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RESUMEN

El presente proyecto consiste en elaborar una propuesta de mejora
del proceso de gestién de matricula para la atencion al cliente en el Centro
de Idiomas de la Universidad San Martin de Porres de Lima y Chiclayo -
Perd para mejorar la orientacion de informacion por el usuario, disminuir el
tiempo de atencion al cliente y mejorar los recursos tecnolégicos como
pilares de esta propuesta que conllevara a satisfacer al cliente de todas las
sedes del Centro de Idiomas. Las bases teoricas usadas en el trabajo son: la
metodologia de marco l6gico usado para la gestion del proyecto orientado a
procesos y la metodologia de Business Process Management (BPM) para
mejorar el desempefio, y la optimizacion de los procesos de negocio de una
organizacion. El resultado obtenido fue el conjunto de indicadores
establecidos para apoyar los cambios que se realizaron en los procesos y
gue afecta directamente a la empresa para obtener de la satisfaccion
absoluta del cliente en todas sus sedes del Centro de Idiomas de la USMP
(CIUSMP). En consecuencia el cambio establecido en los procesos y los
indicadores contribuyo con la mejora del proceso de gestion de matricula
para la atenciéon al cliente, haciendo posible la mejor atencién al cliente de
todas las sedes del CIUSMP.



AIBSTRACT

The present project consists on making a proposal to improve the
procedures and registration process for a better customer service at San
Martin de Porres Language Center from Lima and Chiclayo - Peru, thereby
decrease the time on assisting the customer and improve the
technological sources like pillars framework for this proposal for the
customer satisfaction in all the Language Center branches. The theoretical
rules used on this project are: The Methodology used on a logical criteria
for this project directed to processes and the Business Process
Management (BPM) methodology to improve the performance and the
optimization of the Organization business processes. The final result was
the set of given indicators to support the changes made during the
processes that affects the organization itself to obtain the whole
satisfaction in all the branches of this Language Center USMP
(CIUSMP). In consequence the established change through the
procedures and indicators contributed with the registration process
improvement for the customer service, making possible the best customer
care in all the CIUSMP branches.



INTRODUCCION

Hoy en dia, las empresas trabajan siguiendo una serie de pasos
para lograr un objetivo. Este conjunto de pasos o actividades se denomina
proceso. Un proceso dentro de una empresa es importante, ya que el
personal administrativo se rige a las reglas o normas establecidas por la
autoridad. Si en una actividad se detectan fallas o demoras por diversas
razones, el proceso es considerado ineficiente.

En este caso se analizara los procesos del CIUSMP para satisfacer
al cliente referente al medio educativo. Actualmente, la empresa trabaja con
muchas actividades que engloban el proceso de gestién de matricula, desde
la orientacién de informacion al cliente hasta el sellado del recibo de
matricula cancelado.

El presente proyecto busca analizar la situacion actual entrevistando
a las personas involucradas y graficando las actividades que se pueden
mejorar, esto ayudara a la toma de decisiones por parte de las autoridades y
a satisfacer al cliente que es la prioridad de la empresa.

Problema
Ineficiente proceso de gestion de matricula para la atencion al cliente
en el Centro de Idiomas de la Universidad de San Martin de Porres de Lima

y Chiclayo - Peru.
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Objetivo General
Propuesta para mejorar el proceso de gestion de matricula para la
atencion al cliente en el Centro de Idiomas de la Universidad de San Martin

de Porres de Lima y Chiclayo - Peru.

Objetivos Especificos
o Mejorar la orientacion de informacion por el usuario.
. Disminuir el tiempo de atencién al cliente.

. Mejorar los recursos tecnolégicos.

Justificacion practica

El presente proyecto es importante porque se propone mejorar el
proceso de gestibn matricula para la atencion al cliente en el Centro de
Idiomas de la USMP, ya que no solo beneficiara a los clientes, sino también
al personal como: secretarias, coordinadores(as), docentes, administradora y
directora. Con esta propuesta lo que se quiere lograr, es mejorar muchas
actividades enlazadas que funcionan una tras otra hasta llegar a un objetivo
en comun, gue es la satisfaccion del cliente en el proceso de matricula.

Esto permitira que la orientacion de informacion del usuario sea mas
clara y precisa, ya que se realizaran capacitaciones, ademas de las mejoras
de los medios de informacion que son complemento como los volantes y la
pagina web.

Por otro lado, el tiempo es un factor importante para un cliente, ya
gue ahi este mide su eleccion de la institucion.

Por lo tanto, este trabajo se justifica desde el punto de vista practico
porque se propone mejorar el proceso de gestion de matricula analizando
desde el problema raiz hasta cada una de las actividades manuales o que
trabajan con sistemas lentos y/o antiguos para brindar un mejor servicio y

satisfacer al cliente en los locales de Lima y Chiclayo.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

En este capitulo, se describen los antecedentes de la empresa,
bases tedricas por diversos autores referentes al tema y finalmente las

palabras mas utilizadas dentro del negocio irdn en el glosario.

1.1 Antecedentes
En esta parte, se redactara los antecedentes del

CIUSMP y como fue su evolucion durante el proceso de matricula.

1.1.1 Creacion del Centro de Idiomas

En el afio 2000, la USMP cre6 el Centro de
Idiomas con el propdsito de desarrollar y poner al alcance de todos los
procesos de ensefianza y aprendizaje del idioma inglés.

Se inici6 en el campus de la Ciudad
Universitaria en Santa Anita; luego, en el afio 2002 se amplié a la sede de
Pueblo Libre, continuando en el 2005 con la sede de San Isidro, en el 2006
se cred la sede de la Filial Norte de la Ciudad de Chiclayo y finalmente en el
2009 se creo la sede de Jesus Maria.

Desde su creacion, el CIUSMP ha ido
avanzando en el cumplimiento de esos objetivos utilizando el enfoque
comunicativo y una infraestructura educativa adecuada, para ello cabe

destacar el apoyo didactico que proporciona el uso de los Laboratorios de



Idiomas de Ultima generacién y la metodologia de docentes calificados y
competentes.

EI CIUSMP en la actualidad cuenta con
cinco sedes: En el Campus Universitario de Santa Anita, en Pueblo Libre, en
San lIsidro, en Jesus Maria y en la Filial Norte de la Ciudad de Chiclayo.
(Centro de Idiomas - USMP, 2008)

llustracion 1 Centro de ldiomas — Santa Anita

Elaboracion: Los autores

Actualmente el CIUSMP tiene un
organigrama con funciones para cada personal administrativo, pero en vista
que las politicas no estan del todo claras el personal no cumple con sus
funciones correspondientes. (VER ANEXO 1)

1.1.2 Evolucion del Proceso de Matricula

A partir de setiembre del afio 2000 entro en
funcionamiento el CIUSMP y con ello el proceso de matricula. Dentro de
este proceso existen muchas actividades para llevar a cabo el proceso
matricula de un cliente. A continuacion, se explicard las actividades que
participaban en el proceso de matricula en ese entonces y como fue
evolucionando hasta el presente afo.

Desde el afio mencionado hasta el afo
2002, la mayoria de informacion de los alumnos se guardaba en archivos
planos (Microsoft Excel 98), como: listas de docentes, lista de alumnos, lista

de notas y manualmente como las actas de promedios finales que se
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colocaban de forma escrita con lapicero y para que nadie pueda corregir se
colocaba un pedazo de cinta scotch. (VER ANEXO 2)

En el aflo 2002, el proceso de matricula se
iniciaba cuando el alumno se acercaba a las ventanillas de Counter en Santa
Anita solicitando informacion, la informacién era brindada por las secretarias
dando unos volantes y explicando que solo podian estudiar a partir de 14

afos.

£

llustracion 2 Colas en el Centro Idiomas - Santa Anita

Elaboracion: Los autores
Desde ese entonces hasta el dia hoy
existen largas colas cuando los alumnos intentan matricularse. Se les
brindaba una ficha de inscripcién (Hoja Bond) que lo elaboraban las propias
Secretarias, el alumno llenaba sus datos personales y las secretarias
generaban manualmente un codigo correlativo por local para el alumno, las
fichas una vez llenadas pasaban a un folder. Cuando se terminaba el
proceso de inscripcion al estudiante, ese codigo asignado lo colocaban en
un sistema llamado Sistema Integrado de Contabilidad, Académico y
Tesoreria (SICAT) lo cual servia finalmente para generar el recibo al alumno
por la oficina de Tesoreria de Facultades previa verificacion del recibo
llenado con pufio y letra el cédigo del alumno, su nombre completo y el
monto a pagar en el area de Counter por la Secretaria. Ademas, el alumno
tenia que verificar su horario y nivel, y pagaba en el Banco Interbank, una
vez cancelado el recibo el alumno retornaba al Area de Counter para

terminar el Proceso de Matricula. (VER ANEXO 3)
Este proceso era mucho mas rapido si el

servicio del sistema SICAT estaba operativo, pero cuando el sistema dejaba

3



de funcionar tenian que comunicar a los alumnos nuevos que llenen la ficha
de inscripcion y serian llamados cuando el servicio del sistema SICAT este
levantado para que puedan concluir la matricula, y en el caso de los alumnos
antiguos llenaban manualmente en un archivo en Excel, ya que ellos
contaban con un cddigo. Cuando se solucionaba el problema en el sistema
ingresaban los datos de los alumnos regulares mas no de los nuevos, ya que
a ellos se les llamaba por teléfono para que puedan acercarse a concluir su
matricula.

Aproximadamente en el aflo 2004 dejaron
de utilizar el SICAT. Santa Anita dejo de llenar fichas en el afio 2006 y San
Isidro en el afio 2007, ya que aparecié otro sistema bajo plataforma Visual
FoxPro (los usuarios lo conocian como “Zorrito”, ya que este icono tenia de
una cabeza de un zorrito). Del Sistema bajo plataforma Visual FoxPro paso
al Sistema de Intranet Académica aproximadamente en el afio 2004 y en ese
afio también aparecio el Sistema de Notas.

Cuando se realizaron las migraciones de
datos de los archivos planos a la base de datos del SICAT, y de este a
Visual FoxPro, y de este ultimo al Sistema de Intranet Académico (Web) se
perdié mucha informacion y algunos datos no pasaron correctamente.

Actualmente, existen 2 Sistemas que
participan en el proceso de matricula:

a) Sistema de Intranet Académico (Parte Académica)

b) Sistema del Nuevo Portal (Parte de Tesoreria)
Ademas, existe un sistema que utilizan los docentes:

c) Sistema de Notas (Parte Académica)

Segun (Gutierrez, 2000) la metodologia de
programacion que se utilizé en aquel entonces fue programacion orientada a
objetos denominada Scalable Aplication Language (SAL) para el aplicativo
del SICAT. Tiempo después, en el Centro de Idiomas, se utilizdé la
metodologia (SCRUM) para el Sistema de Intranet Académico.

Actualmente, el SICAT utiliza metodologia
SCRUM, ya que se basa en reguerimientos en tiempo real para las
diferentes facultades, la USMP trabaja con la metodologia Rational Unified

Process (RUP) basado en el estandar Capability Maturity Model Integration
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(CMMI) con la Empresa IBM en el Sistema del Nuevo Portal y el CIUSMP
trabaja con SCRUM. (Bernal, Lopéz, Lauriano, Chirinos, & Corso, 2015)
1.1.3 Casos de Exito
Aqui se mostraran los casos de éxito de
otras empresas referente al proceso de matricula.
a. Caso de éxito Berlitz en USMP

Es preciso resaltar que el Convenio
firmado, esta enmarcado en el Plan de la USMP de establecer aliados
estratégicos en el &mbito de su actividad, en este caso dentro del e-learning
con miras a impulsar el desarrollo de la Universidad Virtual, Facultades e
Institutos. Bajo este prospecto, busca establecer relaciones con empresas
especializadas en plataformas de ensefianza online de idiomas que tengan
certificacion reconocida internacionalmente.

En ese sentido, la USMP reconoce
los beneficios de estar asociado a una institucion internacional de alto
prestigio como Berlitz, que imparte la ensefianza de idiomas y formacion de
liderazgo global con una completa oferta de servicios destinada al desarrollo
de los conocimientos idiomaticos y comunicativos a través de multiples
formas de ensefianza.

A través de la firma del Convenio,
Berlitz se compromete a brindar a la Universidad de San Martin de Porres,
los siguientes servicios relacionados a los programas y cursos online:
certificacion de estudios de idiomas, acorde con los sistemas de evaluacion
Cyber Teacher; los que se determinen agregar con la plataforma
MasterAula; asi como todos los productos y servicios Berlitz y e-Berlitz.

Cabe seialar que los servicios que
brinda Berlitz, seran evaluados por parte de la USMP, de acuerdo al
volumen de alumnos y las caracteristicas de cada programa. Asimismo, el
registro e inscripcion de alumnos asi como la difusién en el campus interno,
son responsabilidad de la USMP y contaran con el apoyo, informacion y
asesoria de Berlitz para la publicidad interna y elaboracion de bocetos o
disefios graficos.

El Convenio tendra una duracion de

doce meses y podra ser renovado automaticamente por periodo similar,
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siempre y cuando las partes asi lo estimen conveniente. De lo contrario
cualquiera de las instituciones podra notificar con treinta dias antes del
vencimiento su intencion de no prorrogarlo. (Oficina de Relaciones Publicas

e Imagen Institucional, 2014)

llustracion 3 Convenio de Berlitz con USMP
Elaboracion: (Oficina de Relaciones Publicas e Imagen Institucional, 2014)

1) Proceso de matricula de
Berlitz

En el proceso de matricula del
afio 2014 se incluyd dos cursos (Inglés | e Inglés II). La matricula es similar
para los alumnos de pre-grado que estan cursando el primer ciclo
(cachimbos), la Unica diferencia es que en sus cursos aptos aparecera el
curso de Inglés | de forma automatica. El alumno procede a matricularse en
todos los cursos del primer ciclo por defecto incluyendo el curso de Berlitz, y
como el curso es online los encardados del area de sistemas de cada
facultad solicitan al SICAT un listado de los alumnos de primer ciclo con
datos como (facultad, escuela, cédigo del alumno, nombres, correos). Este
listado se tiene que enviar a FIA (Facultad de Ingenieria y Arquitectura) al
area encargada por Ing. Cesar Porras para que se encarguen de contactarse
con la empresa Berlitz. Luego Berlitz se comunica con el alumno dandole
acceso con usuario y una contrasefa. Finalmente, el alumno podra acceder
para comenzar a estudiar el curso. En el afio 2015, se ha implementado que
todos estudien Ingles | y Il en diversas facultades, no en todas, desde el

primer ciclo hasta noveno ciclo. (Loayza, 2015)



b. Open English en Small Empires

Open English es uno de los start up
mMas exitosos en la escena tecnolégica de Miami y es conocido por sus
comerciales virales y su forma innovadora de ensefiar inglés en todo el
continente americano hispanohablante y en Brasil. Open English ha sido
tema central en uno de los capitulos del programa de television por Internet
Small Empires, presentado por Alexis Ohanian, uno de los fundadores de
reddit. ElI equipo de Small Empires visitd las oficinas de Open English en
Coconut Grove, FL, entrevistdndose con el equipo de direccion de Open
English para discutir el espacio comercial de la ensefianza online, los start
ups en Miami y las lecciones aprendidas como lideres en un entorno en
constante ebullicién, tanto en materia de economia como de tecnologia. En
éste, el segundo episodio de la temporada dos, Small Empires da una
mirada entretenida y reveladora al mundo de Open English. El programa de
Small Empires es una magnifica introduccion al mercado estadounidense de
empresas en su primera fase o en fase de crecimiento, también conocidas
como start ups, a emprendedores y a cualquier persona que pueda no sepa
que el éxito de Open English es cuatro veces mayor al de Rosetta Stone, por
ejemplo. La cobertura de Open English ha sido mayoritariamente dentro de
los medios latinoamericanos, incluyendo el brasilefio, hasta que fue
publicado un articulo en la cubierta de Marketplace en The Wall Street

Journal en junio de este afio. (Open English, 2014)

1) Proceso de matricula de Open
English

El proceso de matricula en Open
English es cuando inicialmente una persona se tiene que inscribir via web,
con sus datos personales. Luego, llega un mensaje a al correo que coloco
en la inscripcién. Después, un vendedor del servicio realiza una llamada al
celular que la persona coloco en la inscripcion. Comenta acerca de la
matricula online, el curso tiene ocho modulos para estudiar. Ademas de ello,
menciona que el curso son las 24 horas del dia los 7 dias de la semana, las
lecciones son interactivas. El pago se puede hacer mediante una tarjeta de

crédito o débito Visa o Mastercard. Después del pago se envia al correo con
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todos los materiales did4cticos a utilizar en el curso, afiadiendo el Usuario y
Contrasefia para acceder via web. Menciona que los profesores son
netamente de Estados Unidos. Por ultimo, aclara que si la persona estudio
en algun instituto y se quedod en cierto nivel, se le puede tomar un examen
de clasificacion via online para clasificarlo segun los modulos de la empresa

y se puede sacar certificacion Internacional. (Wilchts, 2015)

Comienza a estudiar inglés hoy EMPEZAR

llustracion 4 Curso de Open English
Elaboracion: (Open English, 2015)

c. Caso de Exito de Edesa S.A.
Segun (EDESA S.A, 2015)
menciona que gracias al Sistema Integrado de Informacion de Matriculas
SIMAT desarrollado por EDESA S.A para el Ministerio de Educacion
Nacional de Colombia, el pais puede contar con informacion en tiempo real y
eficiente del reporte que realizan las Secretarias de Educacion de los nifios,
jovenes y adultos que se encuentran matriculados en los establecimientos

educativos tanto publicos como privados.

1) Proceso de matricula de
Edesa S.A.

e Gracias a la implementacion del SIMAT se unificaron los criterios de
matricula y los procesos seguidos por las diferentes entidades en un
solo proceso guiado por el sistema, lo cual genera transparencia
frente a la comunidad y continuidad para los estudiantes.

e Permite mantener el histérico de los alumnos durante su permanencia

en el sistema educativo.



e Se ha mejorado la calidad, el flujo, la disponibilidad y la utilizacion de
la informacion sobre las matriculas estudiantiles en toda la cadena de
educacion oficial; factores que benefician la asignacion eficiente y
justa de recursos.

e SIMAT ha agilizado la toma de decisiones ya que las entidades que
requieren estadisticas no necesitan invertir tiempo de analisis en
realizar calculos repetitivos, pueden hacer uso de reportes y consultas
generadas automaticamente por el SIMAT agrupadas de acuerdo a la
necesidad de quien lo solicite (sede, colegio, municipio, secretarias

certificadas o Ministerio de Educacion).

Ministerio de = R
Educacién Nacional i
Repiblica de Colombia 5
Uberta y O

llustracion 5 SIMAT
Elaboracion: (Ministerio de Educacion Nacional, 2014)

1.2 Bases teodricas
En esta parte, se describira la teoria y conceptos

de otros autores relacionados al proyecto.

1.2.1 Marco Légico

Los fundamentos tedrico conceptuales de
la metodologia del marco logico pueden rastrearse al punto comun del
desarrollo de enfoques novedosos y metodologias innovadoras en diversos
ambitos de la ciencia, que se produce con la formulaciéon de la llamada
Teoria General de Sistemas a principios de la década de 1950.

El marco légico recoge lo propuesto por la
Escuela Conductual (fijar resultados y dejar actuar) y lo combina con otro
aporte de la vision sistémica: el desglose analitico de objetivos. Este

desglose analitico es un modelo sistémico de las cadenas de causa y efecto
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que explican la dinAmica de una transformacién. Su forma mas conocida es
el llamado Arbol de Problemas, que se ocupa ampliamente en la
metodologia del Marco Logico.

Una vez decidida la estrategia de solucion,
la formalizacion de ella se puede facilitar mediante la construccion de un
diagrama en el cual se describen los pasos que habria que recorrer para
llegar al estado final o solucion. Este diagrama también tiene la forma de
arbol, por la progresiva ramificacion que se va presentando a medida que se
desglosa mas finamente la estrategia. Se le denomina habitualmente Arbol
de Objetivos para la solucion. (Aldunate & Cordoba, 2011)

La Metodologia de Marco Légico (MML) es
una herramienta de gestion que facilita la planificacién, ejecucion y
evaluacion de proyectos. Creada originariamente para los sectores de la
ingenieria y gestion de negocios, la Agencia para el Desarrollo Internacional
Estadounidense (USAID por sus siglas en inglés) la introdujo al area de la
Cooperacion al Desarrollo a finales de los sesenta. La definicibn mas
compleja de la metodologia indica que: “su énfasis esta centrado en la
orientacién por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y a
facilitar la participacion y la comunicacion entre las partes interesadas”
(Dorantes, 2014)

a. Fases del marco légico
PROGRAMACION

Q.
o
N
&
RS
o
(&
» 1
» 4
é?‘
EVALUACION IDENTIFICACION
EJECUCION DISENO
< Y Y
“7((, SEGUIMIENTO  FORMULACION
o,
(o)
1 2
%,
“;
(&
7,
(A

FINANCIACION

llustracion 6 Fases de la metodologia del marco légico

Elaboracion: Los autores, basado en la MML
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Segun (Pinada, 2013) se tiene los
siguientes conceptos de cada fase del Marco Légico:

fase 1. Identificacion
Se centra esta fase en
determinar cuales son los problemas a resolver, se contextualiza y se
madura la idea de lo que es necesario y se desea hacer para resolver el
problema de la situacion actual. Esta etapa se basa en la identificacion y

andlisis del grupo de beneficiarios.

EFECTO 1 EFECTO 2 EFECTO 3 EFECTO 4

EFECTOS

.

PROBLEMA

CAUSAS

llustracion 7 Arbol de problemas

Elaboracion: Los autores, basado en la MML

i

D@m= m
vl S,y

FIN

OBIJETIVOS

MEDIOS

llustracion 8 Arbol de objetivos
Elaboracién: Los autores, basado en la MML

fase 2. Disefio y Formulacién
Etapa llamada también
formulacion. Se basa en el andlisis de la fase de identificacidn, en el que se
formalizan y organizan los resultados obtenidos y se establecen para ello
estrategias, plazos, recursos, costos, etc.
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a;

Andlisis de involucrados

2 30 @)
Analisis de problemas Analisis de objetivos Analisis de altemativas
Opcidn 1
> -y L] >
N
R
{?} Estructura Analitica del Proyecto
Evaluacién
Proyecto | Evaluacion <:—r;,_>
real | —
Indicador 1 <|,:|
Matriz del Marco Légico v
Inclicador 2 Objetives Indicadores M. Verificacion Hipotesis

Fin

@ Propésito

Componentes

Actividades

llustracion 9 Estructura del marco légico de las dos primeras fases
Elaboracion: (Crespo, 2011)

fase 3. Ejecuciony Seguimiento
Esta etapa comprende Ila
ejecucion de lo planeado en el disefio. La ejecucion y seguimientos se
pueden realizar por distintos procedimientos de gestion, planes de trabajo,
estrategias de organizacion, y contar con un sistema de seguimiento para
conocer la evolucion del proyecto.
fase 4. Evaluacion
En esta fase se valora la
accion de cooperacion antes, durante y después de la ejecucion del
proyecto. Esta evaluacién se apoya en el proceso de seguimiento. El marco
l6gico contempla un conjunto de componentes como son: pertinencia,

eficiencia, eficacia, impacto, impacto, y viabilidad.

