacion Social de
la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro” este al dia con los lineamientos

establecidos; asi como las siguientes ventajas:

a. Minimizar los costos en concepto de licencias de software, para el

desarrollo y mantenimiento de aplicaciones.

b. Control y supervision adecuada de los procesos del Departamento de

Comunicacion Social de la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro”

c.- OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar si los procesos que se ejecutan en el Departamento de
Comunicacion Social de la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro”, se

desarrollan de una manera optima en funcién a los controles de Calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los principales problemas en el Departamento de
Comunicacion Social de la Escuela Superior Militar “Eloy

Alfaro”.
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e Determinar los principales procesos que cumple el
Departamento de Comunicacion Social del la Escuela Superior
Militar “Eloy Alfaro

e Proponer la implementacion del software informatico (GLPI) en
el Departamento de Comunicacion Social de la Escuela

Superior Militar “Eloy Alfaro”

d.- MARCO TEORICO CONCEPTUAL

NUEVAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

Como un antecedente , Las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon nace en la década de los 50 para solventar algunas
necesidades que surgen del avance industrial y la recuperacion
econdémica post-guerra , y asi mejorar la comunicacion y formas de
ensefianza, comenzando este movimiento audio-visual favoreciendo el
intercambio de informaciéon y propiciando un aprendizaje mas practico y

motivante.

La aplicacion de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion cobran cada dia mayor interés dentro de la sociedad
contemporanea, entre ellas se destacan las siguientes: Computer
conference, E-mail, Internet, entre otros, los que constituyen nuevos
canales de comunicacion. Al mismo tiempo debemos tener presente la

contradiccion que existe entre la tecnologia y el alcance generalizado de
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la poblacion a esta, para poder dar un salto cualitativo en el aprendizaje
que se produce al introducirse las mismas lo cual puede traernos
innegables beneficios (desarrollo cultural, participacion social, bienestar
econdémico, mayores posibilidades educativas), y también pueden ser
artifice de graves peligros tales como: uniformidad cultural, exclusion
social, aumento de las desigualdades educativas, sobre todo en aquellas
personas que no sean capaces de adaptarse a las exigencias que
conlleva vivir en ella, bien por desinterés, desconocimiento o un menor
nivel educativo, el fendmeno de transculturacion y el divisionismo

ideoldgico.

La denominada superautopista de la informacién no es mas que un
conjunto de tecnologias contemporaneas que permiten la distribucion
electronica de texto, video, datos y voz, que circulan a través de
gigantescas redes teleméaticas. La universidad virtual permite que el acto
educativo no soélo ocurra en un ambiente cerrado de clase o campus, Sino
también que un estudiante pueda individualizar su aprendizaje utilizando
las telecomunicaciones, cuestion que esta modificando sustancialmente la

educacién superior (Miranda, 1996)

La realidad actual en cualesquiera de los sectores de la actividad humana
gueda seriamente afectada por el impacto de las Nuevas Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion (NTIC). Ciertamente vivimos en un

momento de evoluciones tecnolégicas rapidas, en una espiral progresiva
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de cambios generalizados, donde simultaneamente, sobre todo en este
ambito, lo obsoleto también cobra categoria de maxima o se convierte en
una constante que hay que gestionar. Aun mas, se esta produciendo, en
tal sentido, mutaciones a la hora de analizar el cambio en cualquier faceta
de la actividad humana, de manera que se entiende el mismo como lo
normal, consuetudinario, atribuyéndose a lo tradicional precisamente el
valor de crisis o conflicto para el progreso. En este sentido, el cambio
puede calibrarse de radical en algunos sectores. Gonzéalez Soto (1996)
asi lo apunta en relacién con diferentes aspectos que van desde el
panorama laboral con la variacion de las profesiones, con la aparicion de
nuevas y la correspondiente adecuacion de perfiles profesionales y
ocupacionales, hasta el impacto en la economia, la administracion, la
cultura, sin olvidarse del mundo educativo, al cual le plantea nuevas

exigencias, a la vez, que le abre nuevas posibilidades.*

CARACTERIZACION MINIMA DE LAS NTIC

Con independencia de otro tipo de caracterizacion de las NTIC y las
posibles clasificaciones que podrian realizarse (multimedia, hipermedia,
telematica, informéatica, redes, etc.) nos interesa en este momento aludir a
las caracteristicas educativas de las mismas. En este sentido, podemos
considerar a este conjunto de herramientas, soportes y canales para el

tratamiento y acceso a la informacion por su inmaterialidad, interactividad,
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interconexion, instantaneidad e innovaciéon (Gonzalez Soto, 1996:203,

Cabero, 1998:532-533).

* La inmaterialidad, ya que su materia prima es la informacion, utilizando
para ello codigos diversos, sobre todo a través de la calidad que aporta la

imagen y el sonido.

* La interactividad, que es una de las caracteristicas que le permiten
adquirir un sentido pleno en el ambito educativo, y que permiten una
interaccién sujeto maquina y la adaptacion de ésta a las caracteristicas
educativas y cognitivas de la persona. De ahi se desprende que los
sujetos no sean meros receptores pasivos de la informacién sino

procesadores activos y conscientes de la misma.

* La instantaneidad, ya que facilita la rapidez al acceso e intercambio de

informacion rompiendo las barreras espacio temporales.

* Interconexion, es posible utilizar variados y combinados soportes en la

transmision de la informacion

* Mas influencia en procesos que en productos.

* La innovacion, por cuanto conllevan un sinfin de cambios en los
planteamientos educativos con su integracion. Nadie duda, como hemos
aludido que se convierten a su vez en objeto educativo, en mediadores

del proceso de ensefianza aprendizaje, conllevando modificaciones de
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gran trascendencia tanto en el disefio de dicho proceso, como en la

organizacion general .

Esta situacion tecnologica sin barreras espacio-temporales y sin

condicionamientos, a su vez, implica un nuevo concepto de mediacién. @
NUEVAS COMPETENCIAS PROFESIONALES

Una minima aproximacion nos permite asumir la competencia como “el
conjunto de saberes (saber, saber hacer, saber estar y saber ser —
conocimientos, procedimientos y actitudes-) combinados, coordinados e
integrados en el ejercicio profesional” (Tejada, 1998:7). EI dominio de
estos saberes le “hace capaz” de actuar a un individuo con eficacia en

una situacion profesional.

Globalmente considerada para cualquier tipo de profesional incluiria “las
capacidades para transferir destrezas y conocimientos a nuevas
situaciones dentro de un area de ocupacion laboral; abarca la
organizacion y la planificacion del trabajo, la innovacion y la capacidad
para abordar actividades no rutinarias; incluye las cualidades de eficacia
personal que se necesitan en el puesto de trabajo para relacionarse con
los comparnieros, los directivos y los clientes” (Graham., 1991:13). Con ello
gqueremos advertir que las capacidades estan implicitas en las
competencias, convirtiéendose el proceso de formacion —capacitacion- en
el procedimiento basico para el logro de las competencias, ya que las

mismas soélo se pueden demostrar en la accion —saber actuar- (Tejada,
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1998). Es decir, una cosa es “ser capaz de” y otra bien distinta es “ser
competente”. En el primer caso, los sistemas de cualificacion son los que
permitirian la capacitaciéon, mientras que en el segundo, la experiencia y
actuacion en un contexto dado, posibilitarian el logro de las competencias

y por tanto su certificacion.

Retomando la idea de conjunto de saberes, en consonancia con Le Boterf
(1994, 1996) que alude a saber combinatorio desde una aproximacion
sistémica y dindmica, asumimos la competencia como la movilizacién o
activacion de varios tipos de saberes y en una situacién y en un contexto

dado:

¢ Saberes tedricos (saber comprender, saber interpretar).

¢ Saberes procedimentales (saber como proceder).

¢ Saber-hacer procedimentales (saber proceder, saber operar).

¢ Saber hacer experienciales (saber y hacer, saber y ver).

¢ Saber-hacer sociales (saberse comportar, saberse conducir).

¢ Saber hacer cognitivos (saber tratar la informacion, saber razonar, saber

lo que se hace, saber aprender, saber desaprender).

Con ello caemos directamente en la posibilidad de poder hablar de
tipologia de competencias. No son pocos los autores que asi las

entienden. En este sentido valen las primeras alusiones a Katz (1974) que
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nos especifica una trilogia, y que nosotros concretamos de acuerdo a los

diferentes tipos de saberes:

1. Competencia conceptual (analizar, comprender, actuar de manera

sistematica), integrando el saber (conocimientos)

2. Competencia técnica (métodos, procesos, procedimientos, técnicas de
una especialidad), integrando el saber-hacer (procedimientos, destrezas,

habilidades.

3. Competencia humana (en las relaciones intra e interpersonales),
integrando el saber ser y saber estar (actitudes, valores y normas). Bunk
(1994), por su parte, nos presenta su propia tipologia en torno a cuatro
tipos de competencias cuya resultante final integrada nos lleva a la
competenciade accion, que como tal es indivisible (metacompetencia). En

este sentido, refiere:

+ “Posee competencia técnica aquel que domina como experto las tareas
y contenidos de su ambito de trabajo, y los conocimientos y destrezas

necesarios para ello.

¢ Posee competencia metodoldgica aquel que sabe relacionar aplicando
el procedimiento adecuado a las tareas encomendadas y a las
irregularidades que se presenten, que encuentra de forma independiente
vias de solucién y transfiere adecuadamente las experiencias adquiridas a

otros problemas de trabajo.
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¢ Posee competencia social aquel que sabe colaborar con otras personas
de forma comunicativa y constructiva, y muestra un comportamiento

orientado al grupo y un entendimiento interpersonal.