1.2.2 Historia del BPM

La primera ola, se inicia en el siglo XX y es
dominada por la “teoria de la gestion” de Frederick Winslow Taylor, los
procesos estaban implicitos en la practica del trabajo y no automatizados.
Fueron en gran parte procesos que reorganizaban las actividades de las
personas. La segunda ola, Business Process Reingeneering (BPR), son los
afnos '90, fue el auge de la integracion y la mejora de procesos del Negocio.
Gracias a esto aparecieron los estandares el flujo de trabajo se volvio
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colaborativo y en muchos casos estaba embebido en las aplicaciones.
Aparecen también tecnologias para integracion como EIA y B2B y mejora la
personalizacion. En la tercera ola de la era de la informacion pasamos a la
era del proceso, a partir del 2000 en adelante surgio BPM. La aparicion de
mas estandares, la maduracion del Middleware, los web services permitieron
incrementar el grado de integracion, la reusabilidad y la aceptacion por parte
de las organizaciones. Agilidad y adaptabilidad son las palabras clave: la
cadena de valor se gestiona, se monitoriza, se mejora de forma continua, se
modifica en tiempo real. En las dos primeras olas, ya se usaba el modelado
de procesos de negocio pero sélo para fomentar la compresién humana y no
para dirigir la gestion de los procesos de negocio, como actualmente se

pretende. (Borja, Florez, & Torres, 2011)

PROCESOS
FEDERICK TAYLOR .' MICHAEL PORTER . -
v =
B Introduceel o Cadena de valor
concepto de e= =
Investigacién
Cientifica -

llustracion 10 Historia del BPM
Elaboracion: Los autores

a. Lluvia de ideas

Segun Aquiles Gallardo: “En un método
grupal que aprovecha la imaginacion y promueve la creatividad. Los
participantes lanzan ideas espontaneamente con el fin de identificar
posibilidades no exploradas. El brainstorming o lluvias de ideas es un
excelente motor prospectivo. Su producto es similar al del monitoreo: captura
informacion y la hace entrar al sistema, echando andar el analisis a través de
otros métodos. Aunque muy simple, tiene reglas que deben seguirse, porque
en razon de ser grupal y abierto, si no es conducido con disciplina, deriva
con facilidad en una reunién poca seria. El Lluvia de ideas o Brainstorming

no es un método analitico, sino un método generador de ideas. El andlisis
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prospectivo se realiza mediante otros métodos. Es un error frecuente que el
conductor de un ejercicio de lluvia de ideas permita la discusion y el debate
entre los participantes, con los enojos e inhibiciones del caso. Las ideas se
deben anotar tal como surgen, sin exigir relaciones entre ellas, aunque
algunas surjan de otras y muchas veces parezcan o sean la misma con
distintos nombres. El propdsito es recoger varias ideas, y si se resulta
divergentes, tanto mejor”. (Castillo, 2012)

b. Ciclo de Deming
Segun (Padilla, 2012) el ciclo Deming o el
PHVA, es una herramienta de mejora continua que consta de cuatro etapas.

Las etapas son las siguientes:

1) Planificar
En esta etapa se establecen los
objetivos y procesos necesarios para obtener los resultados, de acuerdo con
el resultado esperado.

2) Hacer
En esta etapa, se implementan los

procesos definidos en la etapa previa.

3) Verificar
Esta etapa busca controlar que los
procesos se desarrollen en conformidad con lo establecido. Esta etapa es
clave para el proceso de retroalimentacion, ya que mediante el proceso de
auditoria Interna, es posible identificar las no conformidades y oportunidades
de mejora, que posteriormente, seran enviadas nuevamente al sistema para
Su mejora continua.
4) Actuar
En esta etapa, se ejecutan
nuevamente los procesos anteriores, tomando como base las conclusiones

de la etapa anterior. Es decir, se ingresa en la mejora continua.
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llustracion 11 Ciclo de Deming
Elaboracion: (Cabrera, 2015)

c. Diagrama de causay efecto
También denominado Diagrama de
Ishikawa o de Espina de Pescado, es una herramienta gréfica que nos
permite descubrir las causas raiz de un determinado efecto. Una de las
causas principales de dicho efecto puede haber sido originado por algun otro
factor, a la que se llamara causa secundaria, por lo que también debe
incluirse en el diagrama. Este diagrama es util porque al conocer las causas

raiz se facilita la identificacion de posibles soluciones. (Salas, 2013)

NATERIALES WEDIO AVBIENTE]  [WETGD0 B RARAID \
AN

N2 ——B

causan1
Vi causana —®\

A——>| [EFECTO]

/v'musws —
-

ANT —/

[MAaQuINARiA] [MANO DE OBRA] VEDICIGN

llustracion 12 Diagrama de causa y efecto (Ishikawa)

Elaboracién: Los autores, basado en Ishikawa
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d. Gestion de calidad total
Total Quality Management (TQM). Es una
filosofia de la organizacion total implicacibn en la mejora de todos los
aspectos de la calidad del producto o servicio proporcionado por la

organizaciéon. (Morfaw, 2009)

e. Cadena de valor
La cadena de valor es una herramienta de
gestiéon, la cual permite identificar las distintas actividades internas de la
Empresa. (Jimenez W. , 2014)

f. Reingenieria de procesos

Segun (Apushon, 2010) se tienen dos
puntos de vistas diferentes:

La definicibn mas aceptada actualmente es
la siguiente: “La Reingenieria es el replanteamiento fundamental y el
redisefio de los procesos dl negocio para lograr mejoras dentro de medidas
criticas y contemporaneas de desempefio, tales como costo, calidad,
servicio y rapidez” (Hammer, 1994).

Desde otro punto de vista la reingenieria
“Es el redisefio rapido de los procesos estratégicos de valor agregado y de
los sistemas, las politicas y las estructuras organizaciones que los sustentan
para optimizar los flujo de trabajo y la productividad de una organizacién”
(Manganelli, 1995). En su forma mas sencilla la reingenieria cambia el
proceso para corregir el ajuste entre el trabajo, el trabajador, la organizacién
y su cultura para maximizar la rentabilidad del negocio. Para que una
empresa adopte el concepto de reingenieria, esta tiene que ser capaz de
deshacerse de las reglas, formas de hacer las cosas y politicas
convencionales que aplicaba con anterioridad y estar abierta a los cambios
por medio de los cuales sus negocios y actividades puedan llegar a ser mas

eficientes.
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1.2.3 BPM

Business Process Management (BPM) es
un enfoque sistémico para identificar, disefiar, ejecutar, documentar, medir,
monitorear y controlar. Los procesos de negocios tanto automatizados y no
automatizados sirven para lograr resultados consistentes, dirigidos,
alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion. BPM implica la
deliberada, colaborativo y cada vez mas, la tecnologia asistida por definicion,
mejora, innovacion y gestion de los procesos de extremo a extremo de
negocios que llevan a los resultados del negocio, crean valor y permiten a
una organizacion para cumplir con sus objetivos de negocio con mas
agilidad. BPM permite a las empresas alinear sus procesos de negocio para
su estrategia de negocio, lo que el rendimiento global de la empresa eficaz a
través de mejoras de las actividades laborales especificas, ya sea dentro de
un departamento especifico, en toda la empresa, o entre organizaciones.
(Freund, Rucker, & Hitpass, 2013)

Business Process Management es una
metodologia empresarial cuyo objetivo es mejorar la eficiencia a través de la
gestién de los procesos de negocio, que se deben modelar, automatizar,
integrar, monitorizar y optimizar de forma continua. A través del modelado de
las actividades y procesos puede lograrse un mejor entendimiento del

negocio y la oportunidad de mejorarlos. (Ospina, 2012)

PROCESOS PERSONAS TECNOLOGIA

BPM = el + 4§ + @

> [S ~ J

llustracion 13 BPM

Elaboracion: Los autores, basado en BPM
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a. Fases del BPM

1.
a IDENTIFICACION %
DE PROCESOS
6.

MONITOREO DE PROCESOS !

MODELADO DE PROCESOS

‘ l (as-19)
5.
EJECUCION DE PROCESOS 2
(T0-DO) ANALISIS DE PROCESOS
4,
MEJORA DE PROCESOS

(70 - BE)

llustraciéon 14 Ciclo de BPM
Elaboracion: Los autores, basado en BPM

1) Identificacién de Procesos
Como un primer paso segun
(Aguilar, 2013) es importante establecer cuales son los procesos de la
empresa, por lo que a continuacibn se mencionan algunos elementos y
caracteristicas que deben contemplarse:
e Las entradas y las salidas (insumos y resultados tales como servicios,
software o hardware).
e Los procedimientos seran facilmente comprendidos por cualquier
persona de la organizacion.
e EIl nombre asignado a cada proceso debera sugerir los conceptos y
las actividades que abarca.
e Todos los procesos contardn con un responsable designado que
asegure su eficacia y cumplimiento continuo.
e También se mostraran indicadores que permitan visualizar de forma
gréfica la evolucion de los procesos.
2) Modelo de Procesos (AS-IS)
Esta actividad se centra en recopilar
informacion de los interesados y modelar la situacion actual de la

organizacién aplicando la notacion BPMN. (Castrillon, 2014)
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Una ficha de proceso es un soporte
de informacion que pretende reunir todas aquellas caracteristicas relevantes
para el control de actividades definidas en el diagrama de proceso, como
también para la gestion y la mejora del proceso. La informacion a incluir en
la ficha de proceso debe ser la necesaria para permitir la gestion y servir
como base para la mejora del proceso, por ejemplo el objetivo del proceso,
el alcance, las interrelaciones a través de las entradas y salidas, propietario

o duefio del proceso entre otros. (Hidalgo, Martinez, & Teran, 2008)

3) Analisis de Procesos
Consiste en el estudio de la situacion
tanto desde el punto de vista técnico como organizacional. Sobre la base de
este estudio, se identifican, revisan, validan y representan los procesos de
negocios en un modelo. Sobre la base de este modelo se valida, se simula y
se verifica el proceso, siendo éstas las actividades de andlisis. (Bazan, 2009)

4) Mejora de Procesos (TO-BE)
Consiste en elaborar modelos del
proceso modificado para mejorar su desempefio reducir sus costos, o
simplemente resolver el o los problemas que dieron origen al proyecto de
cambio. Esto significaréa explorar las alternativas posibles y elegir la mejor
opcion en términos del cumplimiento de los objetivos del proyecto. (Cruz,
2008)

5) Ejecucion de Procesos (TO-DO)

Esta fase inicia con la aplicacion de
los modelos de procesos de negocio, con la plataforma definida. Uno de los
aspectos interesantes en esta fase es la integracion de sistemas externos y
verificar con pruebas exhaustivas el comportamiento de’ los procesos de
negocios externos. En estas pruebas se debe contemplar probar el volumen
de los datos)’ su crecimiento, los flujos de trabajo, restricciones de tiempo.
De lo anterior es posible decidir si es necesario redisefiar algunos aspectos,

como el flujo de trabajo, que no se acomoda a la realidad para el cual se
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disefid. En el caso de si existe intervencion humana en los flujos de trabajo,
se verifica si existe buen entrenamiento en las personas. (Camargo, Otarola,
& Alvarado, 2010)

6) Monitoreo de Procesos

Segun (Freund, Rucker, & Hitpass,

2013) al monitoreo y medicion del desempefio de los procesos en linea 'y en

tiempo real se denomina Business Activity Monitoring (BAM). EI BAM
contiene principalmente dos componentes:

e Registro: Registra las variables que entregan las instancias de los

procesos.
e Medicion y Calculo: Se evalian los registros y se evallan los

indicadores definidos.

b. Macroproceso
El macroprocesos se pueden
clasificar en tres nivel: Macroprocesos Estratégicos, Macroprocesos
Operativos (Core) y Macroprocesos de Soporte. A continuacién, se
describiran cada uno de ellos segun el articulo (Garcia & Piloto, 2011):

1) Macroprocesos
Estratégicos

Los destinados a definir
y controlar las metas de la empresa, sus politicas y estrategias. Son
gestionados por la direccion en conjunto.

2) Macroprocesos
Operativos

Los destinados a llevar
a cabo las acciones que se relacionan con las politicas y estrategias
definidas por la empresa para dar servicio a los clientes. Van a tener impacto

en el cliente, al crear valor para él.
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3) Macroprocesos de
Soporte

Procesos no
directamente ligados a las acciones de desarrollo de las politicas, pero cuyo

rendimiento influye directamente en el.

MACROPROCESOS

ESTRATEGICOS ) e

-
A

& d
OPERACIONALES N .
s &

DE SOPORTE 3 rTe

|

llustracién 15 Macroproceso

Elaboracion: Los autores

C. Proceso

En principio un proceso
corresponde a la representacion de un conjunto de acciones (actividades)
gue se hacen, bajo ciertas condiciones (reglas) y que se puede ejecutar
cosas (eventos). En forma genérica se puede definir un proceso como: “Una
concatenacion légica de actividades que cumplen un determinado fin, a
través del tiempo y lugar, impulsadas por eventos”.

Esta definicibn contiene los
principales elementos que describen un proceso: Los eventos son
ocurrencias externas que inician un proceso, es decir un proceso no se inicia
por si solo, algo tiene que ocurrir y el proceso reacciona ante el suceso. El
proceso debe cumplir un determinado fin. Las actividades en un proceso
consumen tiempo y recursos. Una actividad se puede definir como una
“accion sobre un objeto”, es decir el proceso de transformacion ocurre a
través de las actividades en un proceso. Las actividades en un proceso
estan encadenadas a través de una secuencia légica que determinan en su

conjunto las condiciones del negocio. (Hitpass, 2014)
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d. Stakeholders

Freeman y Reed (1993), para
las instancias, sugieren una amplia y en una interpretacion restrictiva de la
expresion de las partes interesadas. La definicibn mas amplia abarca
“cualquier grupo identificable o individuo que puede afectar a la consecucion
de los objetivos de la organizacion o que se ve afectada por la consecucion
de los objetivos de la organizacion”. En un sentido estricto, los autores
definen un stakeholder como “todo grupo identificable o individual en el que

la organizacion depende para su supervivencia. (Gossy, 2014)

e. Subproceso
Un subproceso es una
agrupacion de actividades del negocio que representa una unidad de trabajo.
Los subprocesos tienen sus propios atributos y metas, y contribuyen a la
meta del proceso que los contiene. Un subproceso es también un proceso y
su minima expresion es una actividad. (Yzquierdo, Silverio, Lazo, & Torres,
2012)
1§ Gestion de procesos
El area de aplicacién del ciclo
de la gestion, es la de procesos de la empresa. Como es un area en la que
no ha sido tradicional aplicar elementos por ciclo, se ha de estar dispuestos
a encontrar algunas dificultades segun (Perez, 2010) :
¢ Identificacién: los procesos han existido desde siempre, aunque otra
cosa bien distinta es que esten identificados, es decir, que se conozca
su extension y esten documentados para saber de que estamos
hablando. La implantacion de Sistemas de Gestiéon de la Calidad
segun ISO 9001 ha supuesto un avance a este respecto. El mapa de
procesos tambien permite responder a este elemnto de ciclo previo.
e Medicion: a excepcidon de produccion, existe una tracion de medir el
funcionamiento de una empresa.
e Control: por la misma razon excepto los procesos de fabricacion, el
resto de procesos tampoco suelen en el sentido que veniamos

utilizando esta palabra.
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g. Tecnologia BPM

Segun (Jimenez & Toapanta,
2014) se tiene la siguiente definicion:

1) BPMN

El modelador de

Procesos de Bizagi es una herramienta que le permite modelar y
documentar procesos de negocio basado 100% en el estandar de
aceptacion mundial conocido como Business Process Model and Notation
(BPMN). Se puede crear documentacion en Word, PDF, SharePoint o Wiki, e
importar o exportar la informacion de los mismos desde y hacia Visio o XML
entre otros. Con su comportamiento intuitivo y su amigable interfaz grafica,
se podra diagramar y documentar procesos de manera mas rapida y facil sin
necesidad de esperar por alguna rutina de validacion. Bizagi guarda sus
procesos en un archivo .bpm. Cada archivo se denomina Modelo y puede
contener uno o mas diagramas. Un modelo puede ser toda la organizacion,
Su area o un proceso especifico segun sean sus necesidades. Cada pestafia
es un diagrama y alli usted dibuja sus procesos. Usted puede navegar entre
diagramas seleccionando la pestaiia del diagrama en la parte inferiros del
Modelo.

Tabla 1 Elementos de modelamiento BPMN basicos

ACTIVIDADES
ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION
Es una actividad atémica dentro de un flujo —
de proceso. Se utiliza cuando el trabajo en
Tarea proceso no puede ser desglosado a un =
nivel mas bajo de detalle.
-
Es una tarea de workflow tipica donde una r"—'\{.ﬁ
_ persona ejecuta con la asistencia de una =0
Tarea de Usuario gplicacién de software. SEETEE
-~
Es una tarea que utiliza algun tipo de (T )
__ servicio que puede ser Web o una wC
Tarea de Servicio gplicacién automatizada. Service Task
S
Es una tarea diseflada para esperar la —
Tarea de llegada de un mensaje por parte de un [EF; -
Recepcion participante externo (relativo al proceso). e
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ELEMENTO

Tarea de Envio

Tarea de Script

Tarea Manual

Tarea de Regla
de Negocio

Ciclo Multi-
Instancia

Ciclo Estandar

Sub-proceso

Sub-proceso
Reusable

Sub-proceso de
Evento

ACTIVIDADES
DESCRIPCION

Es una tarea diseflada para enviar un
mensaje a un participante externo (relativo
al proceso).

Es una tarea que se ejecuta por un motor
de procesos de negocio. El usuario define
un script en un lenguaje que el motor
pueda interpretar.

Es una tarea que espera ser ejecutada sin
la asistencia de algin motor de ejecucion
de procesos de negocio o aplicacion.

Ofrece un mecanismo para que el proceso
provea una entrada a un motor de Reglas
de Negocio y obtenga una salida de los
célculos que realice el mismo.

Las tareas pueden repetirse
secuencialmente comportandose como un
ciclo. El ciclo multi-instancia permite la
creacion de un nudmero deseado de
instancias de actividad que pueden ser
ejecutadas de forma paralela o secuencial.

Las tareas pueden repetirse
secuencialmente comportandose como un
ciclo. Esta caracteristica define un
comportamiento de ciclo basado en una
condiciéon booleana. La actividad se
ejecutard siempre y cuando la condicién
booleana sea verdadera.

SUBPROCESO

Es una actividad cuyos detalles internos
han sido modelados utilizando actividades,
compuertas, eventos y flujos de secuencia.

Identifica un punto en el flujo donde se
invoca un proceso pre-definido. Los
procesos reusables se conocen
como Actividades de Llamada en BPMN.

Un sub proceso es definido como de
Evento cuando es lanzado por un evento.
Un sub proceso de evento no es parte del
flujo normal de su proceso Padre — no hay
flujos de entrada o salida.
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ELEMENTO

Transaccion

Ad-Hoc sub-
proceso

Ciclo Estandar

Ciclo Multi-
Instancia

Compuerta
Exclusiva

Compuerta
Basada en
Eventos

ACTIVIDADES
DESCRIPCION

Es un sub proceso cuyo comportamiento
es controlado a través de un protocolo de
transaccion. Este incluye los tres
resultados bésicos de una transaccion:
Terminacion exitosa, terminacion fallida y
evento intermedio de cancelacion.

Es un grupo de actividades que no
requieren relaciones de secuencia. Se
puede definir un conjunto de actividades,
pero su secuencia y nuamero de
ejecuciones es determinada por sus
ejecutantes.

Los sub procesos pueden repetirse
secuencialmente comportandose como un
ciclo. Esta caracteristica define un
comportamiento de ciclo basado en una
condiciébn booleana. La actividad se
ejecutara siempre y cuando la condicion
booleana sea verdadera.

Los sub procesos pueden repetirse
secuencialmente comportandose como un
ciclo. El ciclo multi-instancia permite la
creacion de un nudmero deseado de
instancias de actividad que pueden ser
ejecutadas de forma paralela o secuencial.

COMPUERTAS

De divergencia: Se utiliza para crear
caminos alternativos dentro del proceso,
pero solo uno se selecciona.

De convergencia: Se utliza para unir
caminos alternativos.

Representa un punto de ramificacion en
los procesos donde los caminos
alternativos que siguen la compuerta estan
basados en eventos que ocurren.

Cuando el primer evento se dispara, el
camino que sigue a ese evento se usara.
Los caminos restantes seran
deshabilitados.
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ELEMENTO

Compuerta
Exclusiva Basada
en Eventos

Compuerta
Paralela Basada
en Eventos

Compuerta
Paralela

Compuerta
Compleja

Compuerta
Inclusiva

Objetos de Datos

Deposito de Datos

Grupo

ACTIVIDADES
DESCRIPCION

Es una variaciéon de la compuerta basada
en eventos que se utiliza Gnicamente para
instanciar procesos. Si uno de los eventos
de la configuracion de la compuerta
ocurre, se crea una nueva instancia del
proceso. No deben tener flujos de entrada

A diferencia de la Compuerta Exclusiva
Basada en Eventos, se crea una instancia
del proceso una vez que TODOS los
eventos de la configuracion de la
compuerta ocurren. No deben tener flujos
de entrada.

De divergencia: Se utiliza para crear
caminos alternativos sin evaluar condicion
alguna.

De convergencia: Se utliza para unir
caminos alternativos. Las compuertas
esperan todos los flujos que concurren en
ellas antes de continuar.

De divergencia: Se utiliza para controlar
puntos de decision complejos en los
procesos. Crea caminos alternativos
dentro del proceso utilizando expresiones.
De convergencia: Permite continuar al
siguiente punto del proceso cuando una
condicién de negocio se cumple.

De divergencia: Representa un punto de
ramificacion en donde las alternativas se
basan en expresiones condicionales. La
evaluacion VERDADERA de una condicion
no excluye la evaluacion de las demés
condiciones. Todas las evaluaciones
VERDADERAS seran atravesadas por un
token.

De convergencia: Se utiliza para unir una
combinacion de caminos paralelos
alternativos.

DATOS

Provee informacion acerca de cémo los
documentos, datos y otros objetos se
utilizan y actualizan durante el proceso.

Provee un mecanismo para que las
actividades recuperen o actualicen
informacidon almacenada que persistira
mas alla del scope del proceso.

ARTEFACTOS

Es un artefacto que provee un mecanismo
visual para agrupar elementos de un
diagrama de manera informal.
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ELEMENTO

Anotacion

Imagen

Encabezado

Texto con
Formato

Artefactos
Personalizados

Pool

Lane

Fase

Flujo de
Secuencia

Asociacion

Flujo de Mensaje

ACTIVIDADES
DESCRIPCION

Son mecanismos para que un modelador
provea informacién adicional, al lector de
un diagrama BPM.

Permite la insercion de iméagenes
almacenadas en su computador al
diagrama.

Muestra las propiedades del diagrama.

Este artefacto permite la insercion de un
area de texto enriquecido al diagrama,
para proveer informacién adicional.

Ayuda a definir y utilizar sus propios
artefactos.

Los artefactos proveen la capacidad de
mostrar informacién adicional acerca del
proceso, que no esta directamente
relacionada al flujo.

Swimlanes

Un pool es un contenedor de procesos
simples (contiene flujos de secuencia
dentro de las actividades).

Un proceso estd  completamente
contenido dentro de un pool. Siempre
existe por lo menos un pool.

Es una sub-particion dentro del proceso.
Los lanes se utilizan para diferenciar roles
internos, posiciones, departamentos, etc.

Es una sub-particion dentro del proceso.
Puede indicar diferentes etapas durante el
mismo.

Conectores

Un flujo de secuencia es utilizado para
mostrar el orden en el que las actividades
se ejecutaran dentro del proceso.

Se utiliza para asociar informacion y
artefactos con objetos de flujo. También se
utiiza para mostrar las tareas que
compensan una actividad.

Se utiliza para mostrar el flujo de mensajes
entre dos entidades que estan preparadas
para enviarlos y recibirlos.

Elaboracion: (Bizagi, 2014)
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2) Diagrama de
procesos

Es una representacion
grafica de los pasos que se siguen en toda una secuencia de actividades,
dentro de un proceso o un procedimiento, identificAndolos mediante
simbolos de acuerdo con su naturaleza; incluye, ademas, toda la informacién
gue se considera necesaria para el analisis, tal como distancias recorridas,

cantidad considerada y tiempo requerido. (Estrada, 2010)

Actividad 2.1

MO

Actividad 4

Actividad 1

Stakeholder 1

Proceso 1

£ Condigianal

m
-
: Actividad 3

llustracién 16 Representacion del diagrama de procesos de negocio

Elaboracion: Los autores, basado en el estandar BPMN

h. Diagrama de analisis de
procesos (DAP)

Segun (Arrieta, 2012) es una
representacion grafica que muestra la trayectoria de un producto o
procedimiento seflalando todos los hechos sujetos a examen mediante el
simbolo que corresponda. Su utilidad se basa en lo siguiente:

e Nos da una vision general de lo que sucede y se entiende mas
facilmente tanto los hechos en si como su relacion mutua.

e llustra con claridad la forma en que se efectda un trabajo. Aun cuando
los capataces y los obreros no estén al tanto de las técnicas de
registro, por ejemplo, que un grafico o diagrama con muchos simbolos
de espera o transporte indica la necesidad de modificaciones en los

meétodos de trabajo.
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Tabla 2 Simbologia del diagrama de andlisis de procesos

Simbolo Actividad Descripcion
Operacion Indica las principales
O fases del proceso
Inspeccion Verifica calidad y/o
cantidad

Transporte Indica movimientos /
traslados

actividades

Almacenamiento Indica el deposito en un
almacén

D Espera Indica demoras en

Actividades combinadas Indica operacién e
inspeccion en
simultaneo

Elaboracion: (Salas, 2013)

1.2.4 Reglade tres simple

Segun (Jaramillo, 2012) la regla de tres es
un procedimiento aplicado a la resolucion de problemas de proporcionalidad
en los que se conocen tres de los cuatro datos de la proporcion y se requiere
calcular el cuarto; este procedimiento puede nublar a quien piensa que con
él se puede resolver cualquier tipo de problema donde se tengan tres datos y
falte uno por ser encontrado pues no es tan sencillo, no sélo se trata de
saber cdmo es su secuencia sino porgue, es decir, saber cuando y cémo se
puede usar la regla de tres.

De manera general, pues después sera
ampliada, se puede decir que la regla de tres se usa para calcular valores
desconocidos de magnitudes proporcionales. Las operaciones con las que
se resuelve son muy sencillas: la multiplicacion y la division. Se llama
supuesto a la parte del problema que conocemos e incognita a la que
debemos calcular.

Para poder plantear la relacion de

proporcion es necesario que dos de los términos a y b pertenezcan a una
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misma magnitud y que los términos c y d pertenezcan a otra magnitud, pero

relacionada con la anterior. Y se expresa como una proporcion, asi:
a ¢

b d

1.2.5 Matricular
Inscribir o hacer inscribir el nombre de

alguien en la matricula. (RAE, 2012)

1.2.6 Servir
Repartir o suministrar algun producto a un
cliente. (RAE, 2012)

1.2.7 Cliente y Atencién al Cliente
Segun (Perdomo, 2007) presenta algunas
definiciones de cliente y algunas caracteristicas de atencion al cliente:

a. Cliente

Harrington (1998, pag. 96) define a
los clientes como:
» Las personas mas importantes para cualquier negocio.
» No son una interrupcion en el trabajo, son un fundamento.
» Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y
deseos, y el trabajo consiste en satisfacerlos.

> Merecen un trato mas atento y cortes que se pueda.

b. Caracteristicas de la atencién al
cliente

Desatnick (1990, pag. 99) menciona
gue las caracteristicas mas importantes que debe tener la atencién al cliente
son:

» La labor debe ser empresarial con servicio de espiritu eficiente,
sin desengafio y con cortesia.

» El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al
publico que lo necesita.
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El pdblico se molesta enormemente cuando el empleado que
tiene frente a él no habla con claridad y utiliza un vocabulario
técnico para explicar las cosas.

Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio
tiempo, sino al tiempo que dispone el cliente, es decir tener
rapidez.

La empresa debe gestionar expectativas de sus clientes,
reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del

servicio y las expectativas del cliente.
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CAPITULO I
METODOLOGIA

En este capitulo, se describiran los materiales y métodos que se

utilizaran en el proyecto.

2.1

Materiales

A continuacién se presenta los materiales que se

utilizaran para este proyecto.

Tabla 3 Materiales

DIGITAL NOTES

Herramientas de Desarrollo
Software Version | Descripcion

Herramienta de gestién de base de datos de Oracle que
ORACLE permitira verificar la poblacion de matriculados y estados
DATABASE _ ) g

10g de los clientes, asi como también los datos personales.

Herramienta de consultas a la Base de Datos de Oracle
TOAD 9.7 realizando consulta de PL/SQL.
Herramientas de Disefio
Software Versién | Descripcién
ILLUSTRATOR 6 Herramienta de disefio de gréficos vectoriales.
Herramientas para Lluvia de Ideas
Software Versién | Descripcién
POST IT 5.3 Herramienta que se utilizar para crear una pizarra con

diversas ideas plasmadas en Post It de forma digital.

Herramientas de Modelado de Datos
Software Version | Descripcion

Herramienta de modelado de procesos del proyecto.
BIZAGI 2.9.04

32



Herramientas de Documentacion

Versién |Descripcion
Software
Herramienta de Microsoft Office que permitira crear
archivos de calculos y reportes, requeridos para la gestion
MS - EXCEL 2013 |y ejecucién del proyecto y/o productos.
Herramienta de Microsoft Office que permitira crear
presentaciones realizadas en toda la ejecucion del
MS - POWER
POINT 2013 proyecto.
Herramienta de Microsoft Office que permitird graficar
MS - VISIO 2013 | diversos modelos.
Herramienta de Microsoft Office que permitira crear
documentos de texto requeridos para la gestion vy
MS - WORD 2013 | ejecucion del proyecto y/o productos.
Herramientas de Comunicacion
Sl Version |Descripcion
Herramienta para compartir informacién en linea y
DRIVE LIBRE entregar avances del proyecto.
Herramienta para compartir informacién en linea y
DROPBOX LIBRE almacenamiento en la nube.
Se utilizard Gmail para la comunicacion mediante correos
GMAIL LIBRE electrénicos.
Infraestructura
Equipo Descripcion
Se utilizara la PC proporcionada por la empresa.
COMPUTADOR Requisitos Minimos:
A PERSONAL . Procesfador Intel Core i 5 3.10 GHz
e Memoria RAM de 4 GB
e Disco duro de 500 GB
Se utilizara la PC proporcionada por la empresa.
SERVIDOR DE Requisitos Minimos:
PRUEBAS o Procesgdor Intel Core 2 Quad 2.83 GHz
e Memoria RAM de 4 GB
e Disco duro de 300 GB
Se utilizara la PC proporcionada por la empresa.
Requisitos Minimos:
SERVIDOR DE :
PRODUGCION e Procesador Intel Core i 5 3.20 GHz

Memoria RAM de 8 GB
Disco duro de 400 GB

Elaboracion: Los autores
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2.2 Método
El método desarrollado para el proyecto
“Propuesta de mejora del proceso de gestion de matricula para la atencion al
cliente en el Centro de Idiomas de la Universidad San Martin de Porres de
Lima y Chiclayo - PerU” esta basado en las Metodologias del Marco Légico y
BPM.

2.2.1 Metodologia del Marco Légico
Con base a este estudio realizado en las
bases tedricas se puede analizar que para el proceso de gestion de
matricula se utilizara las fases de identificacion y disefio, en esta ultima
especificamente en la planificacion de la matriz de marco légico. A
continuacion se amplia el estudio con dichas fases.
a. Fase de identificacion
En esta fase se realizara los pasos a
seguir para el andlisis de involucrados, analisis del problema, analisis del

objetivo y analisis de alternativa.

1) Andlisis de involucrados
En este punto se debe realizar
las entrevistas a los usuarios para crear el historial de incidencias
Incidencias_CI_0001 (VER ANEXO 4). Esto servira para identificar primero
los Stakeholders, segundo los intereses, tercero los problemas y finalmente
los recursos o0 mandatos. Por lo tanto, se podra realizar el andlisis de

involucrados.

Entradas:

Entrevistas a los usuarios, sirve para identificar la forma de trabajo
actual y los problemas que enfrentan dia a dia.
Historial de incidencias, sirve para analizar el porqué de estos

sucesos Yy la forma de solucionarlos.
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Proceso:

Identificar los stakeholders, sirve para conocer los participantes
internos y externos dentro del proceso de matricula.

Identificar los intereses, sirve para conocer las necesidades de los
stakeholders.

Identificar los problemas, sirve para conocer los problemas que
enfrentan los stakeholders, asi como la percepcion en porcentajes.

Identificar los recursos o mandatos, sirve para obtener los recursos
que utilizan o los mandatos que establece dicho stakeholder.
Salida:

Matriz de involucrados, sirve para comenzar a analizar el problema

en general que enfrenta la empresa.

Entrada Proceso Salida

a
|

i i Identificar
Entrevistas a usuarios. stakeholders MATRIZ D
Historial de incidencias. Identificar S 4d \VOLUCRADOS

‘ [ intereses
Identificar
problemas
=

Identificar recurso o
mandatos

llustracion 17 Pasos para el andlisis de involucrados

Elaboracion: Los autores

2) Analisis del problema
En este punto se debe extraer
la matriz de involucrados de la fase anterior. Esto servira para identificar
primero las causas del problema, luego el problema general y finalmente los

efectos del problema. Por lo tanto, se podra realizar el arbol de problemas.
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Entradas:
Matriz de Involucrados, sirve para tener una idea de los problemas
que enfrenta cada usuario.
Proceso:
Identificar las causas del problema, sirve para conocer donde se
origina el problema.
Identificar el problema general, sirve para conocer el problema en si.
Identificar los efectos del problema, sirve para conocer las
consecuencias que ocasiona el problema.
Salida:

Arbol de problemas, sirve para entender la problemética a resolver.

Entrada Proceso Salida

Analista de Sistemas

3
|

Identificar las causas del
problema.

Matriz de Involucrados | wlf m
| Identificar el problema ’ PROBLEMAS

/ \ general.
N Identificar los efectos del

problema.

llustracion 18 Pasos para el andlisis del problema
Elaboracion: Los autores

3) Anélisis del objetivo
En este punto se debe extraer
el arbol de problemas de la fase anterior. Esto servira para identificar primero
los medios del objetivo, luego el objetivo general y finalmente los fines del

objetivo. Por lo tanto, se podra realizar el arbol de objetivos.

Entradas:

Arbol de problemas, sirve para tener una idea de los objetivos que

se desea realizar.
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Proceso:

Identificar los medios del objetivo, sirve para conocer los hechos
opuestos a las causas que originan el problema para solucionarlo.

Identificar el objetivo general, sirve para transformar el problema en
positivo.

Identificar los fines del objetivo, sirve para conocer las
consecuencias positivas que se produce cuando se resuelve el problema
identificado.

Salida:

Arbol de objetivos, sirve para visualizar la solucién futura deseada

una vez resueltos los problemas.

{ T ' -
Proceso Sal
Analista de Sistemas

[ o)

@

|

Identificar los medios del
objetivo.

Arbol de Problemas . ~I/ W
I Identificar el objetivo ._______/ OBJETIVOS

general.

Identificar los fines del
objetivo.

llustracion 19 Pasos para el analisis del objetivo
Elaboracion: Los autores

4) Andlisis de alternativas
En este punto se debe extraer
el arbol de objetivos de la fase anterior. Esto servira para identificar primero
los medios del objetivo, luego definir estrategias de acuerdo a los aspectos:
social, y finalmente creacion de estrategias segun el medio del objetivo
versus el aspecto requerido. Por lo tanto, se podra obtener las alternativas

de solucion.
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Entradas:

Arbol de objetivos, sirve para tener una idea de las estrategias que
utilizaran para atacar el problema.
Proceso:

Identificar los medios del objetivo, sirve para conocer los hechos
opuestos a las causas que originan el problema para solucionarlo, lo cual se
encuentra en el arbol de objetivos.

Definir estrategias de acuerdo a los aspectos: social, sirve para
evaluar las posibles estrategias en esos aspectos que pueden ayudar a la
entidad.

Creacion de estrategias segun el medio del objetivo versus el
aspecto requerido, sirve para crear las posibles alternativas de solucion.
Salida:

Alternativas de solucién, sirve para que la entidad pueda mejorar en

diferentes aspectos.

Entrada O Saliad

Analista de Sistemas
~

&
|

Identificar los medios del
objetivo.
|

Definir estrategias de acuerdo al ALTERNATIVAS
aspecto: Social DE SOLUCION

Creacion de estrategia seguin
el medio del objetivo versus el aspecto
requerido.

Arbol de Objetivos

llustracion 20 Pasos para el andlisis de alternativas
Elaboracion: Los autores

b. Fase de Disefio y Formulacion

En esta fase se realizara los pasos a

seguir para crear la matriz del marco ldgico.

38



1) Matriz del Marco Logico
En este punto se debe
detectar la estructura analitica del proyecto del arbol de objetivos de la fase
tres. Esto servira para identificar el fin, proposito, componentes, actividades
derivados del arbol de objetivos, segundo identificar los indicadores y
finalmente identificar los medios de verificacion. Por lo tanto, se obtendra la

matriz del marco logico.

Entradas:

Detectar la estructura analitica del proyecto del arbol de objetivos,
sirve para integrar el arbol de objetivos mas las actividades a realizar y
analizar el proyecto.

Proceso:

Identificar el fin, propésito, componentes y actividades, sirve para
tener una idea del proyecto que se pretende hacer, como y cuéales son los
supuestos clave (Estructura Analitica del Proyecto).

Identificar los indicadores, sirve para medir un logro de manera
cuantitativa o cualitativa.

Identificar los medios de verificacion, sirve para supervisar y evaluar
el proyecto.

Salida:

Matriz del marco légico, sirve para conocer la planificacién que se

har& ante la solucién del problema.
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Proceso

Analista de Sistemas

Identificar el fin,
propdsito, componentes
Detectar la Estructura y actividades

Analitica del Proyecto
Identificar los indicadores

del Arbol de Objetivos
Identificar los medios de
verificacion.

MARCO

LOGICO

llustracion 21 Pasos para la matriz del marco légico
Elaboracion: Los autores
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A continuacion, se muestra un cuadro donde se visualiza cada iteracion de las fases del marco l6gico, que mediante el uso

de materiales y el rol participativo se detecta para crear la matriz de marco légico y generar indicadores para cada objetivo que se

realice.
Tabla 4 Resumen de las fases de la metodologia del marco légico
METODOLOGIA DEL MARCO LOGICO
FASES
IDENTIFICACION DISENO Y
FORMULACION
Analisis de Involucrados | Analisis de problemas Analisis de objetivos Analisis de Matriz de Marco
alternativas Légico
o - 1 - s
MATERIALES
MS — EXCEL MS — POWER POINT MS — POWER POINT MS — EXCEL MS — POWER
POINT MS — EXCEL
ROL PARTICIPATIVO
Analista de Sistemas Analista de Sistemas Analista de Sistemas Analista de Sistemas | Analista de Sistemas

Elaboracion: Los autores
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2.2.2 Metodologia BPM
Con base a este estudio se puede analizar
que para el proceso de gestion de matricula se utilizara las fases de
identificacion, modelo, analisis y mejora de procesos. A continuacién se

amplia el estudio con dichas fases.

a. Fase de identificacion de procesos
En este punto se debe realizar la
entrevista al usuario mas importante que trabaja dentro de la empresa como
la Directora. Esto servira para crear la cadena de valor, segundo identificar
los procesos y finalmente crear el inventario de procesos. Por lo tanto, se

obtendra el mapa de procesos.

Entradas:

Entrevista a los usuarios, sirve para visualizar de una manera global
la forma de trabajo actual. (VER ANEXO 5)

Proceso:

Crear la cadena de valor, sirve para saber los macroprocesos
estratégicos, operativos y de soporte.

Identificar los procesos, sirve para colocar los procesos en cada
Macroproceso e identificar el proceso Core donde se encuentran los
problemas.

Crear el inventario de procesos, sirve para enfocarse en el o los
proceso(s) que generan cuellos de botella dentro de la institucion.

Salida:

Mapa de procesos, sirve para conocer todos los procesos que

intervendran en el andlisis.
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Y
SO Salida
Analista de Sistemas

o
&
|

Entrada Pr

~
Nz
-

i i Crear la Cadena
Entrevistas a usuarios. de Valor MAPA D

Identificar los — PROCESOS
procesos

Crear el Inventario
de Proceso

llustracion 22 Pasos para la identificacion de procesos
Elaboracion: Los autores

b. Fase de modelo de procesos (AS-IS)

En este punto se debe extraer el mapa

de procesos de la anterior fase y realizar entrevistas a los usuarios que
trabajan dentro de la empresa como la Administradora, Coordinador(a) y las
Secretarias. Esto servirA para realizar las fichas de cada proceso y
finalmente realizar el procedimiento de cada proceso. Por lo tanto, se

obtendra el diagrama de cada proceso de negocio.

Entradas:

Mapa de procesos, sirve para detallar cada uno de los procesos
identificados.

Entrevista a los usuarios, sirve para visualizar de una manera global
la forma de trabajo actual. (VER ANEXO 6)

Proceso:

Realizar fichas de cada proceso, sirve para describir los procesos de
manera formal, identificando por codigos, nombres, objetivo, alcance,
responsable, &reas involucradas, entidades externas involucradas, procesos
proveedores, procesos clientes, sistemas de soporte, problemas

identificados y oportunidad de mejora.
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Realizar el procedimiento de cada proceso, sirve para redactar de
manera ordenada el conjunto de actividades agrupadas anteriormente de
principio a fin.

Salida:

Diagrama de cada proceso de negocio, sirve para visualizar

graficamente el procedimiento redactado anteriormente de cada proceso.

’roceso

Analista de Sistemas

&
|

Mapa de Procesos Realizar de las fichas de
Entrevistas a | cada proceso ‘ DIAGRAMA DE

usuarios l y CADA PROCESO
DE NEGOCIO

Realizar el Procedimiento
de cada proceso

llustracion 23 Pasos para el modelo de procesos
Elaboracion: Los autores

c. Fase de andlisis de procesos
En este punto se debe extraer el
diagrama de cada proceso de negocio de la anterior fase. Esto servira para
detallar las observaciones de cada proceso y realizar una lluvia de ideas de
las casuisticas que pueden enfrentar los usuarios. Por lo tanto, se obtendra

el diagrama de causa y efecto de cada proceso.

Entradas:

Diagrama de cada proceso de negocio, sirve para analizar actividad
por actividad y la interaccion entre el cliente y personal de la empresa.
Proceso:

Detallar las observaciones de cada proceso, sirve para tomar en

cuenta los problemas que enfrentan los usuarios.
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Realizar una lluvia de ideas de las casuisticas, sirve para hallar las
casuisticas que probablemente pueden ocurrir en cada proceso.
Salida:

Diagrama de causa y efecto, sirve para mostrar graficamente las
causas Yy el efecto que puede producirse en cada proceso una vez realizado
la lluvia de ideas.

{ D Y = @
Entrada Proceso Salida
Analista de Sistemas
)
Detallar las
observaciones de cada
proceso ; VT
Diagrama de cada | D D
proceso de negocio 5’ CAUSA-EFECTO
Realizar una Lluvia de DE CADA
Ideas de las PROCESO

N casuisticas

llustracion 24 Pasos para el analisis de procesos

Elaboracion: Los autores

d. Fase de mejora de procesos (TO-BE)

En este punto se debe extraer el

diagrama el diagrama de causa y efecto de la anterior fase. Esto servird para
realizar una lluvia de ideas de estrategias y propuestas y finalmente realizar
el nuevo procedimiento de cada proceso. Por lo tanto, se obtendra el

diagrama de actividades de cada proceso aplicando mejoras.

Entradas:

Diagrama de causa y efecto, sirve para analizar qué actividades
mejorar.
Proceso:

Realizar una lluvia de ideas de estrategias y propuestas, sirve para

hallar las ideas que salgan en primera instancia de estrategias y buenas
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propuestas, lo cual se lograra eliminar actividades antiguas y reemplazarlas
por las nuevas.

Realizar el nuevo procedimiento de cada proceso, sirve para
redactar de forma detallada con las actividades mejoradas.
Salida:

Diagrama de actividades de cada proceso aplicando mejoras, sirve

para mostrar graficamente el nuevo diagrama de actividades con las mejoras

propuestas.

Entrad Proceso Salid
ncrada ~roces allda
Analista de Sistemas
W
Realizar un Lluvia de Ideas
de estrategias y

: ] propuestas
[E"fagtrarga ?je Causa- / \ DIAGRAMA DE CADA
e icadaipioeeso i PROCESO APLICANDO
! MEJORAS

Realizar el nuevo
procedimiento de cada
proceso

llustracion 25 Pasos para la mejora de procesos

Elaboracion: Los autores
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A continuacion, se muestra un cuadro donde se visualiza cada iteracion de las fases del BPM, que mediante el uso de
materiales y el rol participativo se detecta realizar mejoras de los procesos actuales como una propuesta.