¢ Posee competencia participativa aquel que sabe participar en la
organizacion de su puesto de trabajo y también de su entorno de trabajo,
es capaz de organizar y decidir, y esta dispuesto a aceptar

responsabilidades” (1994:10-11).

Desde esta 6ptica, conectado con el formador, particularmente asumimos
esta tipologia, aun cuando le introducimos alguna variante nominativa sin
por ello alterar la descripcion realizada, tal y como lo asumimos en su dia
en nuestro propio trabajo de investigacién sobre el Perfil del Formador de
Formacion Profesional y Ocupacional (Ferrandez, Tejada, Jurado et alt.,
1998:110). La resultante tipoldgica, queddé como sigue: competencias
tecnoldgicas, competencias docentes (psicopedagdgicas), competencias

de sociales y competencias de trabajo.

Bessire y Guir (1995) también nos ofrece su categorizacion de

competencias del formados en relacion a los siguientes dominios:

+ Competencias de organizacion y administracion.

+ Competencias en métodos (ingenieria de formacion).

¢ Competencias tecnoldgicas (nuevas tecnologias de la informacion y la

comunicacion).
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¢ Competencias de comunicacién y animacion (en formacion).

¢ Competencias estratégicas (andlisis estratégico organizacional interno y

externo).

+ Competencias conceptuales/tedricas (conocimientos tedricos).

¢ Competencias psicopedagodgicas.

No obstante, los propios profesionales de la formacién viven de manera
muy distinta cualquier categorizacién. Ya en su estudio Danau (1991:53)
nos destacaque “aunque los formadores eran conscientes de la
importancia de las competencias sociales, las habilidades interpersonales,
etc. una mayoria de los que querian desarrollar su perfil o cambiarlo,
prefirieron mejorar el componente tecnoldgico...se habian convertido en
profesores debido a su alto grado de conocimientos y experiencias
técnicas (eran buenos artesanos) pero no se identificaban a si mismos
como profesores. Otros creian que convertirse en profesores era

importante, pero solamente como una etapa temporal en la

evolucion de su tarea”. Esto no es de extrafiar en el ambito laboral-
ocupacional, también nosotros, asi lo pudimos constatar. “El formador se
encuentra ante el dilema de ser un técnico y pedagogo con competencias
sociales, pero la tendencia actitudinal es seguir siendo un técnico que
transitoriamente se dedica a la formacién...No seréa que todos estos datos

se infieren de los formadores en servicio que no han tenido (quiza
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tampoco han querido) una formacién inicial adecuada como tales”

(Ferrdndez, 1995:168).

Desde otra Optica, como acontece fundamentalmente en los estudios
realizados en los paises de lengua inglesa, también podemos acotar o
tipificar las competencias en torno a competencias genéricas y
competencias especificas (Levi Levoyer, 1997). Las primeras poseerian
un mayor nivel de transferibilidad de unas profesiones a otras, mientras
que las segundas serian propias de una profesion. Es decir, estarian
constituidas por capacidades comunes de varias o todo un conjunto de

profesiones o por capacidades monograficas de una de ellas.

Esto ha propiciado en alguna ocasion la busqueda de macrocompetencias
0 competencias universales frente a listados especificos y genuinos de

una profesion.

El problema que late en el fondo, aunque simple, no es de facil solucion,
sobre todo por sus implicaciones formativas. Nos estamos refiriendo a la
especializacion frente a la polivalencia o polifuncionalidad de la
capacitacion (Tejada, 1998:16). Hoy en dia se apunta mas en torno a lo
segundo como consecuencia de la rapida evolucion técnica y econdémica,
de manera que no se envejezca tan rapidamente o no se envejezca en
absoluto. La consecuencia es obvia, la formacion de base ha de apostar

mas por las competencias genéricas, mientras que la formacién
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continuada estaria mas en consonancia con las competencias

especificas.

Si contrastamos las diferentes tipologias, podemos constatar que la
competencia técnica (tecnoldgica) se corresponderia mejor con las
competencias especificas, mientras que la competencia social y
participativa se corresponderian mejor con el &mbito de las competencias

genéricas, quedando a caballo entre ambas la competencia metodoldgica.
IMAGEN INSTITUCIONAL- IDENTIDAD CORPORATIVA

“Imagen Corporativa: es la personalidad de la empresa, lo que la
simboliza, dicha imagen tiene que estar impresa en todas partes que
involucren a la empresa para darle cuerpo, para repetir su imagen y
posicionar esta en su mercado.”

Una imagen corporativa se disefia para ser atractiva al publico, de modo
que la institucién pueda provocar un interés entre los consumidores, cree
hueco en su mente, genere rigueza de marca y facilite asi ventas del

producto.®

Aplicado a los fenbmenos empresariales, la imagen de la empresa, como
la imagen de marca, “es el conjunto de representaciones mentales que
surgen en el espiritu del publico ante la evocacion de una empresa o
institucion o de una marca, en su caso. Se trata, por lo tanto, de una

representacion mental que un individuo se hace de una organizacion
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empresarial, imagen corporativa, como reflejo de la cultura de la empresa

en las percepciones del entorno

Aplicado a los fendbmenos empresariales “la imagen de empresa (como la
imagen de marca) no es algo estatico sino que ti ene una estructura
dindmica sensible, tanto a los cambios que experimenta el entorno social
en el que la empresa se inserta como a los que se suceden en las

estrategias empresariales propias y de la competencia”

IMPORTANCIA DE LA IMAGEN CORPORATIVA

La imagen es extremadamente importante para la fuente de la imagen (el
objeto de la imagen), y para quien la recibe (el sujeto), La fuente (la
organizacion) considera que la transmision de una imagen positiva es el
requisito previo esencial para establecer una relacion comercial con los
publicos objetivo. Para el sujeto, la imagen constituye la forma de resumir
la verdad sobre el objeto en términos de un conjunto de simplificaciones
(bueno-malo-util-inatil). Existe una relacién entre la importancia de la
imagen corporativa para la fuente, y su importancia para el destinatario.
Cuanto mas grande sea la confianza que el sujeto ponga en la imagen
(corporativa) al tomar una decision, mas importante sera que la empresa

tenga una reputacion solida.
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Una imagen corporativa positiva es condicion indispensable para la
continuidad y el éxito estratégico. Ya no se trata de algo exclusivo del
marketing, sino mas bien de un instrumento estratégico de la alta

direccion.

Una imagen corporativa sélida es un incentivo para la venta de productos
y servicios. Ayuda a la empresa a contratar a los mejores empleados, es
importante para los agentes financieros y los inversores, y genera
confianza entre el publico objetivo interno y externo. Una imagen
corporativa firme proporciona autoridad a una empresa, y forma la base
para su éxito y continuidad.

Una imagen corporativa firme crea un valor emocional afiadido para una
empresa, y asegura que esté un paso por delante de sus competidores.
Una imagen corporativa firme es competitiva, es decir, distintiva y creible.
Una buena imagen ayuda a la empresa a atraer a la gente necesaria para
su éxito: analistas, inversores, clientes, socios, y empleados. La gestidn

de la identidad asegura esa buena imagen

CONTROL DE LA IMAGEN

Denominamos imagen natural a aquella que ha ido surgiendo
histéricamente de una organizacion, carente de un proceso de control de
la comunicacion al servicio de su imagen que obedece, por lo tanto, a

pautas espontaneas de actuacion.
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Lo opuesto a la imagen natural es la imagen controlada por la
organizacion, que surge de la voluntad de la empresa por poner bajo su
control ese efecto. Sin embargo la cuestion del control admite diferentes
graduaciones: desde un control aleatorio, que proviene de una
intervencidon no programada, hasta el verdadero control que nace del
disefio y ejecucion de un verdadero Plan Estratégico de Imagen de la

Empresa, a través de la adecuada comunicacion con sus publicos.

Cabe, pues, considerar diversas situaciones de control / intervencion de la
imagen de la empresa: acciones esporadicas, no sistematicas, y acciones

planificadas y sistematicas.

Las “acciones no sistematicas” al servicio de la imagen, son
generalmente acciones de comunicacion desestructuradas y sin
continuidad en el tiempo, carentes de un Plan Estratégico de Imagen. Sus
efectos son siempre asistematicos y dificilmente controlables para la
empresa, lo que da lugar a una imagen precaria, y aunque no lo fuera asi
en sus efectos finales, si lo seria desde la perspectiva del protagonismo
de la comunicacion por parte de la empresa, y por lo tanto, del control por
parte de ésta del resultado de la comunicacion en términos de imagen.

Por el contrario “las acciones planificadas y sistematicas” en su
aplicacién aportan resultados controlables para la empresa, que disefia su

actuacion estratégica al servicio de la imagen, integrando los aspectos
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técnicos y logisticos de la manera mas conveniente, al servicio del
objetivo ultimo de la imagen de la empresa. Sus efectos pueden ser
positivos 0 negativos, dependiendo de la capacidad estratégica de la
empresa para definir sus objetivos, disefiar las acciones de comunicacion

y acertar con el planteamiento mas adecuado.

Asi pues solo a través de la planificacidon estratégica de su imagen puede
la empresa esperar ser percibida por sus diferentes publicos como a ella
le interesa, es decir, conforme a su propia identidad. Este control del
proceso de formacion de la imagen, exige el control, a su vez, del
mecanismo capaz de intervenir adecuadamente en dicho proceso; y tal
mecanismo esta constituido esencialmente por un conjunto de acciones
de comunicacién, de cuyo control (en su disefio y planificacién) por parte

de la empresa, depende el resultado en términos de cobertura de imagen

FUENTES DE CREACION DE LA IMAGEN
Las fuentes de creacidbn de la imagen se pueden agrupar en dos

categorias.