Tabla 5 Resumen de las fases de la metodologia BPM

METODOLOGIA BPM

FASES
Identificacion de procesos | Modelo de procesos (AS-IS) Andlisis de procesos Mejora de procesos (TO-BE)
m e ) %
MATERIALES
MS — EXCEL, ILUSTRATOR MS — EXCEL, BIZAGI MS — EXCEL, BIZAGI, POST IT BIZAGI, POST IT DIGITAL NOTES
DIGITAL NOTES, VISIO
ROL PARTICIPATIVO
Analista de Sistemas Analista de Sistemas Analista de Sistemas Analista de Sistemas

Elaboracion: Los autores
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CAPITULO 1l
DESARROLLO DEL PROYECTO

En este capitulo, se realizara el desarrollo del proyecto en base a las

metodologias mencionadas en el anterior capitulo.

3.1 Metodologia del marco légico
Con base de los pasos a seguir en el anterior
capitulo se utiliz6 las fases de identificacion y disefio, en esta Ultima
especificamente en la planificacion de la matriz de marco légico. A

continuacion se amplia el estudio con dichas fases.

3.1.1 Fase de identificacién
En esta fase se realizé el andlisis de
involucrados, andlisis del problema, andlisis del objetivo y andlisis de

alternativa.

a. Analisis de involucrados
En este punto se realiz6 las entrevistas a
los usuarios y con ello cred el historial de incidencias Incidencias_Cl_0001
(VER ANEXO 4). Esto sirvi6 para identificar primero los Stakeholders,
segundo los intereses, tercero los problemas y finalmente los recursos o
mandatos. Por lo tanto, se realizé el analisis de involucrados.

Entradas:
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Entrevistas a los usuarios, sirvié para identificar la forma de trabajo
actual en area de trabajo nombre y los problemas que enfrentan dia a dia.

Historial de incidencias, sirvid para analizar el porqué de estos
sucesos Y la forma de solucionarlos.
Proceso:
Identificar los stakeholders, sirvid para conocer los participantes internos y
externos dentro del proceso de matricula.

Identificar los intereses, sirvid para conocer las necesidades de los
stakeholders.

Identificar los problemas, sirvi6 para conocer los problemas que
enfrentan los stakeholders, asi como la percepcion en porcentajes.

Identificar los recursos o mandatos, sirvié para obtener los recursos
que utilizan o los mandatos que establece dicho stakeholder.
Salida:

Matriz de involucrados, sirvid para comenzar a analizar el problema
en general que enfrenta la empresa.

Tabla 6 Matriz de involucrados

PROBLEMAS RECURSOS O
STAKEHOLDERS INTERESES DETECTADOS MANDATOS
Velar por el éptimo | Falta de
servicio de matricula | automatizacién
al cliente integral de procesos
4 Falta de analisis de
< Informacion  para la
04 8 datos para la toma )
O toma de decisiones L Autoridad de
'L_) de decisién .
T decision
4 ) Falta de
=) Organizar a los L
organizacion
e} docentes como a las
zZ . respecto a los roles
o secretarias respecto a )
tt . y funciones
= cada rol para matricula
- otorgados
Realizar valores | Falta de reportes
é estadisticos sacado de | dentro del Sistema
o . o
<DE los pagos y velar por el | Intranet Académico | Conocimiento
E servicio de pagos Falta de control de |para proyectos
n .
= los pagos por el|de mejora
E Sistema del Nuevo
<
Portal
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NN PROBLEMAS RECURSOS O
SN OEPIERS DETECTADOS MANDATOS
Demoras en
respuesta en el
Sistema Intranet
Académico
Falta de Informacion
Apoyar en los asuntos | Sistema Intranet
de los docentes Académico
—_ Exageradas
<
4 consultas de o
O Conocimiento de
o defectos del } y
< _ la mala situacion
= Sistema Intranet
e o actual
o) Académico
] —
O Atencion
inadecuada para el
| examen de
Control de las rutinas 1
o clasificacion
diarias de los docentes
I . Falta del
y servicio de matricula N
o seguimiento a los
E datos del servicio de
L
E matricula y notas
B Demoras en
respuesta en el
Sistema Intranet
Académico y en el
Sistema del Nuevo
Portal
Rigidez de la
< iz Percepcion
E Realizar sus funciones | "églamentacion . el
< ; interna e
b diarias, brindar un | €Stablecida _ _
o o funcionamiento
fu) excelente servicio EXCesivos tramites | go |os Drocesos
@)
actuales
La informaciéon que
brinda al cliente no
la tiene clara
Atencion
inadecuada
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NN PROBLEMAS RECURSOS O
SN OEPIERS DETECTADOS MANDATOS
No saber en tiempo | Percepcion
e) ||-|_J ) . real, el niumero de |interna del
z 5 Realizar su ingreso de ) )
% L alumnos funcionamiento
= O notas )
z 8 matriculados por |de los procesos
salén actuales
Atencion de solicitudes | Demoras en
de tipo académico Yy |respuesta
Tramite de
Documentos Falta de informacion
o ) Atencion
Inscripcion al Cliente )
inadecuada
_ _ Percepcion
Horario de atencion
) » - externa del
Orientacion Informacion ) )
: funcionamiento
@] w desactualizada
P = = de los procesos
o & Generacion de | Demora en obtener
= = ) ! actuales
E O Recibos el recibo de pagos
Demora en el
Matricula proceso de
matricula
— ] Demora para la
Eliminar Matricula A i
eliminar matricula
Demora en el
Clasificacion examen de
clasificacion

Elaboracion: Los autores

b. Analisis del problema

En este punto se extrajo la matriz de

involucrados de la fase anterior. Esto sirvio para identificar primero las

causas del problema, luego el problema general y finalmente los efectos del

problema. Por lo tanto, se pudo realizar el arbol de problemas.

Entradas:

Matriz de Involucrados, sirvié para tener una idea de los problemas

que enfrenta cada usuario.
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Proceso:
Identificar las causas del problema, sirvié para conocer donde se
origina el problema.
Identificar el problema general, sirvié para conocer el problema en si.
Identificar los efectos del problema, sirvi6 para conocer las
consecuencias que ocasiona el problema.
Salida:

Arbol de problemas, sirvié para entender la problematica a resolver.
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Alta cantidad de

Insatisfaccion  y Sistema Inapropiado y reclamos por mala -
retraso en atencion desfasado respecto a informacion brindada o Confusion de
al cliente la actualidad ambigua procedimientos  por

parte del cliente por
constantes cambios

Ineficiente proceso de gestion de matricula para la atencion al cliente en el Centro de
Idiomas de la Universidad de San Martin de Porres de Lima y Chiclayo - Peru

Inadecuados recursos
Demora en el tecnolégicos
tiempo de
atencidénal cliente

Inadecuada orientacién
de informacién por el
personal administrativo

llustracion 26 Arbol de problemas
Elaboracion: Los autores
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c. Andlisis del objetivo
En este punto se extrajo el arbol de
problemas de la fase anterior. Esto sirvio para identificar primero los medios
del objetivo, luego el objetivo general y finalmente los fines del objetivo. Por

lo tanto, se pudo realizar el arbol de objetivos.

Entradas:

Arbol de problemas, sirvi6 para tener una idea de los objetivos que
se desea realizar.

Proceso:

Identificar los medios del objetivo, sirvié para conocer los hechos
opuestos a las causas que originan el problema para solucionarlo.

Identificar el objetivo general, sirvio para transformar el problema en
positivo.

Identificar los fines del objetivo, sirvi6 para conocer las
consecuencias positivas que se produce cuando se resuelve el problema
identificado.

Salida:

Arbol de objetivos, sirvié para visualizar la solucién futura deseada

una vez resueltos los problemas.
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Sistema apropiado y acorde a

Satisfaccion Y las necesidades actuales del Baja cantidad de
exaqtltud en atencion mercado _reclamos_' por la Trren eI
al cliente informacion brindada

procedimientos  por
parte del cliente

Propuesta para mejorar el proceso de gestion de matricula para la atencion al cliente en el
Centro de Idiomas de la Universidad de San Martin de Porres de Lima y Chiclayo - Peru

Mejorar los recursos

Mejorar la orientacion de tecnologicos

informacion por el usuario Disminuir el tiempo de
atencional cliente

llustracion 27 Arbol de objetivos

Elaboracion: Los autores
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d. Anédlisis de Alternativas
En este punto se extrajo el &rbol de
objetivos de la anterior fase. Esto sirvié para identificar primero los medios
del objetivo, luego definir estrategias de acuerdo a los aspectos: social, y
finalmente creacion de estrategias segun el medio del objetivo versus el

aspecto requerido. Por lo tanto, se pudo obtener las alternativas de solucion.

Entradas:

Arbol de objetivos, sirvié para tener una idea de las estrategias que
utilizaran para atacar el problema.
Proceso:

Identificar los medios del objetivo, sirvio para conocer los hechos
opuestos a las causas que originan el problema para solucionarlo, lo cual se
encuentra en el arbol de objetivos.

Definir estrategias de acuerdo a los aspectos: social, sirvido para
evaluar las posibles estrategias en esos aspectos que pueden ayudar a la
entidad.

Creacion de estrategias segun el medio del objetivo versus el
aspecto requerido, sirvié para crear las posibles alternativas de solucion.
Salida:

Alternativas de solucion, sirvié para que la entidad pueda mejorar en

diferentes aspectos.

Tabla 7 Alternativas de solucién

ALTERNATIVAS SOCIAL
ALTERNATIVA 1 Comprender las dudas y absolverlas
Mejorar la orientacion de informacién por [ con soluciones claras y concisas al
el usuario cliente.

ALTERNATIVA 2 Interactuar con el cliente en temas

Disminuir el tiempo de atencion al cliente | precisos y exactos de acuerdo a su

necesidad.
ALTERNATIVA 3 Familiarizar al personal con los
Mejorar los recursos tecnolégicos. recursos tecnolégicos actuales.

Elaboracion: Los autores
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3.1.2 Fase de Disefio y Formulacién
En esta fase se realizo la matriz del marco logico, previa

identificacion de la estructura analitica del proyecto.

a. Matriz del Marco Logico
En este punto se detectd la estructura
analitica del proyecto del arbol de objetivos de la fase tres. Esto sirvio para
identificar el fin, propdsito, componentes, actividades derivados del arbol de
objetivos, segundo identificar los indicadores y finalmente luego identificar

los medios de verificacion. Por lo tanto, se obtuvo la matriz del marco légico.

Entradas:

Detectar la estructura analitica del proyecto del arbol de objetivos,
sirvio para integrar el arbol de objetivos mas las actividades a realizar y
analizar el proyecto.

Proceso:

Identificar el fin, propdsito, componentes y actividades, sirvid para
tener una idea del proyecto que se pretende hacer, cdmo y cuales son los
supuestos clave (Estructura Analitica del Proyecto).

Identificar los indicadores, sirvio para medir un logro de manera
cuantitativa o cualitativa.

Identificar los medios de verificacion, sirvié para supervisar y evaluar
el proyecto.

Salida:
Matriz del marco logico, sirvid para conocer la planificacion que se

hara ante la solucion del problema.
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Sistema apropiado y acorde a

Satisfaccion y las necesidades actuales del Baja cantidad de
exactitud en atencion mercado
al cliente R por la Buena orientacion de

- informacion brindada procedimientos  por

parte del cliente

Propuesta para mejorar el proceso de gestion de matricula para la atencion al cliente en el
Centro de Idiomas de la Universidad de San Martin de Porres de Lima y Chiclayo - Perti

Mejorar la orientaciéon de

] . " Mejorar los recursos
informacion por el usuario tecnolégicos
| Disminuir el tiempo de ;
atencional cliente
.. Satisfaccién del usuario
Conocimiento del .
. . frente al sistema
servicio de
matricula Logica del
sistema
Mejorar y definir de alta calidad

politicas mas claras
para el usuario

Conocimiento de las
normas que se rige
el usuario

Buena atencion del
usuario durante Ila
matricula

Tiempo de
atencion mas
exactos y
eficiente

Conocimiento del

servicio de informacion
de cursos, horarios y
examen de

clasificacion para los
estudiantes nuevos vy
antiguos

Personal con
capacitacion de sus
funciones

Rapidez en el
tiempo de
atenciéon al cliente

Satisfaccion del usuario

frente a su funcion

Uso de instrumentos
basicos para realizar
la atencion de
matricula

Respuesta al cambio
por el uso del
sistema

Uso de sistema

unificado

llustracion 28 Estructura analitica del proyecto

Elaboracion: Los autores
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Tabla 8 Matriz del marco légico

OBJETIVOS INDICADORES MODO DE VERIFICACION

FIN: Satisfacer al cliente en el proceso de|CAG: Incremento de satisfaccion de clientes de | Las pruebas y resultados de todos los indicadores
matricula de todas las sedes de Lima y Chiclayo | todas las sedes

PROPOSITO: Propuesta para mejorar el |CALl: Incremento de clientes matriculados de todas | Datos obtenidos de la Base de Datos
proceso de gestion de matricula para la atencion | las sedes
al cliente en el
Centro de Idiomas de la Universidad de San
Martin de Porres de Lima y Chiclayo - Perq.

CAZ2: Aumentar el nivel de aceptacion de la calidad | Encuestas realizadas al cliente
en el servicio brindado al cliente

CA3: Porcentaje de incidencias al mes Correos enviados al analista de sistemas realizado por el usuario

CA4: Valor ahorrado de los tiempos de solucién por | Correos enviados al analista de sistemas realizado por el usuario
reclamo

CA5: Aumentar el nivel de aceptacion de los | Encuestas realizadas al cliente
recursos tecnolégicos

CAG6: Porcentaje de perpetuidad del servicio Correos enviados al analista de sistemas realizado por el usuario

EFEC1: Aumentar el nivel de aceptacion de las Encuestas realizadas al cliente
capacitaciones por usuario

COMPONENTE: Automatizar los procesos de | EFEC2: Aumentar el nivel de aceptacion del servicio | Encuestas realizadas al cliente
matricula , capacitacion al personal de atencion, | Aue se le brinda al cliente

y mejorar el Sistema de Matricula optimizado a
respuestas del mercado actual , tanto en
hardware como en software (en entornos de

EFECS3: Porcentaje disminucién en quejas y Correos enviados al analista de sistemas realizado por el usuario
reclamos en un mes

desarrollo actual como .NET y HTML 5 y motor

EFEC4: Porcentaje disminucion en incidentes Correos enviados al analista de sistemas realizado por el usuario
de base de datos ORACLE)

humanos frente al sistema de matricula

EK1: Porcentaje de disminucién de los tiempos Correos enviados al analista de sistemas realizado por el usuario
solucién de incidencias

EK2: Porcentaje de la reduccién del tiempo de | Diagramas de Andlisis de Procesos
atencion al cliente dentro del proceso de matricula Pruebas Piloto en tiempo real
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OBJETIVOS INDICADORES MODO DE VERIFICACION
ACTIVIDADES: AEDlos

1. Mejorar y definir politicas mas claras para el | - Humano

usuario

2. Conocimiento de las normas que se rige el | - Humano

usuario

3. Conocimiento del servicio de matricula - Humano

4, Buena atencién del usuario durante la |- Humano

matricula

5. Tiempo de atencién mas exactos y eficientes

- Humano - Técnicos

6. Conocimiento del servicio de informacién de
cursos, horarios y examen de clasificacion para
los alumnos nuevos y antiguos

- Humano

7. Personal con capacitacion de sus funciones

-Técnicos - Humano

8. Rapidez en el tiempo de atencion al cliente

-Técnicos - Humano

9. Satisfaccion del usuario frente a su funciéon

-Técnicos - Humano

10. Satisfaccion del usuario frente al sistema

-Técnicos - Humano

11. Uso de instrumentos basicos para realizar la
atencion de matricula

-Técnicos - Humano

12. Respuesta al cambio por el uso del sistema

-Técnicos - Humano

13. Uso del sistema unificado

-Técnicos - Humano

14. Légica del sistema del alta calidad

-Técnicos - Humano

15. Data correcta y actual de la base de datos

-Técnicos - Humano

Elaboracion: Los autores
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Tabla 9 Leyenda de indicadores

INDICADORES CODIGO
EFICACIA (EK)
CALIDAD (CA)
CALIDAD GENERAL (CAG)
EFICIENCIA (EF)
EFECTIVIDAD (EFEC)

Elaboracion: Los autores

3.2 Metodologia BPM
Con base de los pasos a seguir en el anterior
capitulo se utilizo las fases de identificacion, modelado, andlisis y mejora. A

continuacion se amplia el estudio con dichas fases.

3.2.1 Fase deidentificacién de procesos
En este punto se realizd la entrevista al
usuario mas importante que trabaja dentro de la empresa como la Directora.
Esto sirvio, ya que se cred la cadena de valor, segundo se identificd los
procesos Yy finalmente se cred el inventario de procesos. Por lo tanto, se
obtuvo el mapa de procesos.

Entradas:

Entrevista a los usuarios, sirvié para visualizar de una manera global
la forma de trabajo actual. (VER ANEXO 5)

Proceso:

Crear la cadena de valor, sirvid para saber los macroprocesos
estratégicos, operativos y de soporte.

Identificar los procesos, sirvio para colocar los procesos en cada
macroproceso e identificar el proceso Core donde se encuentran los
problemas.

Crear el inventario de procesos, sirvié para enfocarse en el o los
proceso(s) que generan cuellos de botella dentro de la institucion.

Salida:
Mapa de procesos, sirvi6 para conocer todos los procesos que

intervendran en el andlisis.
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MACROPROCESO

PROCESO ESTRATEGICOS
PLANEAMIENTO

MARKETING Y VENTAS

PROCESO OPERATIVO
ORIENTACION Y ATENCION AL CLIENTE

GESTION DE MATRICULA

PROCESO DE SOPORTE / APOYO
GESTION DE LOGISTICA
Y ABASTECIMIENTO

GESTION DE TECNOLOGIA
DE INFORMACION

GESTION FINANCIERA
GESTION DE RR.HH.

mEROCE<ORT
nNEHZE-O

[lustracién 29 Cadena de valor del Centro de Idiomas

Elaboracion: Los autores

a. Macroprocesos estratégicos
Agrupan a los macroprocesos de control y
de direccion de la entidad para poder conducir a alcanzar las metas y
objetivos estratégicos, asimismo estos macroprocesos tienen caracter de
gestor de alto nivel en el desarrollo de actividades de procesos de otros
niveles.
En este grupo se han identificado inicialmente dos macroprocesos:
1) Macroproceso de planeamiento
Se encarga de realizar la programacion
con referente a los tiempos, horarios, cursos, nuevos talleres, entre otros.
2) Macroproceso de marketing y ventas
Se encarga que la empresa trate de

resaltar en el mercado y captar mas clientes.

b. Macroprocesos operativos o misionales
Los macroprocesos operativos 0 misionales
son los que generan el valor y tal como se indica su nombre corresponde a
la mision de la entidad, que la hace Unica de otras entidades y entrega
directamente el valor al cliente.
En este grupo se han identificado inicialmente dos macroprocesos:
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1) Macroproceso de orientaciéon y
atencion al cliente
Se encarga de brindar orientacion a
clientes antiguos y nuevos, asi como la atencion.
2) Macroproceso de gestion de matricula
Se encarga de poner en marcha la

matricula de los clientes en diversos cursos, horarios y locales.

c. Macroprocesos de apoyo
Finalmente los macroprocesos de apoyo
agrupan los procesos gque soportan las actividades operativas, son los que
proveen de recursos necesarios para la operacion y generacion de valor.
En este grupo se han identificado inicialmente cuatro
macroprocesos:
1) Macroproceso de gestiéon de logistica
y abastecimiento
Se encarga de brindar abastecimiento de
recursos fisicos necesarios para la empresa y los usuarios.
2) Macroproceso de gestiéon de
tecnologia de informacién
Se encarga de brindar apoyo tanto de
hardware como de software.
3) Macroproceso de gestion de
financiera
Se encarga de brindar a sus
trabajadores el salario correspondiente segun sus funciones.
4) Macroproceso de gestion de recursos
humanos
Se encarga de brindar apoyo en la

eleccion de nuevos trabajadores para la entidad.
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Una vez identificados los macroprocesos

se realizo el inventario del proceso operativo:

Tabla 10 Inventario de procesos

MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO
MO1 | Orientacién P1 Orientacion al cliente
y atencion al _ — -
cliente P2 Atencion y tramite de SP1 | Atencién de
solicitudes de solicitudes
documentos i
SP2 | Tramite de
documento
MO2 | Gestion de P1 Inscripcion al cliente
matricula - i
P2 Generacion de recibos
P3 Clasificacion
P4 Matricula
P5 Eliminar matricula

Elaboracion: Los autores

Finalmente se obtuvo el mapa de procesos del proceso operativo.

PROCESO OPERATIVO

GENERAKION DE
REC|BOS

ORIENTACION
AL CLIENTE

\ 4

MATRICULA ELIMINAR
MATRICULA

INSCRIPCION AL
CLIENTE

CLASIFICACION

ATENCION DE
SOLICITUDES

TRAMITE DE
DOCUMENTOS

llustracion 30 Mapa de procesos

Elaboracion: Los autores
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3.2.2 Fase de modelo de procesos (AS-IS)

En este punto se extrajo el mapa de
procesos de la anterior fase y se realizo las entrevistas a los usuarios que
trabajan dentro de la empresa como la Administradora, Coordinador(a) y las
Secretarias. Esto sirvido para identificar las actividades de cada proceso,
segundo se realiz6 las fichas de cada proceso y finalmente se realiz6 el
procedimiento de cada proceso. Por lo tanto, se obtuvo el diagrama de cada

proceso de negocio.

Entradas:

Mapa de procesos, sirvid para detallar cada uno de los procesos
identificados.

Entrevista a los usuarios, sirvié para visualizar de una manera global
la forma de trabajo actual. (VER ANEXO 6)

Proceso:

Identificar las actividades de cada proceso, sirvi6 para enlazarlas y
crear un conjunto de actividades de forma ordenada de inicio a fin.

Realizar fichas de cada proceso, sirvié para describir los procesos
de manera formal, identificando por codigos, nombres, objetivo, alcance,
responsable, areas involucradas, entidades externas involucradas, procesos
proveedores, procesos clientes, sistemas de soporte, problemas
identificados y oportunidad de mejora.

Procedimiento de cada proceso, sirvid para redactar de manera
ordenada el conjunto de actividades agrupadas anteriormente de principio a
fin.

Salida:

Diagrama de cada proceso de negocio, sirvid para visualizar

graficamente el procedimiento redactado anteriormente de cada proceso.

A continuacion, se detalla las fichas y procedimientos para cada uno

de los procesos identificados dentro del macroproceso respectivo.
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a. Macroproceso operativo
Este es el macroproceso con el cual se
trabajo, previa identificacion en el inventario de procesos, del cual se obtuvo

dos macroprocesos: orientacion y atencion al cliente, y gestion de matricula.

1) Macroproceso orientacion y atencion
al cliente
En este macroproceso se identificaron
dos procesos: orientacion al cliente y atencion, y tramite de solicitudes de
documentos, este Ultimo presenta dos subprocesos: atencion de solicitudes
y trdmite de documento. A continuacion, se detallara cada proceso y

subproceso con su respectiva ficha, procedimiento y diagrama.

a) Proceso de orientacion al cliente

Tabla 11 Ficha de orientacion al cliente

MACROPROCESO
o il Operativo
« Codigo MOl |, NGl Orientacion y atencion al cliente
PROCESO
« Codigo P1 e Orientacion al cliente
Cumplir con la necesidad de orientar al cliente en la informacién de
* Objetivo cursos, horario, examen de clasificacién entre otros que necesite.
El cliente solicita informacion de cursos,
horarios, examen de clasificacién, entre otros
. como de algunos de estos tipos de documentos
e Comienza con
(Constancia, Certificado, Diploma, Histérico de
e Alcance Notas).
e Incluye Medios de via telefonica, modo presencial.
Volante de cursos, horario, examen de
e Termina con clasificacion entre otros.
« Responsable Coordinadora
e Areas )
involucradas | Area de Counter
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MACROPROCESO

o Nivel Operativo
« Codigo MOl | | Nl Orientacion y atencion al cliente
PROCESO
« Codigo P1 SNBSS Orientacién al cliente
e Entidades e Nombre e Documento Recibido/Entregado
Externas
Involucradas
e Codigo-Nombre e Documento Recibido
¢ Procesos PP1 Volante de cursos, horario, examen de
Proveedores clasificacion, entre otros.
e Codigo-Nombre e Documento Entregado
e Procesos PC1 Volante de cursos, horario, examen de
Cliente clasificacion, entre otros.
e Médulos / NO
Sistema de
Soporte
1. Muchas personas no saben usar la pagina web.
La pagina web no brinda informacién necesaria ni completa.
e Problemas 3. Incomodidad por parte del cliente quien no recibe una buena

Identificados ofientadlonf

4. Reclamo de los clientes.

e Mejorar la pagina web

e Oportunidad )
es de Mejora |* Mejorar los volantes

Elaboracion: Los autores

(1) Procedimiento de orientacion al
cliente
(@ Inicia cuando el encargado de

la orientacion al cliente (Secretaria — Coordinador(a)) recibe la solicitud de
informacion de cursos, horarios 0 examen de clasificacion, entre otros como
(Constancia, Certificado, Diploma o Histérico de notas).

(b)  El encargado de la orientacion
al cliente brinda la informacion de cursos, horarios o examen de clasificacion,
entre otros como (Constancia, Certificado, Diploma o Histérico de notas) y le
entrega un volante.

(c) Si el cliente no requiere

matricularse el proceso termina.
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(d) Si el cliente requiere solicitar
documentos, el encargado de orientacién al cliente lo deriva al proceso de
atencion de solicitudes.

(e) Si el cliente requiere que le
eliminen la matricula, el Encargado de la orientacion al cliente lo deriva al
proceso de eliminar matricula.

() Si el cliente requiere
matricularse y es nuevo, el encargado de la orientacion al cliente lo deriva al
proceso de inscripcion al cliente.

(99 Si el cliente ya esta
registrado, el encargado de la orientacién al cliente lo deriva al proceso de
generacion de recibos.

(h) Si el cliente tiene
conocimiento de inglés, el encargado de la orientacion al cliente lo deriva al
proceso de clasificacion.

(1) Si el cliente quiere
matricularse, el encargado de la orientacion al cliente lo deriva al proceso de

matricula.
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INICIO
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DEMORA: T MIN

llustracion 31 Diagrama del proceso de orientacion al cliente
Elaboracion: Los autores
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b) Proceso de atencion de solicitudes

Tabla 12 Ficha de atencion al cliente

MACROPROCESO
o Nivel Operativo
« Codigo MOL | | Nombre Orientacion y atencion al cliente
PROCESO
Atencion y tramite de solicitudes de
e Codigo P1 e Nombre documentos
SUBPROCESO
« Codigo SP1 T Atencion de solicitudes
Brindar el recibo por el concepto de algunos de estos tipos de
e Objetivo documentos (Constancia, Certificado, Diploma, Histérico de Notas).
« Comienza con | E! cliente brinda el caédigo.
o AGETTaE eIncluye Modo presencial.

SR Pagar el recibo en Bancos autorizados.

e Responsable

Coordinadora

e Areas Area de Counter
involucradas
e Entidades e Nombre e Documento Recibido/Entregado
Externas Bancos Voucher
Involucradas
A Fracesos e Codigo-Nombre e Documento Recibido
Proveedores | PP2 Recibo por tipo de documento.
N e Codigo-Nombre e Documento Entregado
Cliente PC2 Recibo por tipo de documento.
o M&dulos / Sistema del Nuevo Portal (DB2)
Sistema de
Soporte
Fallas y lentitud en el nuevo portal.
Incomodidad por parte del cliente.
e Problemas

Identificados

Fallas con las impresoras.

P wDdPE

Reclamo de clientes.

e Oportunidad
es de Mejora

e Cambiar el Sistema Nuevo Portal.

Elaboracion: Los autores
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(2) Procedimiento de atencion de
solicitudes

(@ Inicia cuando la secretaria
solicita el cédigo del alumno.

(b)  La secretaria busca al alumno
en el Sistema del Nuevo Portal.

(c) La secretaria encuentra los
datos del alumno en el Sistema del Nuevo Portal.

(d) La secretaria genera el recibo
por el tipo de documento en el Sistema del Nuevo Portal - DB2.

(e) Imprime el recibo.

() La impresora imprime el
recibo.

(g) La secretaria entrega el recibo
por el concepto.

(h)  Luego la secretaria lo deriva

al cliente al subproceso de tramite de documentos y finaliza.
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CLIENTE

!
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=
“BRIMDA EL FIN
CODIGO

ATEMCION DE SOLICITUDES

EMCARGADC DE LA ATENCION DE SOLICITUDES (SECRETARIA - COORDIMADOR(AN)
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SISTEMAE?L MIUEY D l - IMPRIME EL RECIEO

BUSCA AL ALUMNMNO EM . PORTAL (DEZ)

EL SISTEMA DEL NUEYO .

SOLICTTA CODIGO

DEL ALUMMNO . GENERA RECIBO POR TIFO 0
' PORTAL | : ) DE DOCUMENTO EM EL = TRAKITE DE EEOCUMENTOS
. ) SISTEMA DEL MUEYO PORTAL ENTREGA. EL RECIBC
POR COMCEPTO

|
|
|
|
|
|
|
]
1
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
F=N
A=

— |

Iy

GEI*]'CUENTRA LOS DATOS DEL

ALUBRO EM EL SISTEMA DEL
MUEWO PORTAL

| : OBSERMACIOMES

TMPRIME EL RECIBO DERMORA; 5 hAIM

OBESERVACIONES: RECIEQ POR TIPO DE |
DEMORA: 4 MIN DOCUMENTO l\_

RECURSOS: PC, IMPRESCRA,
HQJAS DE RECIBOD,
CARTUCHOS DE TINTA,
PARTICIPAMTES: 2 PERSONAS
PROBLEMA&S:

1. FALLAS ¥ LENTITUD EM EL
MUEYC PORTAL

2, INCOMODIDAD POR PARTE
DEL CLIENTE

3, FALLAS COM LAS
IMPRESORAS

4, RECLAMO DE CLIENTES

llustracion 32 Diagrama del proceso de atencion de solicitudes
Elaboracion: Los autores
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c) Proceso de tramite de documento

Tabla 13 Ficha de tramite de documento

MACROPROCESO
o Nivel Operativo
« Codigo MO1 SN Orientacioén y atencion al cliente
PROCESO
« Codigo P1 SNl Atencién de solicitudes
SUBPROCESO
« Codigo SP1 SNl Tramite de documento
Registrar el recibo cancelado y recibir la informacion del tiempo para recoger el
* Objetivo documento solicitado.
~EarillernzE @ El cliente entrega el recibo y el voucher por la solicitud.
. Modo presencial
e Alcance Incluye

eTermina con

Recibe la informacién del tiempo para recoger el documento
solicitado.

e Responsable

Coordinador(a)

e Areas Area de Counter
involucradas

e Entidades e Nombre e Documento Recibido/Entregado
Externas

Involucradas

e Codigo-Nombre

e Documento Recibido

e Procesos - —
Proveedores | PP3 Hoja de Solicitud
e Codigo-Nombre e Documento Entregado
Recibo y voucher por la solicitud
e Procesos ) L
Cliente PC3 Copia de Documento de Identificacion
Recibo y voucher por el tipo de Documento
Médulos / .
‘ St Sistema del Nuevo Portal (DB2)
Soporte
1. Fallay lentitud en el sistema del nuevo portal.
e Problemas Incomodidad por parte del cliente al hacer largas colas.

Identificados

Reclamo del cliente.

e Oportunidad
es de Mejora

e Cambiar el Sistema Nuevo Portal.

Elaboracion: Los autores
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(3) Procedimiento de tramite de
documento

(@ Inicia cuando el encargado de
tramite de documentos recibe el voucher y el recibo por la solicitud.

(b) El encargado de trdmite de
documentos le entrega una hoja de solicitud.

(c) El encargado de tramite de
documentos recibe la hoja de solicitud llena.

(d) El encargado de trdmite de
documentos solicita copia del documento de identificacion (DNI, pasaporte,
partida de nacimiento, otros).

(e) El encargado de tramite de
documentos recibe la copia del documento de identificacion.

) El encargado de tramite de
documentos solicita el voucher y el recibo cancelado.

(90 El encargado de tramite de
documentos recibe el voucher y el recibo.

(h)  El encargado de tramite de
documentos ingresa al Sistema del Nuevo Portal (DB2) y registra el recibo
del cliente.

() El encargado de tramite de
documentos le indica el tiempo para recoger el documento solicitado y

finaliza.
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llustracion 33 Diagrama del proceso de tramite de documento

Elaboracion: Los autores
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2) Macroproceso gestion de matricula
En este macroproceso se identificaron
cinco procesos: inscripcion al cliente, generacion de recibos, clasificacion,
matricula y eliminar matricula. A continuacion, se detallara cada proceso con

Su respectiva ficha, procedimiento y diagrama.

a) Proceso deinscripcion al cliente

Tabla 14 Ficha de inscripcion al cliente

MACROPROCESO
o Nivel Operativo
« Codigo MO2 |  Nombre Gestion de matricula
PROCESO
« Codigo P1 NG Inscripcion al cliente
Inscribir a un nuevo cliente en el Sistema de Intranet Académico y
e Objetivo en el Sistema del Nuevo Portal.
S EETirZe S El cliente solicita inscripcion
eIncluye Modo presencial.
e Alcance
Recibe la informacion de que ya se encuentra
e Termina con Inscrito

e Responsable Coordinadora

e Areas Area de Counter
involucradas
e Entidades e Nombre e Documento Recibido/Entregado
Externas
Involucradas
O PrEEEses e Codigo-Nombre e Documento R_eub_@o _
Proveedores | PP4 Documento de identificacion
e Procesos e Codigo-Nombre e Documento E.ntregfado”
Cliente PC4 Documento de identificacién
Sistema de Intranet Académico (Oracle)
Sistema del Nuevo Portal (DB2)
e Mddulos /
Sistema de
Soporte
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MACROPROCESO
o Nivel Operativo
« Codigo MO2 |  Nombre Gestion de matricula
PROCESO
« Codigo P1 SNBSS Inscripcion al cliente
1. Fallasy lentitud en el Intranet Académico
2. Fallasy lentitud en el Nuevo Portal
e Problemas . .
Identificados 3. Incomodidad por parte del cliente
4. Reclamo de los clientes
e Oportunidad e Crear nuevos sistemas.
es de Mejora

Elaboracion: Los autores

(1) Procedimiento de inscripcion al
cliente

(@) El encargado de inscripcion al
cliente solicita el documento de identificacion (DNI, Pasaporte, Partida de
Nacimiento u otros)

(b)  El encargado de inscripcion al
cliente recibe y llena los datos en el formulario del Sistema de Intranet
Académico (Oracle).

(c) El sistema genera un nuevo
codigo de usuario.

(d)  El encargado de inscripcion al
cliente llena los mismos datos con el codigo generado en el anterior sistema
al Sistema del Nuevo Portal (DB2).

(e) El encargado de inscripcion al
cliente informa que ya se encuentra inscrito y puede empezar a realizar

cualquier tramite.
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llustracion 34 Diagrama del proceso de inscripcion al cliente

Elaboracion: Los autores
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b) Proceso de generaciéon de recibos

Tabla 15 Ficha de generacion de recibos

MACROPROCESO
o Nivel Operativo
« Codigo MO2 | [ Nombre Gestion de matricula
PROCESO
« Codigo P2 NG Generacion de recibos
Generar de recibos de pagos tanto para el examen de clasificaciéon
e Objetivo como para la matricula.
SEaETE G |G secretaria solicita el codigo del alumno
Modo presencial
e Alcance *Incluye

El cliente obtiene el recibo y cancela en los
e Terminacon bancos autorizados.

e Responsable

Coordinadora

e Areas Area de Counter
involucradas
e Entidades e Nombre e Documento Recibido/Entregado
Externas Bancos Recibo y voucher
Involucradas
e Codigo-Nombre e Documento Recibido
* Procesos Recibo por examen de clasificacién o
Proveedores | PPS por matricula y/o libro.
e Codigo-Nombre e Documento Entregado
e Procesos Recibo por examen de clasificacion o
Cliente PC5 por matricula y/o libro.
e Mddulos / Sistema del Nuevo Portal (DB2)
Sistema de
Soporte
Fallas y lentitud en el nuevo portal.
Incomodidad por parte del cliente.
e Problemas

Identificados

Fallas con las impresoras.

P 0N P

Reclamo del cliente.

e Oportunidad
es de Mejora

e Crear un nuevo sistema referente al Nuevo Portal.
e Coordinar con el Area de Soporte para dar mantenimiento

a las impresoras.

Elaboracion: Los autores
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(2) Procedimiento de generaciéon de
recibos

(@ Inicia cuando la secretaria
solicita el cédigo del alumno.

(b)  La secretaria busca al alumno
en el Sistema del Nuevo Portal.

(c) La secretaria encuentra los
datos del alumno en el Sistema del Nuevo Portal.

(d) En el caso que el cliente no
tenga conocimiento de algun idioma, la secretaria genera el recibo de
matricula y/o libro dependiendo del nivel en el Sistema del Nuevo Portal -
DB2.

(e) La secretaria imprime el
recibo.

() La impresora imprime el
recibo.

() La secretaria entrega el recibo
por el concepto.

(h)  En el caso que si tenga algun
conocimiento de idiomas, se le hace otra pregunta: “;Usted ha dejado de
estudiar 4 meses?”, si el alumno responda con un “Si” o un “No”, la
secretaria generara el recibo por examen de clasificacion en el Sistema del

Nuevo Portal - DB2 y pasa al punto 5 hasta el punto 7.
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llustracion 35 Diagrama del proceso de generacion de recibos
Elaboracion: Los autores
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c) Proceso de clasificacion

Tabla 16 Ficha de clasificacion

MACROPROCESO
o Nivel Operativo
« Codigo MO2 | | Nombre Gestion de matricula
PROCESO
« Codigo P3 NGl Clasificacion
« Objetivo Obtener el nivel de clasificacion correspondiente.
La secretaria solicita el recibo y el voucher por
e Comienza con | el examen de clasificacion.
e Alcance eIncluye Modo presencial

e Termina con

El cliente obtiene el recibo y el voucher sellado
con el nivel de clasificacion.

e Responsable

Coordinadora

e Areas
involucradas

Area de Counter

e Entidades
Externas
Involucradas

eNombre

e Documento Recibido/Entregado

e Codigo-Nombre

e Documento Recibido

e Procesos PP6 Recibo y voucher por el examen de
Proveedores clasificacion.
S e e Codigo-Nombre e Documento Entregado
Cliente PC6 Examen de clasificacién resuelto.
e Médulos / Sistema de Intranet Académico
Sistema de
Soporte

e Problemas
Identificados

P 0w PR

Falla y lentitud en el Sistema del Nuevo Portal.
Falla y lentitud en el Sistema de Intranet Académico.
Incomodidad por parte del cliente al hacer largas colas.

Reclamo del cliente.

e Oportunidad
es de Mejora

Crear nuevos sistemas.

Elaboracion: Los autores
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(3) Procedimiento de clasificacion

(@) Inicia cuando la secretaria
solicita el voucher y el recibo por examen de clasificacion cancelado.

(b) La secretaria recibe el
voucher y el recibo por examen de clasificacion cancelado.

(© La secretaria ingresa Yy
registra el recibo en el Sistema del Nuevo Portal — DB2.

(d La secretaria brinda el
Examen escrito.

(e) La secretaria recibe el
examen y le comunica al coordinador(a).

() El coordinador(a) evaliua al
cliente de forma oral.

() El coordinador(a) revisa el
examen escrito.

() El coordinador(a) llena el
formulario de datos y coloca la nota final del cliente en el Sistema de Intranet
Académico - ORACLE.

(1) El coordinador(a) coloca el
nivel correspondiente de clasificacion al reverso del recibo cancelado por el

alumno y lo sella y finaliza.
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llustracion 36 Diagrama del proceso de clasificacion
Elaboracion: Los autores
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d) Proceso de matricula

Tabla 17 Ficha de matricula

MACROPROCESO
o Nivel Operativo
« Codigo MO2 | | NEane Gestién de matricula
PROCESO
e Codigo P4 e Nombre matricula
« Objetivo Realizar la matricula satisfactoriamente.
« Comienza con | Entrega el recibo y voucher de matricula
. Modo presencial
e Alcance Incluye

e Termina con

Obtiene el recibo sellado y las indicaciones que
ya se encuentra matriculado

e Responsable

Coordinadora

e Areas
involucradas

Area de Counter

e Entidades
Externas
Involucradas

eNombre

e Documento Recibido/Entregado

e Codigo-Nombre

e Documento Recibido

e Procesos : .
Proveedores | PP7 Recibo y voucher por matricula.
N e Codigo-Nombre e Documento Entregado
Cliente PC7
e M6dulos / Sistema de Intranet Académico
Sistema de
Soporte
Falla y lentitud en el Sistema del Nuevo Portal.
Falla y lentitud en el Sistema de Intranet Académico.
e Problemas

Identificados

P wDh e

Incomodidad por parte del cliente al hacer largas colas.

Reclamo del cliente.

e Oportunidad
es de Mejora

e Crear nuevos sistemas.

Elaboracion: Los autores
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(4) Procedimiento de matricula

(@ El encargado de matricula
(secretaria - coordinador(a)) solicita el recibo y el voucher de matricula.

(b) El encargado de matricula
(secretaria - coordinador(a)) obtiene el recibo y el voucher de matricula.

(© El encargado de matricula
busca y registra el recibo en el Sistema del Nuevo Portal — DB2.

(d) El encargado de matricula
solicita el horario del curso seleccionado.

(e) El encargado de matricula
busca el horario seleccionado por el alumno en el Sistema de Intranet
Académico — ORACLE y realiza la matricula.

) El encargado de matricula
sella el recibo y lo entrega indicAndole que ya se encuentra matriculado y

finaliza.
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llustracion 37 Diagrama del proceso de matricula
Elaboracion: Los autores
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e) Proceso de eliminar matricula

Tabla 18 Ficha de eliminar matricula

MACROPROCESO
« Nivel Operativo
« Codigo MO2 | | NG Gestion de matricula
PROCESO
« Codigo P5 NGl Eliminar matricula
« Objetivo Realizar la eliminacién de matricula satisfactoriamente.
e Comienza con | El cliente solicita que le eliminen la matricula.
Modo presencial
e Alcance OlmElgE

eTermina con

El cliente recibe la informacién que ya se le
eliminé la matricula.

e Responsable

Coordinadora

e Areas
involucradas

Area de Counter

e Entidades
Externas
Involucradas

eNombre

e Documento Recibido/Entregado

e Codigo-Nombre

e Documento Recibido

e Procesos
Proveedores | PP8
O ErEEES e Codigo-Nombre e Documento Entregado
Cliente PC8
e Modulos / Sistema de Intranet Académico
Sistema de
Soporte

e Problemas
Identificados

Falla y lentitud en el Sistema de Intranet Académico

Incomodidad por parte del cliente al hacer largas colas

3. Reclamo del cliente

e Oportunidad
es de Mejora

e Crear un nuevo sistema.

Elaboracion: Los autores
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(5) Procedimiento de eliminar
matricula

(@ ElI encargado de eliminar
matricula (secretaria - coordinador(a)) recibe la solicitud de eliminar
matricula.

(b) El encargado de eliminar
matricula solicita el codigo del alumno.

(c) El encargado de eliminar
matricula accede y busca en el Sistema de Intranet Académico - ORACLE.

(d) El encargado de eliminar la
matricula verifica la fecha de su matricula, el curso y el horario.

(e) Si el cliente asistio a clase, el
encargado de eliminar matricula busca en el listado del docente para
verificar su asistencia.

() Si asisti6 a clase, el
encargado de eliminar matricula le recalca que ya no puede eliminar su
matricula una vez asistido al aula y termina el proceso.

(90 Si no asisti6 a clase, el
encargado de eliminar matricula elimina el horario y curso que el alumno
eligié para matricularse.

(h) La secretaria 0 el

coordinador(a) le indica al alumno que ya se le elimin6 la matricula.
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llustracion 38 Diagrama del proceso de eliminar matricula
Elaboracion: Los autores
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3.2.3 Fase de analisis de procesos
En este punto se extrajo el diagrama de
cada proceso de negocio de la anterior fase. Esto sirvi6 para detallar las
observaciones de cada proceso y realiz6 una lluvia de ideas de las
casuisticas que pueden enfrentar los usuarios. Por lo tanto, se obtuvo el

diagrama de causa y efecto de cada proceso.

Entradas:

Diagrama de cada proceso de negocio, sirvié para analizar actividad
por actividad y la interaccion entre el cliente y personal de la empresa.
Proceso:

Detallar las observaciones de cada proceso, sirvié para tomar en
cuenta los problemas que enfrentan los usuarios.

Realizar una lluvia de ideas, sirvié para hallar las casuisticas que
probablemente pueden ocurrir en cada proceso.

Salida:
Diagrama de Causa-Efecto, sirvi6 para mostrar graficamente las

causas y el efecto que puede producirse en cada proceso.
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a. Detalle de las observaciones de cada proceso
Aqui se realizo6 una tabla indicando las observaciones constantes que se da en el Centro de

Idiomas de la USMP por los procesos que engloban la gestién de matricula.