FUENTES INTERNAS.
Emanadas de la propia empresa, que se derivan de la aplicacion de
mecanismos de control e intervencion de su propia imagen. Son las

fuentes propias de la empresa y cabe destacar entre ellas:
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- Las que estan ligadas a los productos y/o servicios de la compaiiia

- Las que se refieren a la distribucién de dichos productos; y Las diversas
manifestaciones y comunicaciones de la empresa, a través de vehiculos
tan diversos como: sus socios Yy accionistas, la propia estructura
organizativa, financiera y comercial de la empresa, sus instalaciones, su
papeleria (cartas, folletos, tarjetas, etc.), su personal (directivos, técnicos),
sus acciones de publicidad, de relaciones publicas, de mecenazgo cultural

y/o deportivo, sus promociones de ventas, patrocinios, etc.

FUENTES EXTERNAS.

Que se originan en el a&mbito exterior de la organizacion, entre ellas cabe
reseflar todo un entramado de influencias que se concretan
especialmente en los prescriptores de opinién (lideres sociales, politicos
y/o sindicales, medios de comunicacién, agentes profesionales, etc.), los
intermediarios en el proceso comercial, competidores (a través de su
propia comunicacion estructurada y controlada), amigos y familiares, y
cuantos ejercen algun poder de influencia sobre las percepciones y
creencias del individuo; e incluso, el propio individuo receptor que con su
proceso interno de percepcion, comprension e interpretacion de las
comunicaciones e influencias que le llegan, puede contribuir a la
formacion de una imagen correcta o incorrecta, adecuada o inadecuada,

con la intencién del emisor.
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DIMENSIONES DE LA IMAGEN

Identidad: Lo que la empresa “es”

Comunicacion: Lo que la empresa “dice que es”

Imagen: Lo que los publicos perciben

Estos nos explican que el punto de partida para llegar a la imagen es la
Identidad Corporativa, constituida por lo que la empresa “es” la segunda
dimension es la dimensién de comunicacién que parte de la premisa que
la empresa esta comunicando todo el tiempo espontanea o
controladamente, cuyo resultado es la imagen es decir como los publicos
perciben en comunicacién proveniente de la empresa, es decir lo que los

publicos piensan de la empresa.

IDENTIDAD CORPORATIVA

Antes de adoptar una definicion de identidad véalida para la evolucién de
este trabajo, se revisara la definicion de “organizacion”.

Organizacion “Es un sistema de personas que mediante una estructura
de operacion y utilizando métodos de trabajo y servicio claramente
definidos, se orientan al cumplimiento de una misiébn que involucra la
creacion de valor para sus grupos de interés.

Existen varias definiciones de identidad corporativa, pero se adoptara la

siguiente:
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DEFINICION

Identidad Corporativa es el término mas utilizado para definir el programa
de comunicaciones y cambio que emprende una empresa en colaboracion
con un consulting externo. En realidad, el propio término se describe asi
mismo con mas precision. “La identidad de una organizacién es la
percepcion que tiene sobre ella misma, algo muy parecido al sentido que
una persona tiene de su propia identidad. Por consiguiente, es algo Unico.
La identidad incluye el historial de la organizacién, sus creencias y su
filosofia, el tipo de tecnologia que utiliza, sus propietarios, la gente que en
ella trabaja, la personalidad de sus dirigentes, sus valores éticos y
culturales y sus estrategias. Puede proyectarse o comunicarse por medio
de programas de identidad corporativa, pero la identidad per se es muy
dificil de cambiar, ya que constituye el verdadero eje en torno al que gira

la existencia de la propia organizacion”.

Importancia de la identidad e imagen corporativa

La Identidad e imagen corporativa son importantes porque permiten
integrar y controlar adecuadamente el flujo de informacion generado por
una organizacion con el fin de crear las condiciones apropiadas para la
consecucion de sus metas organizacionales.

El manejo adecuado de la identidad e imagen corporativa puede producir

los siguientes resultados:
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a). Motiva a los integrantes de la organizacién; produciendo un sentido
de pertenencia y orientacion, esto a su vez genera un mayor compromiso
con los fines de la organizacion.

b). Genera confianza en los publicos de interés para la organizacion;
Cuando la identidad corporativa es sélida, los publicos externos reciben
una imagen clara, creible y confiable.

c). Proporciona un instrumento estratégico para la alta direccién; una
identidad corporativa bien definida, genera las condiciones indispensables
para la continuidad de un comportamiento que asegura el éxito de la
organizacion.

d). Incrementar la confianza en los publicos financieros, una solida
imagen estimula la seguridad en la toma de decisiones por parte de los
inversionistas.

e). Crea un valor emocional afiadido, fortaleciendo la identidad e
imagen de la

Organizacion para hacerla mas competitiva.

f). Involucra en la organizacion a la gente necesaria para el éxito,
permite atraer y seleccionar los inversionistas, socios, empleados y

clientes adecuados para que la organizacién pueda alcanzar sus metas.

COMPONENTES DE LA IDENTIDAD CORPORATIVA

La identidad corporativa esta compuesta por un conjunto de

caracteristicas distintivas, constantes y relativas a una organizacién, las

133



cuales permiten que las personas puedan formarse una idea global de
una organizacion determinada.

Las caracteristicas pueden ser tangibles e intangibles.

CARACTERISTICAS TANGIBLES

Los componentes tangibles son todos los aspectos fisicos que forman
parte de la organizacion como por ejemplo: los transportes, la maquinaria,
los edificios, el comportamiento, los uniformes, papeleria, identificaciones,
etc.

La identidad del sujeto institucional constituye un sistema de mensajes
complejo que puede manifestarse en todos y cada uno de los
componentes de la institucion, desde los creados Yy utilizados
especificamente para identificarla, hasta aquellos elementos no
esencialmente signicos, pero que connotan rasgos Yy valores de la
identidad.

A continuacion se expondran los rasgos fisicos de identidad en seis
grupos:

LA IDENTIDAD VISUAL

Es un componente que presenta un conjunto sistematizado de
caracteristicas visuales que permiten asociar y transmitir ideas sobre la
organizacién, de manera distintiva, atractiva y clara.

LOS NOMBRES

El concepto de identificacion institucional puede desdoblarse en dos

acepciones

134



claramente diferenciadas:

- ldentificacion” en sentido estricto, es decir, el proceso por el cual la
institucion va

asumiendo una serie de atributos que definen “que” y “como” es, y -
“‘Denominacion”, o sea la codificacion de la identidad anterior mediante su
asociacion con unos nombres que permitan decir “quien” es esa
institucion.

Estos nombres pueden producirse mediante muy diversos mecanismos
linglisticos y adoptan, por lo tanto, muy diversos aspectos: desde el de un
signo arbitrario abstracto hasta una expresiéon claramente denotativa de la
identidad de la institucion pasando por una amplia gama de variantes
intermedias. Una tipologia empirica que recoja las modalidades de
denominacion institucional predominantes podria componerse de cinco
tipos béasicos y sus formas mixtas:

- Descriptivos. Enunciacion sintética de los atributos de identidad de la
institucion.

- Simbdlicos. Alusion a la institucién mediante una imagen literaria.

- Patronimicos. Alusion a la institucion mediante el nombre propio de una
personalidad clave de la misma, duefio, fundador.

- Toponimicos. Alusion al lugar de origen o area de influencia de la
institucion.

- Contracciones. Construccién artificial mediante iniciales, fragmentos de

palabra.
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Imagotipo

Al nombre y su forma grafica logotipo suele sumarse con frecuencia un
signo no verbal que posee la funcion de mejorar las condiciones de
identificacion al ampliar los medios. Se trata de imagenes estables y muy
pregnantes que permiten una identificacion que no requiera la lectura en
el sentido estrictamente verbal del término.

Estas imagenes imagotipos pueden adoptar caracteristicas muy diversas,
pues su Unico requisito genérico es su memorabilidad y capacidad de
diferenciacion respecto del resto: anagramas o deformaciones
personalizadoras del logotipo,iconos o reproducciones mas 0 menos
realistas de hechos reconocibles,mascotas o figuras, caracteristicas de
personajes u objetos, figuras abstractas o composiciones arbitrarias sin
significado o referencias explicitas, etc.

“Son imagenes estables y muy pregnantes que permiten una
identificacion que no requiere de la lectura en el sentido estrictamente
verbal del término.”13

LOS PROGRAMAS INTEGRALES

La necesidad de una implantacion publica cada vez mas clara obliga a
toda institucion, cualquiera que sea su naturaleza, a manifestarse como
una entidad unitaria y coherente.

En términos de comunicacion esto se traduce en la exigencia de un alto
grado de univocidad en ° el conjunto de elementos significantes de la

organizacion.
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La entidad debe lograr una gran compatibilidad semantica y estilistica
entre todos sus mensajes, incluso entre aquellos que circulen por canales
tan diversos como son la comunicacion visual y la atencion personal, los

productos o servicios y la accion cultural, etc.

Caracteristicas Intangibles

El nivel intangible se expresa en la mision, vision, valores y objetivos.

Mision

Es un estatuto que define “que es una organizacion y a lo que se pretende
dedicar en el presente. La mision describe: La perspectiva del corto plazo,
la necesidad especifica que satisface el producto y/o servicio de la
organizacién, el mercado que atiende, la tecnologia utilizada, para lo
anterior y la manera en que se enfoca el cumplimiento de las expectativas

de los grupos de interés e influencia.”