Tabla 19 Detalle de las observaciones de los procesos identificados

OBSERVACIONES PROCESOS

Problema 1

Existe una demora en brindar informaciéon de cursos y horarios, ya sea via telefénica o
presencial un aproximado de 3 minutos, ya que el cliente puede entender no necesariamente
todo lo que le dijo la secretaria y si desea se le puede volver a explicar, ademas se le entrega
un volante especificando la informacion trasmitida de manera verbal. Existe una demora en
brindar informacion del Examen de clasificacion un aproximado de 2 minutos, ya que se le
debe explicar los pasos a seguir y los requisitos previos, esta informacion también se encuentra| ORIENTACION AL CLIENTE (3, 2, 3
en el volante. Existe una demora en brindar informacidon de otros tramites como solicitudes, MINUTOS RESPECTIVAMENTE)
constancia, certificado, diploma o histérico de notas, en explicar los pasos a seguir y los
requisitos toma un aproximado de 3 minutos. Por otro lado, la Pagina web actual esta muy
desordenado en brindar su informacién, es por ello que muchos clientes prefieren ir a ventanilla

o llamar por teléfono para que se les explique mejor.
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OBSERVACIONES

PROCESOS

Problema 2
Existe una Falla y demora con la Base de Datos de Oracle
Falla y demora interna:

e Lentitud en guardar los datos de la inscripcion y se debe a que el servidor del CI-USMP
esta sobrecargado, y necesita reiniciar.

e EIl Sistema no genera un cddigo nuevo, cuando ocurre eso se verifica la programacion
y/o se puede crear un c6digo nuevo de forma manual por la Base de Datos (Oracle).

e Al guardar los datos de la Inscripcion, también puede ocurrir que la l6gica del Sistema
no esta programado correctamente se debe hacer un andlisis y verificacion de la logica,
mientras eso se puede ingresar los datos de forma manual por la Base de Datos
(Oracle) del cliente.

Falla y demora externa:

¢ No hay conexion de red.

¢ No hay servicio de luz.

e El servidor del CI-USMP esta apagado.

INSCRIPCION AL CLIENTE,
CLASIFICACION, MATRICULA Y
ELIMINAR MATRICULA
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OBSERVACIONES

PROCESOS

Problema 3
Existe una Falla y demora con la Base de Datos de DB2
Falla y demora interna:
e En este caso como los alumnos son antiguos y pueden haber nuevos, en la replicas que
hace IBM de datos de ORACLE a DB2 puede que no pasen todos los datos del cliente.
e Lentitud en cargar los datos del cliente, se debe a que el servidor de IBM esta
sobrecargado, y necesita reiniciar.
¢ Lentitud en cargar los datos del cliente, se debe a que el equipo de IBM debe estar
haciendo alguna actualizacién en el Sistema del Nuevo Portal (DB2).
¢ Simplemente el cédigo del cliente no existe, se debe que al momento de inscribir al
alumno no se guardé bien o que el equipo de IBM debio estar haciendo alguna
actualizacion en el Sistema del Nuevo Portal (DB2).
e Simplemente el cédigo del cliente si existe, pero no cargan los datos, se debe que los
datos no pasaron correctamente por la sobrecarga del Servidor del IBM.
Falla y demora externa:
e No hay conexién de red.
¢ No hay servicio de luz.

e El servidor de IBM esta apagado.

ATENCION DE SOLICITUDES,
TRAMITE DE DOCUMENTOS,
GENERACION DE RECIBOS,

CLASIFICACION Y MATRICULA
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OBSERVACIONES

PROCESOS

Problema 4
Cuando el usuario no tiene paciencia y no sabe tratar al cliente, se produce una incomodidad

por parte de este al no recibir una buena orientacion.

TODOS LOS PROCESOS

Problema 5

Se presenta cuando el cliente se siente que le han faltado al respeto y no ha recibido un buen
trato por parte del encargado de Orientacion al Cliente, el cliente puede realizar un reclamo de
forma verbal y/o escrita en el Libro de Reclamaciones.

TODOS LOS PROCESOS

Problema 6

La impresora es un recurso muy importante en este Proceso, pero muchas veces puede que no
estén bien configuradas con el Sistema del Nuevo Portal (DB2) y los recibos no salgan
alineados correctamente. También, que tengan alguna falla interna o que se termine el

cartucho de tinta.

ATENCION DE SOLICITUDES Y
GENERACION DE RECIBOS

Elaboracion: Los autores
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INAPROPIADO
INFORMACION -
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0 =
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b. Lluviade ideas de las causas

Aqui se realiz6 una lluvia de ideas de las causas del ineficiente proceso de gestion de matricula.

o _E
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ORIENTACION Y
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COLAS
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llustracion 39 Lluvia de ideas de las causas del ineficiente proceso de gestion de matricula

Elaboracion: Los autores
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c. Diagrama de causay efecto
Aqui se realizo el diagrama de causa y efecto del proceso de gestion de matricula.

MATERIALES IMEDIO AMBIENTE' IMETGDU DE TRABA.II‘JI
x\l‘ \\
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DOCEMTES DESORDEMADAS
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LAPICEROS EN MAL ESTADO .
SELLOS SIN TINTA —— NCOMODIDAD
DURANTE LA ESPERA \‘
FORMATO INAPR DF‘LADD \
VOLANTE
o
INFORMACION INADEACUADA \ INEFICIENTE PROCESO
, GESTION DE MATRICU
INFORMACION INCORRECTA
IMPRESORAS EN MAL ESTADO
7 EALTA DE CAPACITACIONES /
/
POCO AMIGABLE Y ENTENDIBLE DEMORAEN , /

\ LA ORIENTACION ¥ ATENCION

PAGINA WEB

/..n ,-"If FALTA DE RESPETO ;"'lr

INFORMACION DESACTUALIZADA ¥ TOLERAMNCIA : /
7 RECLAMO
OBSOLENCIA EN EQUIPOS DE COMPUTO DEMORA EN LA ”'( DE CLIENTES /

ENCION
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T PLATAFORMAS WEB / © © 0 /
[ /
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A DE DATOS /
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MOTOR DE BASE DE DATOS DIFERENTES / /

i
IMAQUINARIA] [MANO DE 0BRAJ MEDICID

llustracion 40 Diagrama de causa y efecto del proceso de gestion de matricula

Elaboracion: Los autores
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3.2.4 Fase de mejora de procesos (TO-BE)

En este punto se extrajo el diagrama el
diagrama de causa y efecto de la anterior fase. Esto sirvié para realizar una
lluvia de ideas de estrategias y propuestas y finalmente realiz6 el nuevo
procedimiento de cada proceso. Por lo tanto, se obtuvo el diagrama de
actividades de cada proceso aplicando mejoras.

Entradas:

Diagrama de causa y efecto, sirvi6 para analizar qué actividades
mejorar.
Proceso:

Realizar una lluvia de ideas de estrategias y propuestas, sirvidé para
hallar las ideas que salgan en primera instancia de estrategias y buenas
propuestas, lo cual se lograra eliminar actividades antiguas y reemplazarlas
por las nuevas.

Realizar el nuevo procedimiento de cada proceso, sirvid para
redactar de forma detallada con las actividades mejoradas.

Salida:

Diagrama de actividades de cada proceso aplicando mejoras, sirvid

para mostrar graficamente el nuevo diagrama de actividades con las mejoras

propuestas.
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a. Lluvia de ideas de las actividades a mejorar
Aqui se realizé una lluvia de ideas para mejorar las actividades dentro proceso de gestion de
matricula.

- 0 = QO T @) “post @)

Qo &= O oy VERIFICA EL ESTADO ENVIAR CORREQ EL NUEVO SISTEMA DE SE TENDRA QUE
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llustracion 41 Lluvia de ideas de todos los procesos
Elaboracion: Los autores
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b. Estrategias y propuestas
Se detallaran las estrategias y propuestas

por cada proceso.

1) Orientacion al cliente

>  Propuesta de una nueva, amigable y ordenada pagina web, la
nueva pagina web seria una forma de publicidad de la
institucion, pero a su vez brindaria el servicio de orientacion al
cliente de manera virtual.

»  Propuesta de un mejor formato de volantes, es una forma de
publicidad de la empresa, pero con informacién clara que el
anterior volante.

»  Capacitacion al personal, capacitacion de los usuarios para
para que brinden informacion necesaria y clara, ademéas de
capacitacion en los nuevos sistemas.

»  Politicas mas claras, para que los usuarios tengan claras sus
funciones y las respeten sin cambiar de actividades en un
mismo dia.

»  Mejorar la infraestructura, no solo colocando sillas para las
colas de esperas, sino también, ticket para un mejor orden de

atencion.

a) Procedimiento nuevo de
orientacion al cliente

Q) Inicia cuando el encargado de
la orientacion al cliente (secretaria — coordinador(a)) recibe la solicitud de
informacion de cursos, horarios o examen de clasificacion, entre otros como
(Constancia, Certificado, Diploma o Historico de notas).

(2) El encargado de la orientacion
al cliente brinda la informacion de cursos, horarios o examen de
clasificacion, entre otros como (Constancia, Certificado, Diploma o Historico
de notas) y le entrega un volante, ademas le menciona que dicha

informacion se encuentra en la nueva pagina web.
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(3) El encargado de la orientacion
al cliente redacta correo con la informacion solicitada.

4) El encargado de la orientacion
al cliente envia correo con la informacion solicitada.

(5) Si el cliente no requiere
matricularse el proceso termina.

(6) Si el cliente requiere solicitar
documentos, el encargado de orientacion al cliente lo deriva al proceso de
atencion de solicitudes.

(7 Si el cliente requiere que le
eliminen su matricula, el encargado de la orientacion al cliente lo deriva al
proceso de eliminar matricula.

(8) Si el cliente requiere
matricularse y es nuevo, el encargado de la orientacion al cliente lo deriva al
proceso de inscripcion al cliente.

(9) Si el cliente vya esta
registrado, el encargado de la orientacion al cliente lo deriva al proceso de
generacion de recibos.

(120) Si el cliente tiene
conocimiento de inglés, el encargado de la orientacion al cliente lo deriva al
proceso de clasificacion.

(12) Si el cliente quiere
matricularse, el encargado de la orientacién al cliente lo deriva al proceso de

matricula.
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llustracion 42 Diagrama de proceso de orientacion al cliente aplicando mejoras

Elaboracion: Los autores
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2) Atencion de solicitudes

»  Coordinar con IBM para que todo esté bien ante la generacion
de recibos, eso quiere decir que tendran que verificar su
Servidor que no esté apagado, que todas las funcionalidades
estén correctas, verificar la red, entre otros.

»  Brindar mantenimiento a las impresoras semanas antes de las
generacion de recibos, esto quiere decir que cada fin de mes
se realiza generacion recibos y se debe deberia realizar un
mantenimiento con el area de soporte para que no haya un

inconveniente con los alumnos.

b) Procedimiento nuevo de atencion
de solicitudes
Cabe resaltar que en este proceso no
se mencionan los pasos, ya que son los mismos de la fase de modelo de
procesos (AS-1S), lo cual se coloca graficamente sombreado de color
amarrillo porque se quiere lograr la reduccién del tiempo en dichas

actividades
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llustracion 43 Diagrama de proceso de atencion de solicitudes aplicando mejoras

Elaboracion: Los autores
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3) Tramite de documentos

»  Coordinar con IBM para la actualizacion de estados en tiempo
real, se tendra que realizar un oficio con la Directora para que
el equipo de IBM actualice en tiempo real.

»  Establecer nuevas politicas para una mejor calidad de atencion
al cliente, estas deben mas claras y entendibles para los
usuarios.

»  Enviar un correo al cliente del tramite del tramite realizado,
sirve como un recordatorio al cliente, ademas de una mejor

calidad en el servicio.

c) Procedimiento nuevo de tramite de
documentos

(2) Inicia cuando el encargado de
tramite de documentos recibe el voucher y el recibo por la solicitud.

(2) El encargado de tramite de
documentos le entrega una hoja de solicitud.

(3) El encargado de tramite de
documentos recibe la hoja de solicitud llena.

(4) El encargado de tramite de
documentos solicita copia del documento de identificacion (DNI, pasaporte,
partida de nacimiento, otros).

(5) El encargado de tramite de
documentos recibe la copia del documento de identificacion.

(6) El encargado de tramite de
documentos de atencion al cliente solicita el voucher y el recibo cancelado.

(7) El encargado de tramite de
documentos recibe el voucher y el recibo.

(8) El encargado de tramite de
documentos verifica el estado del recibo en el Sistema del Nuevo Portal
(DB2) en tiempo real.

(9) El encargado de tramite de

documentos redacta un correo con el detalle del tramite realizado.
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(20) El encargado de tramite de
documentos envia un correo indicandole la informacién del tramite.

(11) El encargado de tramite de
documentos le indica el tiempo para recoger el documento solicitado y le
menciona que se le acaba de enviar un correo con dicha informacién y

finaliza.
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llustracion 44 Diagrama de proceso de tramite de documentos aplicando mejoras

Elaboracion: Los autores
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4) Inscripcion al cliente
Coordinar con IBM para que haya una comunicacion entre
ambos sistemas en tiempo real, eso quiere decir que se tiene
gue hacer un oficio con la Directora para que los datos de
Oracle sean extraidos por IBM y sean migrados a DB2 sin
necesidad que el encargado de la Inscripcion al cliente este
colocando los datos nuevamente en el formulario del Sistema
del Nuevo Portal.
Propuesta para crear el nuevo Sistema de Intranet, un nuevo
sistema siempre trae muchas mejorar, para este caso seria
gue funciones con diversas plataformas de internet, nuevo
disefio, mejoras andlisis y correcciones de problemas ldgicos;
asi el usuario no tendria inconvenientes para usar el nuevo
sistema.
Propuesta para inscripcion en linea, aun no existe dentro de la
Institucién pero se puede hacer para mejorar el tiempo de los
trdmites que realice el alumno y pueda hacerlo desde cualquier
dispositivo movil o desde su mismo hogar.
Proponer nuevas politicas de trabajo, establecer nuevas reglas
de negocio mas claras y entendibles para los usuarios.
Enviar un correo al cliente constatando su inscripcion, sirve
como un recordatorio al cliente, ademas de una mejor calidad

en el servicio.

d) Procedimiento nuevo de
inscripcion al cliente

(2) El encargado de inscripcion al

cliente solicita el documento de identificacién (DNI, Pasaporte, Partida de

Nacimiento u otros).

(2) El encargado de inscripcion al

cliente recibe y llena los datos en el formulario del Nuevo Sistema de

Intranet Académico (Oracle).

(3) El sistema genera un nuevo

codigo de usuario.
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4) Comunicacion  del  primer
Sistema con el Segundo Sistema en tiempo real.

(5) El encargado de inscripcion al
busca el codigo en el Sistema del Nuevo Portal (DB2) y lo encuentra.

(6) El encargado de inscripcion
redacta un correo de bienvenida al cliente.

(7) El encargado de inscripcion
envia un correo al cliente constatando su inscripcion.

(8) El encargado de inscripcién al
cliente informa que ya se encuentra inscrito y puede empezar a realizar
cualquier tramite, ademas le menciona que se le envid un correo

constatando su inscripcion.

109



& EMTREGA
DOCUMENTO DE

h 4

[?RECIBE L
INFORMACION

TIEMPO REAL,

2, PROPUESTA PARS CREAR EL
MUEWO SISTEMA DE INTRAMET
ACADEMICO,

3. PROPUESTA PARA INSCRIPCION

SISTEMA DEL MNUEWOD

INICIO . 1
E PRI IO [ RECIBE EL CORREO DE
B e : L BIENYEMIDA
[ | I
| | |
[ DOCUMENTO DE ' N [
! IDEMTIFICACTON : 1 I
! . | | FIN
t | T
M = : L A [
} 1 1
| : | |
! | I |
! | I |
! | I |
| | |
I v ! &
& I
_ | micmo = RECIBE ¥ LLEMA LOS & INFORMA QUE YA SE
< SOLICITA DOCUMENTO DATOS EM EL A el ENCUENTRA INSCRITO ¥
-4 DF IDEMTIFICACTEN FORMULARIO DEL NUEY(Q EM EL SISTEMA DEL PUEDE EMPEZAR A
g NUEYO PORTAL ¥ LO EMVIA UM CORREO AL
= (DI PASAPORTE, PARTID SISTEMA DE INTRANET byt REDACTA UN CORREO Bt REALIZAR CUALQUIER
z & DE NACIMIENTO U ACADEMICO DE BIENVENIDA AL —»! %  TRAMIT, ADEMAS LE
é CONSTA AR MENCIONA QUE SE LE FIN
OTROS < i
g : THSCRIBEON ENVIG UN CORRED
b CONSTATANDO SU
' 3 INSCRIPCIGM
) : COMUMICACION DEL
i : PRIMER SISTEMA COM
= .
E =] [Gormenns > EL SEGUNDO SISTEMA,
5 ] EN TIEMPO REAL
o =z
= E MUEYC SISTEMA DE INTRAMET
z 2 ACADEMICO [ORACLE)
S H
] =
—
% 2
g £ ¥
= ;%1 ESTRATEGIAS ¥ PROPUESTAS:
% EL SISTEMA GEMERA 1. COORDIMAR CONIEM PR,
g UM MUEWO CODIGO CIUE HAYA UNA COMUNICACION
o DE USUARIO EMTRE LOS DOS SISTEMAS EN
=
=]
=
=
L]
=
=
(=]
z
"N}

EM LINE,
4, PROPOMNER MUEWAS POLITCAS
DE TRAEAIO,

5, EMWIAR UM CORREC AL
CLIENTE COMSTATANDO 5U

NS CRIPCIGN,

PORTAL [DE2)

Elaboracion: Los autores
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5) Generacioén de recibos

»  Coordinar con IBM para que todo esté bien ante la generacion
de recibos, eso quiere decir que tendran que verificar su
Servidor que no esté apagado, que todas las funcionalidades
estén correctas, verificar la red, entre otros.

»  Brindar mantenimiento a las impresoras semanas antes de las
generacion de recibos, esto quiere decir que cada fin de mes
se realiza generacion recibos y se debe deberia realizar un
mantenimiento con el rea de Soporte para que no haya un

inconveniente con los alumnos.

e) Procedimiento nuevo de
generacion de recibos
Cabe resaltar que en este proceso no
se mencionan los pasos, ya que son los mismos de la fase de modelo de
procesos (AS-1S), lo cual se coloca graficamente sombreado de color
amarrillo porque se quiere lograr la reduccion del tiempo en dichas

actividades.
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6) Clasificacion

»  Coordinar con IBM para que aparezca los estados de los
recibos en tiempo real, se tendra que realizar un oficio con la
Directora para que el equipo de IBM actualice en tiempo real
esos estados del Centro de Idiomas.

»  Propuesta para crear el nuevo Sistema de Intranet, un nuevo
sistema siempre trae muchas mejorar, para este caso seria que
funciones con diversas plataformas de internet, nuevo disefio,
mejoras analisis y correcciones de problemas ldgicos; asi el
usuario no tendria inconvenientes para usar el nuevo sistema.

»  Proponer que el examen escrito sea virtual, ya no habria el uso
de hojas ni copias entre alumnos, seria por medio web en la
misma instituciébn con un cronometro de tiempo para que
resuelvan el examen.

»  Calcular el promedio entre las notas de ambos examenes, se
tendria que conversar con las Coordinadoras para que se
calcule el promedio y depende de eso se debe colocar el nivel
de clasificacion.

»  Propuesta de entregar una constancia de clasificacion con el
nivel, seria una pequefia hoja donde se le indica el nivel y la
nota de clasificacion.

»  Proponer nuevas politicas de trabajo, establecer nuevas reglas

de negocio mas claras y entendibles para los usuarios.

f) Procedimiento nuevo de
clasificacion

(2) Inicia cuando la secretaria
solicita el voucher y el recibo por examen de clasificacion.

(2) La secretaria recibe el
voucher y el recibo por examen de clasificacion cancelado.

(3) La secretaria verifica el estado
del recibo en el Sistema del Nuevo Portal — DB2 en tiempo real.

4) La secretaria le indica que el

examen escrito lo dara en los laboratorios.
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(5) La secretaria recibe la
informacion y le comunica al coordinador(a).

(6) El coordinador(a) revisa en el
nuevo Sistema de Intranet Académico la nota del examen escrito.

(7 El coordinador(a) evalia al
cliente de forma oral.

(8) El coordinador(a) llena el
formulario de datos y coloca las notas del cliente en el Sistema de Intranet
Académico - ORACLE.

9) El coordinador(a) redacta un
correo con el detalle del examen de clasificacion.

(10) El coordinador(a) envia un
correo con el detalle del examen de clasificacion.

(12) El coordinador(a) indica la

nota, el nivel y le recuerda que lo mencionado se le envio por correo.
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7) Matricula

»  Propuesta para crear el nuevo Sistema de Intranet Académico,
un nuevo sistema siempre trae muchas mejorar, para este caso
seria que funciones con diversas plataformas de internet,
nuevo disefio, mejoras andlisis y correcciones de problemas
l6gicos; asi el usuario no tendria inconvenientes para usar el
nuevo sistema.

»  Coordinar con IBM para la actualizacion de estados de los
recibos en tiempo real, se tendra que realizar un oficio con la
Directora para que el equipo de IBM actualice en tiempo real
esos estados del Centro de Idiomas.

»  Enviar un correo de constancia y detalle de matricula, sera
como un recordatorio del cliente y para brindar mayor calidad
en el servicio.

»  Entregar una constancia de matricula, seria una pequefa hoja
donde se le indica el detalle de matricula.

>  Proponer nuevas politicas en el negocio, establecer nuevas
reglas de negocio mas claras y entendibles para los usuarios.

»  Propuesta de matricula en linea, esto generaria al alumno a no
realizar tantas colas de espera, simplemente podra acceder
desde su hogar o desde cualquier dispositivo movil para poder

matricularse.

g) Procedimiento nuevo de matricula

Q) El encargado de matricula
(secretaria - coordinador(a)) solicita el recibo y el voucher de matricula.

(2) El encargado de matricula
(secretaria - coordinador(a)) obtiene el recibo y el voucher de matricula.

3) El encargado de matricula
verifica el estado del recibo en el Sistema del Nuevo Portal — DB2 en tiempo
real.

(4) El encargado de matricula
solicita el horario del curso seleccionado.
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(5) El encargado de matricula
busca el horario seleccionado por el alumno en el nuevo sistema de intranet
académico - ORACLE vy realiza la matricula.

(6) El nuevo sistema de intranet
académico -ORACLE muestra el detalle de la matricula del alumno.

(7 El encargado de matricula
redacta un correo con el detalle de la matricula.

(8) El encargado de matricula
envia un correo con el detalle de la matricula.

9) El encargado de matricula

indica el horario y le recuerda que lo mencionado se le envié por correo.
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8) Eliminar matricula

»  Propuesta para crear el nuevo Sistema de Intranet Académico,
un nuevo sistema siempre trae muchas mejorar, para este caso
seria que funciones con diversas plataformas de internet,
nuevo disefio, mejoras andlisis y correcciones de problemas
l6gicos; asi el usuario no tendria inconvenientes para usar el
nuevo sistema.

» Propuesta para tomar asistencia via web, se trata de la
asistencia de los alumnos al ingresar a las aulas para que esté
controlado por el sistema y ya no por medio de hojas.

»  Enviar un correo al cliente con el detalle de su eliminacion de
matricula, serd como un recordatorio del cliente y para brindar
mayor calidad en el servicio.

»  Proponer nuevas reglas en el negocio, establecer nuevas

reglas de negocio mas claras y entendibles para los usuarios.

h) Procedimiento nuevo de eliminar
matricula

(1) El encargado de eliminar
matricula (secretaria - coordinador(a)) recibe la solicitud de eliminar
matricula.

(2) El encargado de eliminar
matricula solicita el codigo del alumno.

3) El encargado de eliminar
matricula accede y busca en el Nuevo Sistema de Intranet Académico -
ORACLE.

4) El encargado de eliminar
matricula verifica la fecha de su matricula, el curso y el horario.

(5) El encargado de eliminar
matricula busca y verifica la asistencia del alumno en el Nuevo Sistema de
Intranet Académico.

(6) Si asisti6 a clase, el
encargado de eliminar matricula le recalca que ya no puede eliminar su

matricula una vez asistido al aula y termina el proceso.
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(7 Si no asisti6 a clase, el
encargado de eliminar matricula redacta un correo con el detalle de la
eliminacién de matricula.

(8) El encargado de eliminar
matricula envia un correo con el detalle de la eliminacion de matricula.

(9) El encargado de eliminar
matricula elimina el horario y curso que el alumno eligié para matricularse.

(20) La secretaria 0 el
coordinador(a) le indica al alumno que ya se le eliminé la matricula y se le

envio un correo y finaliza.
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Elaboracion: Los autores
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CAPITULO IV
PRUEBAS Y RESULTADOS

En este capitulo, se realiz6 las pruebas y resultados por objetivo
especifico, resaltando los indicadores extraidos de la matriz del marco
l6gico. Las pruebas de dos objetivos se realizdé con encuestas, correos y el
otro objetivo se realizé las pruebas con diagramas de andlisis de procesos
usando un cronémetro para controlar los tiempos de las actividades actuales
(obtenidas de los diagramas de la fase AS-IS del desarrollo del BPM) y de
las actividades propuestas (obtenidas de los diagramas de la fase TO-BE del
desarrollo del BPM) se utilizara un motor de simulacion mas un cronémetro.
Por ultimo, se realiz6 una prueba individual utilizando datos obtenidos de la
base de datos (Oracle) y otra indicando los valores de porcentajes de cada

indicador en la matriz del marco légico.

4.1 Pruebay resultado N° 1
En esta primera prueba se ha identificado ocho
indicadores que sirven de ayuda para cumplir con el primer objetivo
especifico: “Mejorar la orientacion de informacion por el usuario”.
Los indicadores identificados son:
e CA2: Aumentar el nivel de aceptacion de la calidad en el servicio
brindado al cliente.

e EFEC1: Aumentar el nivel de aceptacion de las capacitaciones por

usuario.
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e EFEC2: Aumentar el nivel de aceptacion del servicio que se le brinda
al cliente.

e CA3: Porcentaje de incidencias al mes.

e EFECS3: Porcentaje disminucion en quejas y reclamos en un mes.

e EFEC4: Porcentaje disminucion en incidentes humanos frente al
sistema de matricula.

e CA4: Valor ahorrado de los tiempos de solucién por reclamo.

e EKI1: Porcentaje de disminucion de los tiempos solucion de

incidencias.

4.1.1 Célculo de los indicadores CA2, EFEC1
y EFEC2
En esta parte, se trabajo con una primera
encuesta realizada a los alumnos del Centro de Idiomas sobre el Proceso de
Matricula Actual. (VER ANEXO 7)

La poblacion que se utilizé fue de 40 personas y dicha encuesta
contiene 27 preguntas, de las cuales se realizd el conteo de todas las
respuestas del cliente. Para medir la calidad, se utilizo las preguntas 2, 3, 4,
5,6,8,9,11, 12, 19, 21, 23, 24 y 27. Para medir la capacitacion, se utilizo la
pregunta 6. Para medir el servicio, se utilizé las preguntas 4, 7, 10, 13, 14,
15, 16, 17, 18, 20, 25y 26. (VER ANEXO 8)

Formula utilizada para calcular el Ppyg1%

Regla de Tres Simple

TEE1 100%
NRE1 Ppne1%
Variables:

TEEL: Total de encuestados de la primera encuesta
NRE1: Namero de respuesta de la primera encuesta

Ppye1%: Porcentaje de la pregunta N de la primera encuesta

NRE1 x 100%
TEE1

Ppyp1% =

A continuacion, se muestra los resultados obtenidos con la formula

planteada de la primera encuesta en porcentajes usando Excel 2013:
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Tabla 20 Resultados de calidad de la primera encuesta

CALIDAD P2 P3 P5 PG [o1:] P9 P11 P12 P19 P21 P23 P24 |P27 TOTAL
sl 82.50%| 85.00% 22.50%| 20.00%| 37.50%| 82.50%| 55.00%| 65.00%| 64.71%| 85.00%| 70.00%|27.78%| 70.00%| 59.04%
MO 17.50%| 15.00% 77.50%| 80.00%| 62.50%| 17.50%| 45.00%| 35.00%| 35.29%| 15.00%|30.00%|72.22%| 30.00%| 40.96%
Elaboracion: Los autores
Tabla 21 Resultados de capacitacién de la primera encuesta
CAPACITACION |P6
5l 20.0%
NO 80.0%
Elaboracion: Los autores
Tabla 22 Resultados del servicio de la primera encuesta
SERVICIO P4 P7 P10 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P20 P25 P26 |TOTAL
sl 45.00%| 30.00% 61.25%| 17.50%| 50.00%| 50.00%| 62.50%| 70.00%| 82.35%| 35.29%)|51.25%|35.00%| 49.18%
NO 55.00%| 70.00% 38.75%| 82.50%| 50.00%| 50.00%| 37.50%| 30.00%| 17.65%| 64.71%)|48.75%65.00%| 50.82%
Elaboracion: Los autores
Leyenda
P: Pregunta

N: 1,2, 3, 45,6,7,8,9,10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27
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En la tabla 20 y 22 se muestran los totales por cada alternativa de
respuesta, estos totales se hallaron con la siguiente férmula:

Formula utilizada para calcular el TPAE1%
Variables:

Y. PPy, : Sumatoria del porcentaje de las preguntas N primera
encuesta

NPE1: Numero de preguntas de la primera encuesta
TPAE1%: Total de porcentajes por alternativa de la primera encuesta

2 PPNEl
NPE1

TPAE1% =

En esta otra parte, se trabajé con una segunda encuesta realizada a
los alumnos del Centro de Idiomas sobre la Propuesta de Mejora del
Proceso de Matricula. (VER ANEXO 9)

La poblacién que se utilizd6 fue de 50 personas y dicha encuesta
contiene 26 preguntas, de las cuales se realiz6 el conteo de todas las
respuestas del cliente. Para medir la calidad, se utilizé las preguntas 2, 3, 5,
8,9, 11, 12, 19, 22, 23, 24 y 26. Para medir la capacitacion, se utilizé la
pregunta 6. Para medir el servicio, se utilizé las preguntas 4, 7, 10, 13, 14,
15, 16, 17, 18, 20y 25. (VER ANEXO 10)

Formula utilizada para calcular el Ppyg2%

Regla de Tres Simple

TEE2 100%
NRE2 Ppne2%
Variables:

TEEZ2: Total de encuestados de la segunda encuesta
NREZ2: N° de respuesta de la segunda encuesta

Ppye2%: Porcentaje de la pregunta N de la segunda encuesta

P e NRE2 x 100%
PNE270 = TEE2

A continuacién, se muestra los resultados obtenidos con la férmula

planteada de la primera encuesta en porcentajes usando Excel 2013:
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Tabla 23 Resultados de calidad de la segunda encuesta

CALIDAD P2 P3 P5 P8 P9 P11 P12 P19 P22 P23 P24  |P26  |TOTAL
sI 84.00%|90.00%| 82.00%| 96.00%| 86.00%| 98.00%|100.00%| 86.21%| 93.33%| 75.00%|60.87%|89.36%| 86.73%
NO 16.00% | 10.00%|  18.00%| 4.00%| 14.00%| 2.00%| 0.00%| 13.79%| 6.67%| 25.00%|39.13%|10.64%| 13.27%
Elaboracion: Los autores
Tabla 24 Resultados de capacitacion de la segunda encuesta
CAPACITACION P
51 90.0%
NO 10.0%
Elaboracion: Los autores
Tabla 25 Resultados de servicio de la segunda encuesta
SERVICIO P4 P7 P10 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P20 P25 [TOTAL
51 94.00%| 98.00%|  75.00%| 78.00%| 96.00%| 74.00%| 94.00%| 90.48%| 63.64%|100.00%| 86.96%|86.37%
NO 6.00%| 2.00%| 25.00%| 22.00%| 4.00%| 26.00%| 6.00%| 9.52%| 36.36%| 0.00%|13.04%|13.63%
Elaboracion: Los autores
Leyenda
P: Pregunta

N: 1,2, 3, 45,6,7,8,9,10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26
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En la tabla 23 y 25 se muestran los totales por cada alternativa de
respuesta, estos totales se hallaron con la siguiente formula:

Formula utilizada para calcular el TPAE2%

Variables:

Y. PPy, Sumatoria del porcentaje de las preguntas N de la segunda
encuesta

NE2: Numero de pregunta de la segunda encuesta

TPAE2%: Total de porcentajes por alternativa de la segunda
encuesta

2. PPyg>

o =
TPAE2% NE2

Debido a los datos obtenidos en ambas encuestas se puede
observar los resultados de los tres indicadores usando Excel 2013

extrayendo los porcentajes totales.

a. Calculando CA2

Tabla 26 Comparacion de resultados de calidad

CALIDAD PA PN
ACEPTACION 59.04% 8268.73%
NO ACEPTACION 40.96% 13.97%

Elaboracion: Los autores

Férmula utilizada para calcular el CA2
Variables:

ACLP,: Nivel de aceptacién de la calidad en el proceso actual
ACLPy: Nivel de aceptacion de la calidad en el proceso nuevo
CA2 = ACLPy — ACLP,

CA2 = 86.73% — 59.04%

CA2 = 27.69%

CA2: Aumentar el nivel de aceptacion de la calidad en servicio brindado al
cliente es de un 27.69%
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b. Calculando EFEC1

Tabla 27 Comparacion de resultados de capacitacion

CAPACITACION PA PN
ACEPTACION 20.0% 90.0%
NO ACEPTACION B0.0% 10.0%

Elaboracion: Los autores

Formula utilizada para calcular el EFEC1
Variables:

ACAP,: Nivel de aceptacién de las capacitaciones en el proceso
actual

ACAPy: Nivel de aceptacion de las capacitaciones en el proceso
nuevo

EFEC1 = ACAPy — ACAP,
EFEC1 = 90.0% — 20.0%
EFEC1 = 70.0%

EFECL1: Aumentar el nivel de aceptacidon de las capacitaciones por usuario
es de un 70.00%

c. Calculando EFEC2

Tabla 28 Comparacién de resultados del servicio

SERVICIO PA PN
ACEPTACION 49.18% 86.37%
NO ACEPTACION 50.82% 13.63%

Elaboracion: Los autores

Formula utilizada para calcular el EFEC2
Variables:
ASP,: Nivel de aceptacion del servicio en el proceso actual

ASPy: Nivel de aceptacion del servicio en el proceso nuevo

EFEC2 = ASPy — ASP,
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EFEC2 = 86.37% — 49.18%
EFEC2 = 37.19%

EFEC2: Aumentar el nivel aceptacion del servicio que se le brinda al cliente
es de un 37.19%.

Levenda
PA: Proceso Actual

PN: Proceso Nuevo

NOTA:

Para conseguir el valor del PA, se extrajo el total del porcentaje de
los resultados de la primera encuesta.

Para conseguir el valor del PN, se extrajo el total del porcentaje de

los resultados de la segunda encuesta.

4.1.2 Célculo de los indicadores CA3, EFEC3
y EFEC4
Para este célculo se utiliz6 el conteo por
colores de los correos enviados por los usuarios al analista de sistemas
sobre las incidencias (Humana, Sistema y Ayuda). (VER ANEXO 11)

Formula utilizada para calcular el PTMI%
Variables:

PTMI%: Porcentaje total de mejora por incidencia
VMg: Valor por incidencia en el mes de enero
VM,: Valor por incidencia en el mes de abril

Py %: Porcentaje por mes

VMg

M,
PTMI% = x 1009
% i %
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Para el célculo de los porcentajes por incidencia en el mes de enero

y abril se utilizaron las siguientes formulas:

Formula utilizada para calcular el Pyyr% y el Prya%
Regla de Tres Simple 1
TVIM PTMI%

VMg Piye%

Regla de Tres Simple 2

TVIM PTMI%
VM, Piyva%
Variables:

TVIM: Total de valor por incidencia al mes
P,ye%: Porcentaje por incidencia en el mes de enero

P,y 4%: Porcentaje por incidencia en el mes de abril

VMg x PTMI%
TVIM

Piyp% =

VM, x PTMI%
TVIM

Prya% =

A continuacion, se muestra los resultados obtenidos con las férmulas

planteadas usando Excel 2013:

Tabla 29 Resultados obtenidos de las deficiencias

INCIDENCIA ENERO ABRIL
TOTAL MEJORA
COLOR|VALOR PORCENTAJE |VALOR PORCENTAIE
INCIDENCIA HUMANA 10 30.30%| 3 18.75% 70.00%
INCIDENCIA DELSISTEMA [ 11 3333%] 7 43.75% 36.36%
INCIDENCIA DE AYUDA 12 36.36%| 6 37.50% 50.00%
TOTAL 33 16

Elaboracion: Los autores
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INCIDENCIAS

35 12

< 30 36.36%
=
S 25
& = 33.33%
z % 6 37.50%
W15 0 30,30% ;
S 10 3.75%
< . /\13.75%
0
ENERO ABRIL
MES DE INCIDENCIA
INCIDENCIA HUMANA s [NCIDENCIA DEL SISTEMA
INCIDENCIA DE AYUDA
llustracién 50 Diagrama del nivel de incidencias
Elaboracion: Los autores
a. Calculando el CA3
Formula utilizada para calcular el CA3
Variables:

CA3: Porcentaje de incidencias al mes
Y. PT;,%: Sumatoria de porcentaje por tipo de incidencia al mes

NT;: Numero de tipo de incidencias

2 PTin%
cA3==""H"
NT,
30.30% + 33.33% + 36.36%
CA3 = :

CA3 = 33.33%

CA3: Porcentaje de incidencias al mes es de 33.33%

NOTA:

En este caso el calculo se tomoO para el mes de enero, se puede

tomar los valores del mes de abril y saldra el mismo porcentaje.
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b. Calculando el EFEC3

Férmula utilizada para calcular el EFEC3
Variables:
EFEC3: Porcentaje de disminucion de quejas y reclamos en un mes
Y. PTMI%: Sumatoria del porcentaje total de mejora por incidencia

NT;: Numero de tipo de incidencias

EFEC3 = 2 PTMI%
~ NT,
70.00% + 36.36% + 50.00%
EFEC3 = 3

EFEC3 = 52.12%

EFEC3: Porcentaje de disminucion en quejas y reclamos en un mes es de
un 52.12%.

c. Calculando el EFEC4

Para calcular el EFEC4, se tom6 el valor de

la (Tabla 29 Resultados obtenidos de las Deficiencias):

EFEC4: Porcentaje de disminucion en incidentes humanos frente al sistema

de matricula es de un 70.00%

4.1.3 Calculo de los indicadores CA4 y EK1
Para este célculo se utilizo el conteo de los
requerimientos via correo electronico entre el 4 de enero al 4 de febrero y
entre el 4 de abril al 4 de mayo del 2015.
Cada requerimiento solicitado tiene una
fecha de inicio que los usuarios enviaron por correo y una fecha de fin que el
analista de sistemas respondi6. Con esto se refleja el tiempo transcurrido de

la solucion de reclamos en HH:MM:SS por requerimiento. Ademas, se tomd
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en cuenta la prioridad de dificultad del requerimiento (Alta y Media). (VER
ANEXO 11)

Formula utilizada para calcular el TT

Variables:
TT: Total del tiempo
Y. TR, Sumatoria del tiempo del requerimiento N

TT=ZTR
N

Regla de Tres Simple

TT 100%
TSRy Xn%
Variables:

TSRy: Tiempo de solucion del requerimiento N

Xny%: Porcentaje del tiempo solucionado del requerimiento N

TSRy X 100%
TT

XN%=

A continuacion, se muestra los resultados

obtenidos con las férmulas planteadas usando Excel 2013:
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Tabla 30 Resultados de los solucién de reclamos via correos (04 enero — 04 febrero)

04 ENERO - 04 FEBRERO

REQUERIMIENTO INICIO FIN HH:MM:S5 |PORCENTAJE| PRIORIDAD
R4 lunes 05/01/2015 09:33:00 p.m. |miércoles 21/01/2015 04:09 p.m 378:06:00 64.78% |ALTA
R2 lunes 05/01/2015 10:48 am jueves 08/01/2015 02:28 p.m. 76:07:00 13.04% | ALTA
R1 domingo 04/01/2015 01:28 p.m. |lunes 05/01/2015 08:45 p.m. 31:28:00 5.39%|MEDIA
R3 lunes 05/01/2015 04:12 p.m. jueves 08/01/2015 02:28 p.m. 73:35:00 12.61% | MEDIA
RS miércoles 07/01/201503:22 p.m |jueves 08/01/2015 03:36 p.m 24:23:00 4.18% | MEDIA
TOTAL 583:39:00

Elaboracion: Los autores
Tabla 31 Resultados de la solucién de reclamos via correos (04 abril - 04 mayo)
04 ABRIL - 04 MAYO

REQUERIMIENTO INICIO FIN | HH:MM:55 |PORCENTAJE| PRIORIDAD
R2 miércoles 08/04/2015 10:31 a.m |lunes 13/04/2015 01:09 p.m. 123:03:00 55.97%|ALTA
|F:4 jueves 30/04/2015 09:14 p.m. lunes 04/05/2015 04:19 p.m 91:08:00 41.45% | ALTA
|R1 lunes 06/04/2015 09:47 a.m lunes 06/04/201511:12 a.m. 1:42:00 0.77%|MEDIA
|R3 lunes 20/04/2015 08:28 a.m. lunes 20/04/2015 08:58 a.m. 0:30:00 0.23%|MEDIA
RS lunes 04/05/2015 11:26 a.m lunes 04/05/201502:43 p.m. 3:28:00 1.58% | MEDIA
TOTAL 219:51:00

Elaboracion: Los autores
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Leyenda:
R: Requerimiento

N: 1,2 3,4y5

a. Calculando el CA4

Formula utilizada para calcular el CA4

Variables:
TTg_g: Total del tiempo del 4 de enero al 4 de febrero

TT,_,: Total del tiempo del 4 de abril al 4 de mayo

CA4‘ = TTE—F - TTA—M
CA4 =583:39:00 — 219:51: 00

CA4 = 363:48:00

CA4: Valor ahorrado de los tiempos de solucion por reclamo es de
363:48:00

NOTA

Se tiene que tener en cuenta que el indicador “CA4” como es un
valor en hh:mm:ss solo se obtiene para las pruebas y resultados, mas no en

la conclusion final del objetivo especifico.

b. Calculando el EK1

Formula utilizada para calcular el EK1 en
hh:mm:ss

Aqui se utilizo los datos del anterior indicador TTg_g Y TTy_p.
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Como el valor del EK1 sale en hh:mm:ss.
se utiliza la herramienta Microsoft Excel 2013 para convertir ese tiempo en

porcentaje de la siguiente forma:

e Se colocan los datos en las celdas de Excel y se aplica la formula

anterior para calcular el EK1

E S5 - D = Librol - Exce
ARCHIVO iiiteie] INSERTAR DISENO DE PAGIMNA
T, A = % E[%Fu:urmatu:u cond
D Em - e . £L4 Dar formato cc
Pegar Fuente Alineacion MNumero
- ¥ - - - [,7 Estilos de celdi
Portapapeles Estilos
D10 - Je
A B C D
1
2
3 [Te_r 583:39:00
4 Tyt 219:51:00
5 EK1 14:57:35

llustracion 51 Demostracion 1 para el calculo del indicador EK1
Elaboracion: Los autores

e Luego se selecciona la celda “C5” y se da clic derecho, y se
selecciona la opcion “Formato de celdas...” aparecera la siguiente

pantalla:
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Ho ¢-H-
INICIO INSERTAR DISERO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA |+

i 3{; A = o %Formatu condicional ~ El %
Em - EZ9 Dar format tabla~
Pegar e Fuente Alineacién Nimero arformato coma tabls Celdas Modificar
.o - - - [#Estilos de celda - -
Portapapeles Estilos -~
5 - £ || =c3-ca)fc3
A B c D E F G -
1
2
3 TTes 583:39:00]
4 [ Tap 219:51:00
5 EK1 14:57:35
6
7 Formato de celdas 7=
8
s Namero | Alineacién | Fuente | Borde [ Relieno [ proteger
10 Categoria:
11 General ~| Muestra
Nimero
12 Moneda e
13 Contabilidad Tipo:
Fecha
14 Hora 0.00%
15 Porcentaje 5/. % ##0;[Rojo]S/. -#,#50 -
Fraccion 5/, #,##0.00;5/. #2000
16 Cientifica 5/. #,##0.00;[Rojo]S/. -#,#50.00
17 Texto 0% K
Especial H
1 0.00¢-00 e
19 ##0,0E+0
#17
20 #7277
21 dd/mm/yyyy
dd-mmm-yy -
22 )l
23
24 Escriba el cédigo de formato de nimero, usanda como punto de partida uno de los cédigos
existentes,
25
26
27
-
29

llustracién 52 Demostracion 2 para el célculo del indicador EK1

Elaboracion: Los autores

e Finalmente se escoge la categoria “Personalizada” y se elige el tipo

“0.00%” lo cual se muestra en la siguiente ilustracion:

H ©- = Libral - Exce
INICIO | INSERTAR  DISENO DE PAGINA

"‘D 3 A = 0 FZ) Formato conc
B - £7 Dar format
Pegar 8 Fuente Alineacién Mimera * ariormato ¢

- ~ - - - L?Estilos de celd
Portapapeles Estilo:
El4 - fe

A B C D

1
2
3 TTe_r 583:39:00
4 Ty s 219:51:00
5 EK1 62.33%

llustracion 53 Demostracion 3 para el calculo del indicador EK1

Elaboracion: Los autores
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EK1: Porcentaje disminucion de los tiempos solucion de incidencias es en
un 62.33 %

Por dltimo, se suman los valores de cada indicador (CA2, EFEC1, EFEC2,
CA3, EFEC3, EFEC4, EK1) y se dividen entre el nUmero siete.