Visién

Este estatuto define “el rumbo donde quiere ir la organizacion en el futuro
desde una perspectiva global con respecto a los conceptos presentados
en el estatuto de la mision. La misién identifica en forma explicita el
intento estratégico de largo plazo de la organizacién por satisfacer las

necesidades del mercado en el futuro y la intensidad con que esto sera
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hecho. El intento estratégico es una posesion sostenida por lograr el

liderazgo global a todos los niveles.”

Desde esta perspectiva, el punto de partida de una organizacion
inteligente es la visidon, la cual provee el lineamento necesario, de
acciones, sistemas, estructuras y principios que definen el marco de
accion dentro del cual es legitimo pensar y actuar. Sin estos elementos es

dificil aunar recursos hacia un propésito comun.

“Cuesta mucho creer en una organizacion que haya alcanzado cierta
grandeza sin metas, valores y misiones que sean profundamente
compartidas por sus integrantes. Cuando Hay una visibn genuina de
superacién, la gente no sobresale porque lo ordenan, sino porque lo

desea.”

CULTURA CORPORATIVA

La cultura corporativa es un componente de la organizacion que se
manifiesta

tanto en las caracteristicas tangibles como en las intangibles.

La cultura corporativa se basa en el reconocimiento del hombre como un
ser que crea activamente su universo, guiado por una tendencia hacia

formas superiores de existencia.” Gran parte de sus conflictos mentales,
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no son causados por impulsos reprimidos ni deseos insatisfechos, sino

mas bien por una existencia carente de sentido.”

La cultura corporativa “Es un sistema de simbolos compartidos que se
expresan en principios y valores que representan lo que la organizacion
ha aprendido mientras resuelve sus problemas de adaptacion externa e
integracion interna, funcionan lo suficientemente bien y por tanto, se
ensefa a los miembros nuevos como la forma correcta de pensar y sentir

con relacion a esos problemas.”

Los valores “Son creencias relativamente perdurables que sirven como
guias para lo que considera “comportamiento apropiado” y son
ampliamente aceptados por los miembros de una organizacién.” *°

Los valores especifican lo que estd permitido, obligado, premiado o
castigado. Octavio Mawvilla, observd que las organizaciones de los paises
desarrollados inculcan en sus integrantes diez valores basicos que
permiten el crecimiento social y econdmico, a lo que denomind “el
decalogo del desarrollo”, por su trascendencia, estos valores se exponen
a continuacion:

- Orden

- Limpieza

- Puntualidad

- Responsabilidad
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- Deseo de Superacion

- Honradez

COMUNICACION E IMAGEN DE EMPRESA

La imagen es el efecto o resultado de la comunicacion, voluntaria o
involuntaria, de una identidad. En la medida en que la empresa
incremente el proceso de control sobre su imagen, correlativamente
aumentara el nivel de comunicacion voluntariamente transmitido para
proyectar su identidad y obtener la imagen pretendida, controlada o
intervenida. Hay siempre, desde luego, un efecto de imagen asociada a la

intencionalidad de la comunicacion.

Para que exista una imagen tiene que haberse producido previamente la
comunicacién de ciertos mensajes que, asociados al nombre de la
empresa o institucion, permiten incorporar determinados atributos,
favorables o desfavorables para la empresa, a las percepciones que los
destinatarios de tales mensajes tienen con respecto a la empresa en

cuestion.

Técnicamente y en sentido estricto, solo puede entenderse la
comunicacién como accion voluntaria de la empresa para transmitir un
mensaje a sus publicos; pero tambien podemos hablar de comunicacion
como el conjunto de acciones de la empresa que han sido ejecutadas sin

la expresa intencién de comunicar, pero que, en un determinado contexto
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o tipo de publico, dan lugar a emisiones y reacciones ajenas al control de
la organizacion. Existe una serie de actos que podrian ser considerados
comunicacién involuntaria de una empresa en tanto no han sido emitidos
como mensajes explicitamente disefiados y controlados al servicio de un

objetivo concreto de comunicacion.

Por otra parte dicha comunicacion puede ser estructurada o no
estructurada. En el primer caso, responde a una planteamiento explicito
de tal comunicacion, mediante el empleo de medios y técnicas como la
publicidad con mensajes previamente definidos y trasmitidos con ayuda

de un proceso técnico especifico

PROCESO ADMINISTRATIVO

Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la administracion en
términos de cuatro funciones especificas de los gerentes: la planificacion,
la organizacion, la direccion y el control. Aunque este marco ha sido
sujeto a cierto escrutinio, en términos generales sigue siendo el aceptado.
Por tanto, cabe decir que la administracién es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la
organizaciéon y el empleo de todos los demas recursos organizacionales,

con el proposito de alcanzar las metas establecidas para la organizacion.

Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la
administracion como un proceso para subrayar el hecho de que todos los

gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales,
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desempeiian ciertas actividades interrelacionadas con el proposito de
alcanzar las metas que desean. En la parte restante de esta seccion,
describiremos brevemente estas cuatro actividades administrativas

bésicas, asi como las relaciones y el tiempo que involucran.

Planificar implica para los administradores pensar con antelacion en sus
metas y acciones, y basar sus actos en algun método, plan o logica, y no
en corazonadas. Los planes presentan los objetivos de la organizacion y
establecen los procedimientos idoneos para alcanzarlos. Ademas, los
planes son la guia para que la organizacién obtenga y comprometa los
recursos que se requieren para alcanzar sus objetivos; los miembros de la
organizacion desempefian actividades congruentes con los objetivos y los
procedimientos elegidos, y el avance hacia los objetivos pueda ser
controlado y medido de tal manera que, cuando no sean satisfactorios, se

puedan tomar medidas correctivas.

El siguiente elemento del proceso administrativo, es la organizacion, la
cual consiste en ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos
entre los miembros de la organizacion, de tal manera que éstos puedan

alcanzar las metas de ésta.

Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la
empresa, lo cual requiere de una buena organizacion que produzca una
estructura de relaciones lo suficientemente sanas que coadyuven al logro

de los planes futuros.
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Otro aspecto que es parte del proceso de organizar, consiste en buscar a
personal nuevo para que se una a la estructura de las relaciones. A esta

bldsqueda se conoce como integracion de personal.

En relacion al concepto de direccién, se puede decir que entre otras
cosas, implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen
tareas esenciales. De hecho, la direccion llega al fondo de las relaciones

de los gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos.
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL (ACT)

En relacion a lo anterior, las organizaciones estan cada vez mas
comprometidas e interesadas con el concepto de calidad, donde
justamente el control toma una relevancia mayor. Un enfoque que goza
de gran popularidad a este respecto, es la llamada Administracion de la

Calidad Total (ACT).

La ACT requiere que la gestion se concentre en la superacion constante
de todas las operaciones, funciones y, sobre todo en los procesos de
trabajo, donde la satisfaccibn de las necesidades del cliente son una

preocupacion primordial.

El término de calidad representa un concepto muy complejo que se ha
convertido, universalmente, en uno de los mas atractivos para la teoria de
la administracion. Hoy, en el mundo de las empresas, se ha iniciado la

revolucion de la calidad. Aunque esta preocupacion por la calidad es muy
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antigua, hoy por hoy, todo negocio quiere tener productos y servicios de
calidad, y con ello queremos decir productos y servicios que son
superiores a la media, que tienen el nivel de desempefio necesario y que

son accesibles.

Segun John Stewart, asesor de Mc Kinsey: “No existe una unica definicion
de calidad.... La calidad es una apreciaciéon de que una cosa es mejor
que otra. Va cambiando a lo largo de la vida y cambia de una generacion
a otra, ademas varia de acuerdo con las diferentes facetas de la actividad

humana”.

Ante una definicion tan elusiva, ¢por qué merece tanta importancia el
tema de la calidad? Es probable que, cuando menos, algunas de las
empresas 0 proveedores exitosos, hayan triunfado precisamente porque

se preocupan por ofrecer productos y servicios de calidad a los clientes.

De acuerdo a Deming (2001), las politicas son normas de accion,
expresadas en forma verbal, escrita o implicita, que son adoptadas y
seguidas por un dirigente. Es recomendable que las politicas sean
escritas, pues se ha llegado a comprobado que una politica verbal no

existe y se presta a confusion.

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Las politicas son necesarias porque por medio de ellas se establece la

manera cOmo vamos a alcanzar los objetivos.
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Las politicas son muy importantes en la planeacién, ya que con ellas el
gerente tiene una guia, un camino a seguir para desarrollar positivamente

su trabajo.

Asi, el objetivo de un departamento de personal es lograr la maxima
eficiencia y cooperacion de cuantos trabajan en una empresa y, para ello,
se toma como politica basica destacar el aspecto humano en las

relaciones de trabajo.

Las politicas pueden vaciarse en una disposicion concreta, convirtiéendose
asi en normas; pueden también quedarse como declaraciones generales
para cumplir las tres funciones sefialadas: inspirar, interpretar y suplir

normas.

Se formulan en los altos niveles; su clasificacion general es la siguiente:

Politicas fundamentales

Son aquellas utilizadas por la alta gerencia y cuyo alcance repercute en

toda la empresa.

Politicas departamentales

Son usadas por los gerentes y supervisores de area y su alcance es muy

restringido, pues se limita a un departamento.

Para ser probadas, las politicas deben de ponerse en accién y

posteriormente aplicarles las medidas correctivas que sean necesarias
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para adaptarlas a la realidad, de lo cual se deduce que hay necesidad de

revisarlas peridodicamente.

El proceso de formulacion de politicas empieza por la fijacion del objetivo,
posteriormente el establecimiento de varias politicas tentativas, las cuales

se corregiran al observar su desarrollo practico.
Por la forma de originarse se dividen en:

a) Externamente impuestas.

Estas pueden serlo por la Ley: la politica de proporcionalidad de trabajo y
salario establecido por la Constitucién: a trabajo igual salario igual; por el
sindicato; las que el contrato colectivo fija para admision de personal,
preferencia de trabajadores, etc.; o por la costumbre: la de no admitir

mujeres en determinados trabajos.

Es muy conveniente que el empresario reconozca la existencia de estas

politicas, porque de otra manera su direccion puede ser inadecuada.
b) Politicas de apelacién.

Estas son las que se crean a través de consultas que los jefes intermedios
hacen a los superiores, generandose asi tres o cuatro resoluciones

semejantes a una norma de aplicacion.
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c) Politicas expresamente formuladas.
Son las que de una manera precisa, consciente y de preferencia por
escrito, se formulan con el fin de que sirvan para regir en términos

generales dentro de la empresa.

Las politicas son uno de los medios basicos para poder delegar autoridad,
ya que sin ellas es imposible que el delegado ejecute su funcién con el

sentido que el delegante necesita para lograr los objetivos propuestos.

VENTAJAS DE LAS POLITICAS

Para una administracion positiva se requiere de las politicas: su
formulacién y su uso ayudan al gerente a planear y alcanzar las metas

previamente fijadas.

Las politicas se valoran por los resultados que obtiene en su aplicacion el

ejecutivo.

Las politicas, desde otro punto de Vvista, interpretan las ideas
fundamentales de la alta direccion acerca de la mayor parte o totalidad de
las operaciones a realizar por la misma.Indican, en forma anticipada a los
sucesos, la manera como deben ser resueltos para alcanzar los objetivos

de la empresa.

MANUALES DE POLITICAS

Los manuales de politicas sefalan los lineamientos generales dentro de

los cuales deberan realizarse las actividades de los organismos
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administrativos. Son un medio de expresar las actitudes de las
autoridades superiores respeto a las funciones que realiza la entidad a su
cargo. En ocasiones incluyen datos histéricos de las entidades
correspondientes, amanera de antecedentes que permitan al personal
comprender con mayor claridad las politicas. Por ejemplo: Manual de

Politicas de Personal, etc.

La informacién y las relaciones interpersonales son muy importantes en
los negocios, pero es mediante procesos como se realiza el trabajo. El
proceso de negocios es la unidad basica de la empresa, es la materia

prima con la que se construye su estructura.

Por muchas razones, la ciencia de la administracion, la ciencia
organizacional y los negocios mismos, han prestado menos atencion al
proceso que a otros aspectos empresariales, como estructura

organizacional y flujo de informacion.

El escaso conocimiento acerca del proceso es uno de los problemas
criticos descubiertos cuando se emprende la labor de reingenieria
aplicada a los procesos de negocios; de hecho, ese es un punto de

referencia muy deficiente.

El proceso puede verse como la esencia del negocio. No solo la mayor
parte del trabajo se hace a través de procesos, sino que gran parte de los
aspectos que en realidad diferencian a las compafiias entre si, es

inherente a su proceso particular de trabajo.
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Los procesos se estan convirtiendo en los objetivos mas atractivos para

prosperar en los negocios. Pueden alterarse para mejorar:

1. Calidad

2. La eficiencia y los costos de la operacion del negocio.

3. Servicio y respuesta al cliente.

4. Ventaja competitiva.

Los procesos se mejoran por diferentes razones. Primero, son la parte del
disefio de negocios que suministra la maxima diferenciacion y potencial

para la ventaja competitiva.

NORMAS ISO

(THE INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)

ANTECEDENTES E INTRODUCCION A 1SO:9000

Durante la Segunda Guerra Mundial en la década de 1940, cuando los
soldados de diferentes paises quisieron ayudarse unos a otros, se
llevaron una gran sorpresa: las tuercas no coincidian con los tonillos, las
armas y municiones eran diferentes, el tamafio de las herramientas

variaba por pais.

Esto consolido la necesidad de estandarizar productos y procedimientos
gue habian iniciado en 1906 en el campo electrotécnico al establecerse la

IEC (The International Electrotechnical Commission).
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En 1926 también se fundo la ISA (Internacional Federation of the Nacional
Standardizing Associations) que desarrolld6 un trabajo pionero en este

campo.

En 1946, los delegados de 25 paises que se reunieron en Londres,
Inglaterra, decidieron crear una nueva organizacion con el objetivo de
“facilitar la coordinacién internacional y la unificacion de estandares
industriales”. Le dieron el nombre de Organizacion Internacional de

Normalizacion (o,eninglés, The International Organization for
Standardization), y le asignaron las siglas ISO, que es un prefijo griego
que significa “igual”. La ISO inici6 oficialmente sus operaciones el 23 de
febrero de 1947. En la actualidad, la 1ISO es una red de institutos
nacionales de normalizacion de 148 paises, que tiene un miembro por
pais y un secretariado central que coordina el sistema y que tiene su sede

en Ginebra, Suiza.

La ISO es una organizacion gubernamental, es decir, sus miembros no
son, como en el caso de la ONU, delegados de los gobiernos nacionales.
No obstante, la ISO ocupa una posicidbn especial entre los sectores
publico y privado, ya que, por un lado, muchos miembros son parte de la
estructura gubernamental de sus paises o son designados por sus
dirigentes. Por otra parte, otros miembros provienen del sector privado y

son propuestos por las asociaciones de industriales.
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La familia de normas 1SO:9000 e 1SO:4000 es de la mas conocida y
exitosa. Asimismo, 1S0O:9000 se ha convertido en un referente

internacional para los requerimientos de calidad.

Al contrario de la mayoria de las normas ISO, que son altamente
especificas para un producto, material o proceso particular, el estadndar

ISO:9000 surgié como un estandar para sistemas administrativos.

La version 1987 de la serie 1ISO:9000 se empezé a convertir en las
prescripciones generales que debia reunir un sistema de aseguramiento
de calidad en una organizacion.Para ello se establecieron cinco normas
como parte de la serie 1ISO:9000, dos para propésitos de la gestion interna

de calidad en situaciones contractuales:ISO:9001, 1SO:9002, 1SO:9003.

Con una de estas tres normas las empresas podian certificar su sistema
de calidad. La decision de cual de ellas adoptar obedecia a varios
factores, entre los cuales destacaba la complejidad del proceso y las

caracteristicas del producto o servicio.

De manera especifica, la 1ISO:9001 se empleaba cuando el cumplimiento
de los requisitos de calidad deberia ser asegurado durante diversas
etapas, las cuales incluyen proyecto/disefio, la fabricacion, la instalacion y

el servicio al cliente.

Este modelo se caracterizaba por tener mayores exigencias, En cobertura

le seguia la 1SO:9002, que se empleaba cuando el cumplimiento de los
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requisitos de calidad deberia ser asegurado en la fabricacion y la

instalacion, es decir, no incluia disefio y servicio al cliente.

Por ultimo, el modelo con menos exigencias era el de la norma 1SO:9003,
que se empleaba cuando el cumplimiento de los requisitos de calidad

deberia ser asegurado solo en la inspeccion y las pruebas finales.

En 1994, la norma fue objeto de una revision y una nueva edicién, que en
esencia mantenia las caracteristicas de la version de 1987. Ambas

versiones hacian énfasis en la documentacion y estandarizacion, y
aunque también exigian la mejora, en la practica, por lo general, ésta no

se daba en la medida que la misma norma lo planeaba.

De esta manera, a finales de 1990 se empieza a preparar una nueva
edicidbn que respondiera a la importancia creciente de la calidad, a las
nuevas practicas administrativas y a los nuevos supuestos vy
conocimientos, ya que muchos de ellos venian a mejorar y corregir lo
hecho en las décadas anteriores. Asi, la version 2000 de la 1SO:9000
recibe una reforma radical, disminuyendo el énfasis en la documentacion
y afianzando la necesidad de la mejora continua y el enfoque al cliente,

como se estudiara mas adelante.
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PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

En esta seccion se muestran los ocho principios de gestion de la calidad
que se identifican en la introduccién de la norma 1S0:9000, y son

ampliados en diferentes partes de las otras normas.

Es posible afirmar que sobre estos principios fueron disefiadas las normas
ISO:9001 y 9004. En la introduccion a los principios la norma sefiala:
“Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere

gue ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente.

La gestion de una organizaciéon comprende la gestion de la calidad entre
otras disciplinas de gestion. Se han identificado ocho principios de gestion
de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de

conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempeno”.

Los 8 principios de gestidon de la calidad

Cuando se redactaron las normas 1SO:9001 e 1SO:9004, se elaboraron 8
principios basicos, sobre los que descansa todo el sistema de gestion de

la calidad.

Si una empresa implanta un sistema de gestion de la calidad, que cumpla
los requerimientos de la norma ISO :9001, pero que no siga estos

principios, no obtendra ni la mitad de los beneficios esperados.
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Los principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la

norma 1S0O:9001 son:

1.- Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer

Sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2.- Liderazgo: los lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la organizacion. Deben crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse en el logro de

los objetivos de la organizacion.

3.- Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de la organizacién, y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4.- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan COMO un proceso.

5.- Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

6.- Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la

organizacion, debe de ser un objetivo permanente de esta.
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7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y en la informacion previa.

8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Haciendo énfasis en el principio nUmero uno de la norma, ésta sefiala

que:

Las organizaciones se deben a sus clientes, por lo que son el primer
elemento en el que se tiene que basar la gestion de la calidad, ya que de
no hacerlo asi y perder la brdjula de las necesidades de los clientes,
conduce a mediano o largo plazo a que éstos se alejen de la
organizaciéon, y con ello su prestigio y viabilidad se pongan en serios

cuestionamientos.

Por lo tanto, dado que el cliente define y juzga la calidad, la organizacién
debe orientar la mejora continua de todos los procesos que contribuyen
de manera directa o indirecta a la satisfaccion del cliente y al desempefio
de la organizacion. Esto implica: una orientacion al mercado, conocer las
necesidades y expectativas de los clientes, establecer una amplia
comunicacion con ellos, y por altimo medir tanto su nivel de satisfaccion

como aquellos aspectos que contribuyen a ellos.
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De esta manera, los resultados de esta medicion seran la base de la
mejora continua, lo anterior representa el eje principal en el que se
sostiene el sistema de calidad y las acciones de mejora, ya que por
desgracia, en el interior de las organizaciones a veces no se escuchan la
opinion y las necesidades del cliente y en consecuencia, se entrega un
producto que no se necesita 0 que es de mala calidad, ya sea por actitud
errbnea en el trato, malos procesos en la operacion, o politicas
comerciales equivocadas. En estos casos, el cliente vive a diario la mala
calidad, todos la ven; sin embargo, al interior, de la organizacion no hay
acciones para revertir esto. De aqui que una recomendacion tipica para la
direccién de una organizacidon es que “sea una vez su propio cliente”; es
decir, es necesario ponerse en el lugar del cliente, y recoger informacién
sobre su satisfaccion con el fin de darse cuenta de la calidad de su

producto o servicio.

En algunas ocasiones el mal servicio y la mala calidad se deben a la
actitud o contacto de la persona que atiende al cliente, pero la mayoria de
las veces obedece a algo que estd en toda la empresa: el disefio de los
procesos y productos. Por lo tanto, la direccibn debe preguntarse el
porqué de las fallas e insatisfaccion del consumidor. El cliente no compra
un producto o un servicio, “compra todas la empresa”, nada vale un buen

producto con un mal servicio y viceversa.
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Las cuatro condiciones para un buen servicio son:

e Poner interés en el contacto con el cliente.
e Espontaneidad y capacidad resolutiva en el contacto.
e Flexibilidad, es decir, ir un paso mas alla.

e Arreglo cuando las cosas salen mal.

Si lo anterior se aplica al funcionamiento interno de la empresa, entonces
seria equivalente al principio de “Establecer relaciones cliente-proveedor”
a lo largo y ancho de la empresa. De esta forma, el proveedor recoge
informacion sobre la satisfaccion del cliente interno, se establece la
comunicaciébn y se empieza a trabajar de manera conjunta en los

problemas que obstaculizan la satisfaccion de éste.

Otra recomendacion para incrementar la sensibilidad de las
organizaciones hacia el cliente es lo que se conoce como elaboracion de
mapas de contactos con el cliente, ya que el cliente queda satisfecho o no
en el momento en que hace contacto con la empresa; no obstante, esta
muy lejos de la administracion de la empresa. Tanto los momentos de
satisfaccion o no (momentos de la verdad), como los contactos que se
realizan entre un cliente y la empresa que trata de servirle, ocurren lejos

del director general.
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El contacto es con quien esta mas a la mano para pedir informes: el
vigilante, el barrendero, la persona en funcion de estos contactos, y las

consecuencias de esto las paga el cliente.

Como al final toda empresa tiene contactos con el cliente, una forma
natural de mejora seria empezar por lo més delicado: el contacto
con los clientes. En Ginebra y Aranda (1991) se recomienda seguir los

siguientes pasos en relacién a lo anterior.

Identificar los puntos y momentos de contacto, y hacer un mapa de los

mismaos.

Describir como ocurren tales contactos, bajo qué circunstancias, en qué

lugar de la organizacion y con qué personal.

Relacionar los contactos con los procesos para atenderlos y redisefiarlos

en funcién de los contactos.

Capacitar intensivamente a la gente que estd haciendo los contactos, ahi

en la trinchera”.

Esta seccion se cierra citando a Michael Del (fundador y presidente
corporativo del Del Computer), quien comenta (Krames,2003): “Desde el
principio nuestra empresa, desde disefio hasta produccion y ventas,
buscaba ante todo escuchar al cliente, responderle y darle lo que
deseaba”. Esta frase ilustra mucho de lo que significa el primer principio

de un sistema de gestion de la calidad.
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Al establecer claramente que el cliente es la razon de ser de las empresas
y que las empresas buscan satisfacer a los clientes y obtener clientes
cautivos a través de los potenciales, se sabe que las empresas requieren
buscar constantemente la mejora continua y esto lleva a revisar los
procedimientos y el flujo de trabajo que trae consigo la ventaja

competitiva.

REINGENIERIA

En realidad, las perspectivas de la reingenieria pueden ser muy atractivas

para la gente

de negocios, pues le permitir4 aplicar a plenitud todos sus conocimientos

en Sus empresas.

En la reingenieria todo lo que se sabe que funciona, se puede aplicar y
todo lo que se sabe que no funciona, se puede evitar. Esta es una nueva
oportunidad: todas las personas del mundo de los negocios son
conscientes de las mejoras que se necesitan y la mayoria esta ansiosa

por aplicar sus ideas.

Los procesos de negocios constituyen el objetivo primario de los
esfuerzos de reingenieria encaminados a utilizar el enfoque que se

plantea en esta obra.
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Aunque esta vision puede parecer rigida y quizas simple, no lo es. Con
frecuencia, los proceso no se definen ni se comprenden con la facilidad y
cuando se examinan en detalle, la mayoria de ellos son bastante

complejos.

Se define a la reingenieria de procesos como “el redisefio radical de los
procesos que deben sufrir las empresas y negocios para garantizar su

éxito y poder sobrevivir...”

Recomienda reorganizar el trabajo en funcién de las nuevas exigencias
de los mercados y, para ello, es preciso ignorar a las maneras actuales de
hacer las cosas y empezar de cero, reingeniando (volviendo a pensar)
como hacer las cosas, con menos operaciones, con manos costos, con
mejor calidad, en menor tiempo y obtener mas satisfaccion del cliente; se

retoma el principio de calidad total.

La reingenieria estudia los procesos claves de la empresa y su impacto en
las operaciones, la desagregacion de las actividades de los procesos,
para determinar la contribucion real de cada una de ella a la operacion;

identifica los aspectos criticos que

deben ser modificados mediante el proceso de cambio; el redisefio de los
procesos, basados en la simplificacion de las operaciones y la redefinicion
de funciones; finalmente, incluye la planificacibn de las acciones

necesarias para llevar a cabo el proceso de reingenieria.
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El movimiento por la reingenieria de procesos fue por Michel Hammer,
organizador del concepto, y James Champy, primera autoridad en poner
en marcha la reingenieria. En su obra Reingenieria (1994) ambos autores
exponen los conceptos del nuevo enfoque y los resultados de algunas
aplicaciones realizadas con éxito en las empresas Bell Atlantic, Taco Bell,
Hallmark Cards.  Esta experiencia permiti6 a dichas empresas
transformarse y elevar sus niveles de eficiencia, a la vez que acoplarse

mejor a las futuras exigencias de los mercados.

La reingenieria funcional su perspectiva global que abarca los aspectos
técnicos del proceso — tecnologia, estandares, procedimientos y sistemas-
como los sociales —que son organizacion, personal, politicas, puestos,

carreras, incentivos.

La reingenieria es un enfoque para planear y controlar el cambio. La
reingenieria de negocios significa redisefiar los procesos de negocios y
luego implementarlos. Si se ha determinado con anticipacion el
reposicionamiento, la reingenieria tendra preparado el conjunto de sus

metas y su ambiente.
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Las normas de ingenieria se aplican a los proyectos de reingenieria. Se
realizan por fases: analisis, disefio, comprobacion y comparacion de las
alternativas de disefio, seleccion e implementacion. Como tal, la
aplicacion de este enfoque para hacer a las empresas mas competitivas y,
ademas por que puede brindar una nueva medida de orden para los

negocios en general.

La reingenieria funciona mejor cuando se limita a un proceso o grupo de

procesos.

Existen siete condiciones que deben formar parte del proceso de

reingenieria para que llegue a feliz término:

1. Habilidad para orientar el proceso de reingenieria de acuerdo con una

metodologia sistematica y amplia.

2. Administracion coordinada del cambio para todas las funciones del

negocio que se ven afectadas.

3. Habilidad para evaluar, planear e implementar el cambio sobre una

base continua.

4. Habilidad para analizar el impacto total de los cambios propuestos.

5. Habilidad para visualizar y simular los cambios propuestos.

6. Habilidad para utilizar estos modelos sobre una base continua.
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7. Habilidad para asociar entre si todos los parametros administrativos de

la compaiiia.

Sin el cumplimiento de alguna de estas siete condiciones, la reingenieria
se hace dificil de pronosticar y administrar, al igual que se restringe a
disponer solamente de una pequefia fraccion de sus beneficios

potenciales.

SOFTWARE LIBRE

DEFINICION DE SOFTWARE

Software, segun las definiciones mas formales, se entiende por el
conjunto de los programas, procedimientos, Reglas, documentacion y

datos asociados que forma parte de las generaciones de un sistema

Asi Software refiere, no sélo las aplicaciones, tomando en cuenta su
cédigo fuente, archivo binario e interfaz grafica, sino también a los
sistemas operativos. En si, entendemos por software como
aquellos programas de cémputo que hacen funcionar el
hardware es decir, la estructura fisica, material, como el
monitor y el teclado de la computadora.

Para simplificar la definicion, se puede decir que software, es el
conjunto de algoritmos que guian a los circuitos electronicos para que

hagan o dejen de hacer determinado proceso.



“Software libre, es la denominacion del software que respeta la libertad
de los usuarios sobre su producto adquirido y, por tanto, una vez obtenido

puede ser usado, copiado, estudiado, cambiado y redistribuido libremente.

El software libre suele estar disponible gratuitamente, o al precio de costo
de la distribucion a través de otros medios; sin embargo no es obligatorio
que sea asi, por lo tanto no hay que asociar software libre a "software
gratuito” (denominado usualmente freeware), ya que, conservando su
caracter de libre, puede ser distribuido comercialmente ("software
comercial"). Analogamente, el "software gratis" o "gratuito" incluye en
ocasiones el cadigo fuente; no obstante, este tipo de software no es libre
en el mismo sentido que el software libre, a menos que se garanticen los
derechos de modificacién y redistribucién de dichas versiones modificadas

del programa.

Tampoco debe confundirse software libre con "software de dominio

publico".

Este Ultimo es aquel software que no requiere de licencia, pues sus
derechos de explotacion son para toda la humanidad, porque pertenece a
todos por igual, cualquiera puede hacer uso de él, siempre con fines
legales y consignando su autoria original. Este software seria aquel cuyo
autor lo dona a la humanidad o cuyos derechos de autor han expirado,

tras un plazo contado desde la muerte de este, habitualmente 70 afos. Si
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un autor condiciona su uso bajo una licencia, por muy débil que sea, ya

no es del dominio publico”?

HISTORIA DEL SOFTWARE LIBRE

“Entre los afos 60 y 70 del Siglo XX, el software no era considerado un
producto sino un afadido que los vendedores de las grandes
computadoras de la época (las mainframes) aportaban a sus clientes para
que éstos pudieran usarlos. En dicha cultura, era comun que los
programadores y desarrolladores de software compartieran libremente sus

programas unos con otros. Este comportamiento era

particularmente habitual en algunos de los mayores grupos de usuarios
de la época, como DECUS (grupo de usuarios de computadoras DEC). A
finales de los 70, las compaifias iniciaron el habito de imponer

restricciones a los usuarios, con el uso de acuerdos de licencia.

En el afio 1971, cuando la informética todavia no habia sufrido su gran
boom, las personas que hacian uso de ella, en dmbitos universitarios y
empresariales, creaban y compartian el software sin ningun tipo de

restricciones.

Con la llegada de los afios 80 la situacion empez6 a cambiar. Las
computadoras mas modernas comenzaban a utilizar sistemas operativos
privativos. Forzando a los usuarios a aceptar condiciones restrictivas que
impedian realizar modificaciones a dicho software. En caso de que algun

usuario o programador encontrase algun error en la aplicacioén, lo Unico
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gue podia hacer era darlo a conocer a la empresa desarrolladora para
que esta lo solucionara. Aunque el programador estuviese capacitado
para solucionar el problema y lo desease hacer sin pedir nada a cambio,

el contrato le impedia que mejorase el software”®

CLASES DE SOFTWARE LIBRE

. “Open Source

. GLPI

. Software Privado.

. Richard Stallman

. Copyleft

. LINUX

. Software propietario
. UNIX.

. Mozilla Firefox

. Mozilla Thunderbird

Ubuntu

VENTAJAS DEL SOFTWARE LIBRE

. Econdmico
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“El bajo o nulo coste de los productos libres permiten proporcionar a las
PYMES servicios y ampliar sus infraestructuras sin que se vean mercados

sus intentos de popularidad.

Libertad de uso y redistribucion

Las licencias de software libre existentes permiten la instalaciéon del
software tantas veces y en tantas maquinas al mismo tiempo en cuanto el

cliente o hasta el mismo usuario lo desee.

*Independencia tecnolégica

El acceso al codigo fuente permite el desarrollo de nuevos productos sin

la necesidad de desarrollar todo el proceso partiendo de cero”

FOMENTO DE LA LIBRE COMPETENCIA AL BASARSE EN

SERVICIOS Y NO LICENCIAS

“‘Uno de los modelos de negocio que genera el software libre es la
contratacion de servicios de atencién al cliente. Este sistema permite que
las compafiias que den el servicio compitan en igualdad de condiciones al

no poseer la propiedad del producto del cual dan el servicio.
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SOPORTE Y COMPATIBILIDAD A LARGO PLAZO

Este punto, mas que una ventaja del software libre es una desventaja del
software propietario, por lo que la eleccion de software libre evita este
problema. Al vendedor, una vez ha alcanzado el maximo de ventas que
puede realizar de un producto, no le interesa que sus clientes continten

con él.

FORMATOS ESTANDAR

Los formatos estandar permiten una interoperatividad mas alta entre
sistemas, evitando incompatibilidades, son validos en ocasiones para
lograr una alta interoperatividad si se omite el hecho que estos exigen el

pago de royalties a terceros.

SISTEMAS SIN PUERTAS TRASERAS Y MAS SEGUROS

“El acceso al coédigo fuente permite que tanto hackers como empresas de
seguridad de todo el mundo puedan auditar los programas, por lo que la
existencia de puertas traseras es ilogica ya que se pondria en evidencia y

contraviene el interés de la comunidad que es la que lo genera”
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CARACTERISTICAS DEL SOFTWARE LIBRE

“Los usuarios de software libre esperan licencias abiertas y la inexistencia

de métodos de activacion.

Los usuarios de software libre esperan actualizaciones y parches

regulares

Los usuarios de software libre esperan poder trabajar de la manera que

ellos decidan

Los usuarios de software libre quieren el control de sus propios sistemas

Los usuarios de software libre exploran

Los usuarios de software libre esperan poder auto ayudarse

Los usuarios de software libre no tienen miedo a la linea de comandos

Los usuarios de software libre aprenden categorias de software, no

programas

Los usuarios de software Ilibre esperan poder acceder a los

desarrolladores y a otros miembros de la comunidad”
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BENEFICIOS DEL SOFTWARE LIBRE

RAZONES ECONOMICAS

Ahorros importantes al liberarse del pago de licencias y especialmente por
la replicaciébn casi gratuita de aplicaciones comunes a toda la

administracion publica.

INDEPENDENCIA TECNOLOGICA

El Estado deja de depender de terceros (a menudo transnacionales) para
el disefio, desarrollo y mantenimiento de sus sistemas de informacion,
retomando el control total de sus procesos, en particular de los procesos

criticos y de alta importancia estratégica para el pais.

CONTROL DE LA INFORMACION

El acceso al cddigo fuente, la libertad de inspeccionar el funcionamiento
del software, la libertad de decidir la manera en que almacenan los datos
y la posibilidad de modificar cualquiera de estos aspectos queda en
manos del Estado, lo cual le permite el control total de la informacién y por

consiguiente el ejercicio de la Soberania Nacional.
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MARCO CONTEXTUAL

LA ESCUELA SUPERIOR MILITAR “ELOY ALFARO”

La Escuela Militar nace practicamente con la Republica en 1838. Don
Vicente Rocafuerte, comprendiendo que para consolidar el nuevo Estado
era indispensable contar con soldados capaces y de honor; dispone
mediante decreto ejecutivo firmado el 8 de marzo la creacion del Colegio
Militar, inaugurédndose el 7 de mayo del mismo afio en el convento de San
Buenaventura, cerca del histérico templo de San Francisco, donde

funciond durante 7 afnos.

El Sr. José Félix Valdivieso presidente de la Convenciéon y encargado del
Poder Ejecutivo, decreta el cierre temporal del Colegio Militar en abril de

1845, permaneciendo en esa situacion hasta inicios del 1869.

Largos aflos pasaron hasta que otro ilustre ecuatoriano, Gabriel Garcia
Moreno, la volvié a estructurar. Esta vez con el nombre de Escuela
Practica de Cadetes, en 2 de abril de 1869; funcioné inicialmente en el
convento de San Agustin y luego en la casa No.31 de la carrera
Venezuela. Penosamente, el asesinato cometido en la persona del ilustre
mandatario significé una suspension temporal de la vida del Instituto. EIl 6
de febrero de 1876, el presidente Antonio Borrero decreta la clausura de

la Escuela.

El 13 de agosto de 1888, el presidente Antonio Flores Jijon sanciona el

decreto legislativo del 8 de agosto del mismo afio en el que se reabre la
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Escuela, funcionando en el cuartel del Regimiento de Artilleria de

Montafa (conocido después como Cuartel Real de Lima).

En el afio de 1892 la Escuela es reorganizada por el Dr. Luis Cordero,
adquiriendo par el efecto la quinta de la familia Uribe, situada frente al

Ejido, donde se levanta actualmente el edificio del Seguro Social.

Por efecto de la Revolucion Liberal se interrumpe su funcionamiento. Casi
inmediatamente después de consolidado el poder liberal, en general
ELOY ALFARO decreta la reapertura del Colegio Militar el 11 de
diciembre de 1899, en el campo de Marte; Palacio de la Exposicion, y
desde 1937 en la Pradera. Desde esa fecha hasta el presente, la Escuela

ha venido graduando promociones de dignos oficiales de la Patria.

Finalmente, el Dr. José Maria Velasco Ibarra, el 5 de octubre de 1970
decreta la creacion de la Escuela Militar como Instituto de Educacion
Superior. En el afio de 1974 se adquirié la hacienda de Parcayacu y se
inicié la construccién de sus nuevas y definitivas instalaciones, en las

cuales comenz6 a funcionar a partir del 4 de octubre de 1981.

A inicios de 1995, los Cadetes de los dos ultimos afios participaron en la
exitosa defensa de la Integridad Territorial y del Honor Nacional,
integrando la Brigada Movilizada ~"Cenepa’”, y los diferentes repartos
militares que escribieron una pagina gloriosa de la historia militar

ecuatoriana.
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El proceso de modernizacion institucional que se inicié6 con cambio de
siglo, signific6 también que la Escuela Militar actualice el modelo de
inteaprendizaje con el que los futuros oficiales se capacitaban, por lo que
su malla curricular se adapt6 a los nuevos escenarios y a las necesidades
de la fuerza. La formacion integral hoy da como resultado Subtenientes de
Arma y Servicios, Licenciados en Ciencias Militares, pero por sobre todo

"ciudadanos comprometidos con la seguridad y el desarrollo del Ecuador”.

e.- METODOLOGIA

Se aplicaran los siguientes métodos y técnicas, con el fin de que los

resultados de esta investigacion sean comprobados adecuadamente.

METODOS:

METODO CIENTIFICO

El método cientifico es el procedimiento planteado que se sigue en la
investigacién para descubrir las formas de existencia de los procesos
objetivos, para desentrafiar sus conexiones internas y externas, para
generalizar y profundizar los conocimientos asi adquiridos, para llegar a
demostrarlos con rigor racional y para comprobarlos en el experimento y

con las técnicas de su aplicacion.

Va a permitir contrastar la parte teorica con los resultados de las

encuestas aplicadas en esta investigacion
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METODO DEDUCTIVO

La deduccién va de lo general a lo particular. EI método deductivo es
aquél que parte los datos generales aceptados como valederos, para
deducir por medio del razonamiento logico, varias suposiciones, es decir;
parte de verdades previamente establecidas como principios generales,

para luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez.?*

Este método es referencial en relacion a las consecuencias de un proceso
adecuado en el Departamento de Comunicaciéon Social de la Escuela

Superior Militar “Eloy Alfaro”

METODO INDUCTIVO:

La palabra "inductivo" viene del verbo inducir, y éste del latin inducere,

gue es un anténimo de deducir o concluir.

La induccion va de lo particular a lo general. Empleamos el método
inductivo cuando de la observacion de los hechos particulares obtenemos
proposiciones generales, o sea, es aquél que establece un principio
general una vez realizado el estudio y andlisis de hechos y fendmenos en

particular.

La inducciéon es un proceso mental que consiste en inferir de algunos
casos particulares observados la ley general que los rige y que vale para

todos los de la misma especie.?®
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METODO DESCRIPTIVO

El objeto de la investigacion descriptiva consiste en evaluar ciertas
caracteristicas de una situacion particular en uno o mas puntos del
tiempo. En esta investigacion se analizan los datos reunidos para

descubrir asi, cuales variables estan relacionadas entre si.

La Investigacion Descriptiva, describe una situacion, fenomeno, proceso o

hecho social para formular, en base a esto, hipétesis precisas.

PARADIGMA DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion a realizarse se lo desarrollara

considerando paradigmas de investigacion cuantitativo y cualitativo.

El paradigma de investigacién cuantitativo nos ayudara a describir la
situacion actual, en base a la cuantificacion de acontecimientos ocurridos

hasta la presente dentro del hecho investigado.

El paradigma de investigacion cualitativo nos ayudara a identificar las
opiniones que tienen las personas investigadas, mismas que participan

como protagonistas del hecho investigado.

NIVEL Y TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion  descriptiva conocida también como investigacion

estadistica, donde se describen los datos vy caracteristicas de la
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poblacién descriptiva respecto a las preguntas: ¢Quién?; ¢Qué?;

¢,Donde?; ¢ Cuando? y ¢ Como?

POBLACION MUESTRA

POBLACION.

Conjunto de personas investigadas de las cuales saldra las conclusiones

respectivas para el trabajo de investigacion.

Para el presente trabajo de investigacién consideraremos como poblacion
a todos los integrantes del Departamento de Comunicacion Social de la
Escuela Superior Militar y el grupo de cadetes especialistas de

Comunicaciéon Social.

MUESTRA.

Se considera como un grupo menor o reducido de la poblacion, pero que

conserva las mismas caracteristicas que el de la poblacion.

Para poder ubicar la muestra a investigar se realizara por medio de una
férmula establecida para el efecto la misma que nos dard la cantidad

correcta.
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TECNICAS DE RESOLUCION DE INFORMACION

Para recopilar la informacién se aplicard la encuesta que es una técnica
para destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. Para ello, se utiliza un listado de
preguntas escritas que se entregan involucrados en la investigacion, a fin
de que las contesten igualmente por escrito, esto permitira obtener la
informacion requerida, para lo cual tendremos que tomar en cuenta el
marco tedrico y los objetivos planteados en la investigacion, para su

realizacion.

Las técnicas a desarrollar es la encuesta y esta sera dirigida al personal
qgue integra el Departamento de Comunicacion Social de la Escuela
Superior Militar’Eloy Alfaro”, segun muestra anteriormente detallada.
Luego de obtenida la informacién se deberd organizar la misma para
realizar la interpretacion respectiva esto permitira aprobar o reprobar lo
planteado, emitir las conclusiones a que se llegé con la investigacion y

Si es necesario recomendar.
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f. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PRIMERO SEGUNDO TERCERO CUARTO QUINTO
ACTIVIDADES / MESES

112 |3 ({4 |1 (2 |3 (4 |1 (2 (3 (4|1 |2 |3 |4 |1 |2

Observacion de la problematica 2
Seleccion y formulacion del tema X
L X
Aprobacion del tema
P L . - X | X
Revision Bibliogréfica y recoleccion de la informacion
. S X | X
Desarrollo del proyecto de investigacion
X [ X

Presentacion del proyecto de investigacion

Presentacion del proyecto

Investigacion de campo

Tabulacion de los resultados

Elaboracion del informe

Revision de la tesis

Sustentacion privada

Correccion de la tesis

Defensa y sustentacion publica
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g.- RECURSOS Y PRESUPUESTO

Recursos Institucionales

e Universidad Nacional de Loja

e Modalidad de Estudios a Distancia

e Carrera de Comunicacion Social

e Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro”

e Departamento de Comunicacion Social

e Proceso del Departamento de Comunicacion Social
¢ Biblioteca de la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro”

Recurso Humano

e Personal del Departamento de Comunicacion Social y Cadetes
especialistas de la Escuela Superior Militar “Eloy Alfaro”
e Investigadora: Patricia Riera

Recursos Materiales

e Libros

e Revistas

e Suministros de oficina
e Pendrive

e Impresora

e Camara fotografica

e Internet

e Cds
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Presupuesto

RECURSOS MATERIALES VALOR
Material Bibliogréafico 300
Material de suministros 140
Impresién y reproduccion 400
Material Magnético 50
Internet 120
Transporte 100
Varios 100
Total 1210

Financiamiento

Los gastos que se generen en la realizacion en el presente trabajo de

investigacioén seran cubiertos por la investigadora.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE COMUNICACION SOCIAL
ENCUESTA PARA MEDIR LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION SOCIAL DE LA ESCUELA SUPERIOR MILITAR “ELOY

ALFARO”

DE LA MANERA MAS CORDIAL SE LE SOLICITA LLENAR DE FORMA

SINCERA EL PRESENTE CUESTIONARIO.

CUESTIONARIO PARA LA ENCUESTA

1. USTED CONOCE LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE

COMUNICACION SOCIAL

Sl
NO
2. CONSIDERA QUE LOS PROCESOS SE ENCUENTRAN BIEN
ESTRUCTURADOS
Sl
NO

3. LOS PROCESOS SON SUJETOS A CONTROL PERIDIOCO

Sl
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NO

ALGUNAS VECES

4. CREE USTED QUE LAS ACTIVIDADES QUE SE ENCUENTRAN
DENTRO DE LOS PROCESOS SON:
ADECUADAS
NO ADECUADAS

5. USTED HA SIDO CAPACITADO/A EN PROCESOS DE GESTION

S
NO
6. TIENE CONOCIMIENTO DEL SOFTWARE LIBRE
S
NO
7. TIENE CONOCIMIENTO DEL PROGRAMA GLPI
S
NO
8. LE GUSTARIA APLICAR UNA HERRAMIENTA QUE LE FACILITE
EL CONTROL DE LOS PROCESOS EN EL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION
S
NO

iGRACIAS POR SU AMABLE COLABORACION;

187



UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA

CARRERA DE COMUNICACION SOCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL QUE LABORA EN LOS
DEPARTAMENTOS DE RECURSOS HUMANOS Y COMUNICACION
SOCIAL, PARA MEDIR LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION SOCIAL DE LA ESCUELA SUPERIOR MILITAR “ELOY
ALFARO”
DE LA MANERA MAS CORDIAL SE LE SOLICITA LLENAR DE FORMA
SINCERA EL PRESENTE CUESTIONARIO.
CUESTIONARIO PARA LA ENCUESTA
9. USTED CONOCE LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION SOCIAL
S
NO
10.CONSIDERA QUE LOS PROCESOS SE ENCUENTRAN BIEN
ESTRUCTURADOS
S
NO

11.LOS PROCESOS SON SUJETOS A CONTROL PERIDIOCO
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Sl
NO

ALGUNAS VECES

12.CREE USTED QUE LAS ACTIVIDADES QUE SE ENCUENTRAN
DENTRO DE LOS PROCESOS SON:
ADECUADAS
NO ADECUADAS
13.USTED HA SIDO CAPACITADO/A EN PROCESOS DE GESTION
S
NO
14.TIENE CONOCIMIENTO DEL SOFTWARE LIBRE
S
NO
15. TIENE CONOCIMIENTO DEL PROGRAMA GLPI
S
NO
16.LE GUSTARIA APLICAR UNA HERRAMIENTA QUE LE FACILITE
EL CONTROL DE LOS PROCESOS EN EL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION
S

NO

iGRACIAS POR SU AMABLE COLABORACION;
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