Formula utilizada para calcular el PLygq
Variables:
PL,g,: Porcentaje del logro del objetivo especifico 1

N;;: Nimero de indicadores involucrados

CA2 + EFEC1 + EFEC2 + CA3 + EFEC3 + EFEC4 + EK1
OE1 =
Ny,

27.69% + 70.00% + 37.19% + 33.33% + 52.12% + 70.00% + 62.33%
7

PLog, =

PLOEl :50.38%

Con este valor obtenido de la sumatoria de todos los indicadores se
observa que el 50.38% respecto al anterior célculo de los indicadores que es
de 24.03% (Prueba y resultado N° 5), se ha logrado mejorar mas de la
mitad sobre la anterior propuesta y esta ha mejorado en un 50.38% para la

orientacion de informacién por el usuario.

4.2 Pruebay resultado N° 2
En esta segunda prueba se ha identificado un
indicador que sirve de ayuda para cumplir con el segundo objetivo
especifico: “Disminuir el tiempo de atencion al cliente”.
El indicador identificado es:

e EK2: Porcentaje de disminucién del tiempo de atencién al cliente

dentro del proceso de matricula.
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En esta parte se trabajé con diagramas de
andlisis de procesos para la situacion actual y la propuesta; y se utilizé un
cronémetro para medir los tiempos. (VER ANEXO 12)

Para medir los tiempos con el crondmetro en los diagramas

propuestos se utilizé un motor de simulacion. (VER ANEXO 13)

Formula utilizada para calcular el Xya%

Regla de Tres Simple 1

Total del tiempo de atencion antiguo 100%
Tiempo por cada N° de proceso antiguo Xna%
Variables:

Tr4: Total del tiempo de atencién antiguo
Ty4: Tiempo por cada N° de proceso antiguo

Xna%: Porcentaje del tiempo por cada proceso antiguo

Typ X 100%

Xna% =

NOTA

Se utilizé para los resultados de cada proceso antiguo en porcentajes.

Férmula utilizada para calcular el X7p%

Regla de Tres Simple 2

Tra 100%
Total del tiempo de atencion propuesto Xnp%
Variables:

Xrp%: Porcentaje total del tiempo por todos los procesos propuestos

Trp: Total del tiempo de atencidn propuesto

Trp X 100%
Xop% = TPT—
TA
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NOTA

Se utilizo para el resultado del porcentaje total de la suma de los tiempos de
los procesos propuestos.

Formula utilizada para calcular el Xyp%

Regla de Tres Simple 3

Trp 100%
Tiempo por cada N° de proceso propuesto Xnp%
Variables:

Typ: Tiempo por cada N° de proceso propuesto

Typ X 100%

Xyp% =
we = =

NOTA

Se utilizé para los resultados de cada proceso propuesto en porcentaje.

Lo cual se logré obtener los resultados que se muestran en la parte

inferior con Excel 2013:

Tabla 32 Tiempos y porcentajes de los procesos antiguos y propuestos

N° | PROCESOS | TIEMPO | PORCENTAIJE | PROCESOS | TIEMPO | PORCENTAIJE
1/ 0.CA 00:08:00 5.37% | 0_C_P 00:04:30 3.02%
2|A_S_A 00:04:00 2.68% |A_S_P 00:01:40 1.12%
3|T_D_A 00:05:00 3.36% | T_D_P 00:03:20 2.24%
4|/1_CA 00:05:00 3.36% | 1_C_P 00:01:30 1.01%
5/G_RA 00:09:00 6.04% | G_R_P 00:03:20 2.24%
6|CA 01:45:00 70.47% | C_P 01:22:00 55.03%
7 M_A 00:07:00 4.70% | M_P 00:02:00 1.34%
8|E_M_A 00:06:00 4.03% |E_M_P 00:02:45 1.85%

TOTAL 02:29:00 100.00% | TOTAL 01:41:05 67.84%

Elaboracion: Los autores
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Leyenda

O_C_A: Orientacidn al Cliente Actual
O_C_P: Orientacion al Cliente Propuesta
A_S_A: Atencion de Solicitudes Actual
A_S_P: Atencion de Solicitudes Propuesta
T _D_A: Tramite de Documentos Actual
T_D_P: Tramite de Documentos Propuesta
|_C_A: Inscripcién al Cliente Actual

|_C_P: Inscripcion al Cliente Propuesta
G_R_A: Generacién de Recibos Actual
G_R_P: Generacién de Recibos Propuesta
C_A: Clasificacion Actual

C_P: Clasificacion Propuesta

M_A: Matricula Actual

M_P: Matricula Propuesta

E_M_A: Eliminar Matricula Actual

E_M_P: Eliminar Matricula Propuesta

REDUCCION DE TIEMPOS (%) PARA TODOS LOS
PROCESOS

0,
80,00% 6;70,47%

70,00% 6; 55,03%
60,00%
50,00%

40,00%

[s) 2; 2,68% 3: 3 36¢ 4; 3,36%
30,00%1; 5,37% i3 5: 6,04% 7,4,70% 5. 4. 03%

20,00% 1;3,029 2; 1,129 3; 2,249 4, 1,01%
10,00%
0,00% [ TSR T\ D = T =T A © N9 A [ TR~
1 2 3 4 5 6 7 8
PROCESOS

PORCENTAIJES

5;2,24% 7:1,34% | . 1 85%

k4 Procesos Actuales .4 Procesos Propuestos

llustracion 54 Grafica de reduccion de tiempos (%) para todos los procesos

Elaboracion: Los autores
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Finalmente, de los ocho procesos de atencion al
cliente se escogen los procesos uno tras de otro, desde la orientacion al
cliente hasta llegar a la matricula. Este seguimiento se enfoca desde la

perspectiva de cuatro escenarios que se presentan a continuacion:

ESCENARIO 1

Comienza cuando el usuario del Centro de Idiomas atiende al cliente
por primera vez para que pueda matricularse.

Se debe tomar en cuenta que los datos que se muestran en la
siguiente tabla son los mismos porcentajes de la TABLA 32, excepto para el
primer proceso O_C Ay O _C_P que se toman los valores del escenario 1.
(VER ANEXO 12)

Formula utilizada para calcular el XTg,%

Regla de Tres Simple

Total del tiempo de atencion antiguo 100%
Total del tiempo de atencion propuesto XTe1%
Variables:

Trae1: Total del tiempo de atencién antiguo del escenario 1
Trpe1: Total del tiempo de atencidn propuesto del escenario 1

XTg1%: Porcentaje del tiempo total de los procesos propuestos

TTAEl

XTEl% =

Lo cual se logré obtener los resultados que se

muestran en la parte inferior con Excel 2013:
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Tabla 33 Tiempos y Porcentajes de los procesos del escenario 1

N° | PROCESOS |TIEMPO |PORCENTAJE |PROCESOS |TIEMPO |PORCENTAIJE
1 0CA 00:03:00 15.79% | O0_C_P 00:01:55 10.09%
2|I_CA 00:05:00 26.32% |1_C_P 00:01:30 7.89%
3/G_R_A 00:04:00 21.05% | G_R_P 00:01:40 8.77%
4 M_A 00:07:00 36.84% | M_P 00:02:00 10.53%

TOTAL 00:19:00 100.00% | TOTAL 00:07:05 37.28%

Elaboracion: Los autores

PORCENTAJES COMPARATIVOS PARA LOS
PROCESOS DEL ESCENARIO 1

4; 36,84%
40,00%

g ISP % 26’3‘2% 3;21,05% {

= 20,00% L= 7 1;10,09% 2:7,39% 3;8,77% 4;10,53%

SRR A0 [ N 5 [ R O [ B D

e 1 2 3 4
PROCESOS

4 Procesos Actuales 4 Procesos Propuestos

llustracion 55 Diagrama del escenario 1

Elaboracion: Los autores

Entonces se puede decir, que en el escenario 1
se redujo el tiempo de atencién al cliente de 00:19:00 minutos siendo un
100% a 00:07:05 minutos siendo un 37.28%.

ESCENARIO 2

Comienza cuando el usuario del Centro de Idiomas atiende al cliente
regular en otras palabras a un cliente antiguo para que pueda matricularse.
Se debe tomar en cuenta que los datos que se muestran en la

siguiente tabla son los mismos porcentajes de la TABLA 32.
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Formula utilizada para calcular el XTg,%

Regla de Tres Simple

Total del tiempo de atencion antiguo 100%
Total del tiempo de atencion propuesto XTg,%
Variables:

Trag2: Total del tiempo de atencion antiguo del escenario 2
Trpe2: Total del tiempo de atencidén propuesto del escenario 2

XTg,%: Porcentaje del tiempo total de los procesos propuestos

Trpgs X 100%

TTAE 2

XTEz% =

Lo cual se logré obtener los resultados que se

muestran en la parte inferior con Excel 2013:

Tabla 34 Tiempo y porcentajes de los procesos del escenario 2

N° |PROCESOS |TIEMPO | PORCENTAIJE | PROCESOS |TIEMPO | PORCENTAIJE
1/G_R_A 00:04:00 36.36% | G_R_P 00:01:40 15.15%
2|M_A 00:07:00 63.64% | M_P 00:02:00 18.18%

TOTAL 00:11:00 100.00% | TOTAL 00:03:40 33.33%

Elaboracion: Los autores

PORCENTAJES COMPARATIVOS PARA LOS

PROCESOS DEL ESCENARIO 2
120.00%
100.00%
{7y
LIJ1 Bn". ﬂ.n"l:h,ﬁ
- LR Ry o
= 2, 63.64%
Z  60.00%
] _ 1, 36.36% |
< 40.00% —
& ‘ 1,15.15% 2, 18.18%
20.00%
0.00% —I e —I —l
1 2
PROCESOS

d Procesos Actuales d Procesos Propuestos

llustracion 56 Diagrama del escenario 2

Elaboracion: Los autores
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Entonces se puede decir, que en el escenario 2
se redujo el tiempo de atenciéon al cliente de 00:11:00 minutos siendo un
100% a 00:03:40 minutos siendo un 33.33%.

ESCENARIO 3

Comienza cuando el usuario del Centro de Idiomas atiende al cliente
nuevo que tiene conocimiento de algun idioma para que pueda matricularse.
Se debe tomar en cuenta que los datos que se muestran en la

siguiente tabla son los mismos porcentajes de la TABLA 32.

Férmula utilizada para calcular el XTg3%

Regla de Tres Simple

Total del tiempo de atencion antiguo 100%
Total del tiempo de atencion propuesto XTg3%
Variables:

Trap3: Total del tiempo de atencién antiguo del escenario 3
Trpes: Total del tiempo de atencién propuesto del escenario 3

XTg3%: Porcentaje del tiempo total de los procesos propuestos

TTAES

XTE'_J,% =

Lo cual se logré obtener los resultados que se

muestran en la parte inferior con Excel 2013:
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Tabla 35 Tiempo y porcentajes de los procesos del escenario 3

PROCESOS |TIEMPO |PORCENTAIJE |PROCESOS |TIEMPO |PORCENTAIE
1/0_CA 00:02:00 1.56% | 0_C_P 00:01:25 1.11%
2/I_CA 00:05:00 3.91% |I_C_P 00:01:30 1.17%
3/G_RA 00:05:00 3.91% |G_R_P 00:01:40 1.30%
4 CA 01:45:00 82.03% |C_P 01:22:00 64.06%
5/G_R_A 00:04:00 3.13% |G_R_P 00:01:40 1.30%
6 M_A 00:07:00 5.47% | M_P 00:02:00 1.56%

TOTAL 02:08:00 100.00% | TOTAL 01:30:15 70.51%

Elaboracién: Los autores
PORCENTAJES COMPARATIVOS PARA LOS PROCESQOS
DEL ESCENARIO 3
90,00% 4; 82,03%
80,00% 4
o 70,00% 4; 64,06%
< o
E 50,
§ 40,00%
e ;8:88: 1;1,56% 2;391% | [3.391% 5.313% |6 547%
10,00% 1;1,11% [ 2; 1,17% | 3; 1,30% 5;1,30% | | 6;1,56%
0,00% o [ . [—) . el [ == . |t
1 2 3 4 5 6
PROCESOS

4 Procesos Actuales 4 Procesos Propuestos

llustracion 57 Diagrama del escenario 3

Elaboracion: Los autores

Entonces se puede decir, que en el escenario 3

se redujo el tiempo de atencidon al cliente de 02:08:00 minutos siendo un
100% a 01:30:15 minutos siendo un 70.51%.
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ESCENARIO 4
Comienza cuando el usuario del Centro de Idiomas atiende al cliente
antiguo que tiene conocimiento de algun idioma para que pueda

matricularse.

Formula utilizada para calcular el XTg,%
Regla de Tres Simple

Total del tiempo de atencion antiguo 100%

Total del tiempo de atencién propuesto XTg,%

Variables:
Trag4: Total del tiempo de atencién antiguo del escenario 4
Trpes. Total del tiempo de atencidn propuesto del escenario 4

XTg,%: Porcentaje del tiempo total de los procesos propuestos

Trpga X 100%

XTg,% =
v Traga

Lo cual se logré obtener los resultados que se

muestran en la parte inferior con Excel 2013:

Tabla 36 Tiempo y porcentajes de los procesos del escenario 4

PROCESOS |TIEMPO |PORCENTAJE |PROCESOS |TIEMPO |PORCENTAJE
1/G_RA 00:05:00 4.13% | G_R_P 00:01:40 1.38%
2|C_A 01:45:00 86.78% | C_P 01:22:00 67.77%
3|G_R_A 00:04:00 3.31%|G_R_P 00:01:40 1.38%
4|M_A 00:07:00 5.79% | M_P 00:02:00 1.65%

TOTAL 02:01:00 100.00% | TOTAL 01:27:20 72.18%
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PORCENTAJES COMPARATIVOS PARA LOS PROCESOS
DEL ESCENARIO 4

100,00%

00 00% 2; 86,78%
, )
‘
0,
80,00% 2:67,77%
© 70,00%
E 60,00%
Z  50,00%
£ 40,00%
. 0,
Q 3000% |1;4,13% 3;3,31% 4: 5,79%
20,00% 1;1,38%
10,00% 3:1,38% 4;1,65%
0,00% d . — et : o :
1 2 3 4
PROCESOS

I Procesos Actuales 4 Procesos Propuestos

llustracion 58 Diagrama del escenario 4

Elaboracion: Los autores

Entonces se puede decir, que en el escenario 4
se redujo el tiempo de atencién al cliente de 02:01:00 minutos siendo un
100% a 01:27:20 minutos siendo un 72.18%.

Por dltimo, se suman los porcentajes de los cuatros escenarios y se

dividen entre el nUmero cuatro.

Formula utilizada para calcular el PLy,
Variables:

PL,g,: Porcentaje del logro del objetivo especifico 2

Ng: Numero de escenarios

XTEl% + XTEZ% + XTE3% + XTE4_%
PLog, = N
E

37.28% + 33.33% + 70.51% + 72.18%
OE2 = N
E

PLOEZ = 5333%
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Formula utilizada para calcular el EK2
Como es un solo indicador involucrado, en este caso se iguala lo
siguiente:
EK2 = PLyg,

EK2: Porcentaje de disminucién del tiempo de atencién al cliente dentro del

proceso de matricula es de un 53.33%

Con este valor obtenido se observa que el 53.33% respecto al
anterior calculo de los indicadores que es de 100% (Prueba y resultado N°
5), se ha logrado disminuir mas de la mitad sobre la anterior propuesta y

esta ha disminuido en un 50.33% para el tiempo de atencion al cliente.

4.3 Pruebay resultado N° 3
En esta tercera prueba se ha identificado dos
indicadores que sirven de ayuda para cumplir con el tercer objetivo
especifico: “Mejorar los recursos tecnolégicos”.
Los indicadores identificados son:
e CAbL: Aumentar el nivel aceptacion de los recursos tecnolégicos.

e CAG: Porcentaje de perpetuidad del servicio.

4.3.1 Célculo del indicador CA5
En esta parte, se trabaj6 mostrando
mediante un video la antigua pagina web y bajo este medio se realizé una
primera encuesta a los alumnos del Centro de Idiomas sobre lo observado.
(VER ANEXO 14 y 15)
La poblacion que se utiliz6 fue de 50
personas y dicha encuesta contiene 8 preguntas, de las cuales se realizo el
conteo de todas las respuestas del cliente. (VER ANEXO 16)

Férmula utilizada para calcular el Ppy%
Regla de Tres Simple

Total de encuestados 100%

Numero de respuesta Pon%
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Variables:
TE: Total de encuestados
NR: Numero de respuesta

Ppy%: Porcentaje de la pregunta N

NR x 100%

Pony% =
P Yo TE

A continuacion, se muestra los resultados
obtenidos con la férmula planteada de la primera encuesta en porcentajes
usando Excel 2013:

Tabla 37 Porcentajes del conteo de respuestas de la antigua pagina web

ALTERNATIVAS | P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8

S 88.00% | 72.00% 44.00% | 42.00% | 48.00% | 56.00% | 90.00%
NO 12.00% | 28.00% 56.00% | 58.00% | 52.00% | 44.00% | 10.00%
BUENA 16.00%

REGULAR 62.00%

MALA 22.00%

Elaboracion: Los autores

Segun el estandar que se aplica en el

ANEXO 16 para la pregunta 3 se calcula lo siguiente:

Porcentaje de aceptacion
Formula utilizada para calcular el P,%
Variables:

Y. PPys: Sumatoria de los porcentajes por pregunta N con alternativa
SI

TP: Total de preguntas

P,%: Porcentaje de aceptacion

Entonces el porcentaje de aceptacion es de
60.87%
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Porcentaje de no aceptacion
Formula utilizada para calcular el Py,%
Variables:

Y. PPy - Sumatoria de los porcentajes por pregunta N con alternativa
NO

TP: Total de preguntas

Py 4%: Porcentaje de no aceptacion

X PPyy

Pya% =

Entonces el porcentaje de no aceptacion es
de 39.13%

En esta otra parte, se trabaj0 mostrando
mediante un video la nueva pagina web (propuesta) y bajo este medio se
realiz6 una segunda encuesta a los alumnos del Centro de Idiomas sobre lo
observado. (VER ANEXO 17y 18)

La poblaciéon que se utiliz6 fue de 50
personas y dicha encuesta contiene 7 preguntas, de las cuales se realizo el
conteo de todas las respuestas del cliente. (VER ANEXO 19)

Formula utilizada para calcular el Ppy%

Regla de Tres Simple

Total de encuestados 100%
Numero de respuesta Ppn%
Variables:

TE: Total de encuestados
NR: Numero de respuesta

Ppn%: Porcentaje de la pregunta N

NR x 100%

Pon% =
P TE

A continuacion, se muestra los resultados
obtenidos con la férmula planteada de la segunda encuesta en porcentajes
usando Excel 2013:
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Tabla 38 Porcentajes del conteo de respuestas de la nueva pagina web

ALTERNATIVAS | P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7

S 96.00% | 98.00% | 98.00% | 96.00% | 92.00% | 100.00%
NO 4.00%| 2.00%| 2.00%| 4.00%| 8.00%| 0.00%
BUENA 86.00%

REGULAR 12.00%

MALA 2.00%

Elaboracion: Los autores

Segun el estandar que se aplica en el

ANEXO 19 para la pregunta 1 se calcula lo siguiente:

Porcentaje de aceptacion

Férmula utilizada para calcular el P,%

Variables:

Y. PPys: Sumatoria de los porcentajes por pregunta N con alternativa

Sl

TP: Total de preguntas

P,%: Porcentaje de aceptacion

PA%:

X PPys

TP

Entonces el porcentaje de aceptacion es de 96.00%

Porcentaje de no aceptacion

Férmula utilizada para calcular el Py,%

Variables:

Y. PPy - Sumatoria de los porcentajes por pregunta N con alternativa
NO

TP: Total de preguntas

Py 4%: Porcentaje de no aceptacion

X PPyy
TP

PNA% =

Entonces el porcentaje de no aceptacion es

de 4.00%
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A continuacioén, se muestra una tabla y una
grafica con los datos obtenidos con las formulas planteadas usando Excel
2013:

Tabla 39 Porcentaje de niveles por pagina web

ANTIGUA NUEVA
NIVELES PAGINA WEB PAGINA WEB
ACEPTACION 60.87% 96.00%
NO ACEPTACION 39.10% 4.00%

Elaboracion: Los autores

NIVELES POR PAGIAN WEB

120,00%

2; 96,00%
100,00% pancs:
[%s]
Y 80,00%
= 1; 60,87%
Z  60,00%
Q 1; 39,10%
40,00%
8 (]
0,
20,00% 2; 4,00%
0,00% —_—l
1 2
PAGINAS WEB

M Antigua Pagina Web M Nueva Pagina Web

llustracién 59 Gréfico de niveles por pagina web

Elaboracion: Los autores

Formula utilizada para calcular el CA5
Variables:
APW,: Nivel de aceptacion de la pagina web actual

APWp: Nivel de aceptacion de la pagina web propuesta

CA5 = APW, — APW,
CA5 =96.00% — 60.87%
CA5 = 35.13%
CA5:. Aumentar el nivel aceptacion de los recursos tecnolégicos es de un

35.13%
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4.3.2 Céalculo del indicador CA6
Para este calculo se utilizé las llamadas

telefonicas y los correos sobre las caidas del sistema de Intranet Académica

entre el 8 de enero y el 8 de mayo.

A continuacibn se muestra una tabla

indicando las horas caidas del sistema entre esas fechas:

Tabla 40 Horas caidas del Sistema de Intranet Académico

MESES

ENERO FEBRERO |MARZO ABRIL MAYO Promedio total

HORAS

7 68 4 46 2 25.4

Elaboracion: Los autores

Formula utilizada para calcular el PTy

Variables:

Y HCS,;: Suma de las horas de caidas del sistema por mes
PTy: Promedio total de las horas caidas

N: NUmero de Meses

HCS
PTHC = ZTM

Para el funcionamiento perfecto del sistema

se planted la siguiente formula:

Férmula utilizada para calcular el Fp
Variables:

H: Horas en un dia

Fp: Funcionamiento perfecto

ND: Numero de dias

Fp =HXND
Fp =24 % 30
Fp = 720
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Para calcular el CA6 se planted la siguiente

formula:

Formula utilizada para calcular el CA6

Fp — PTyc

CA6 = ——=
Fp

A6 720 — 25.4
720

CA6 =96.47%

CAG6: Porcentaje de perpetuidad del servicio es de un 96.47%

Por ultimo, se suman los porcentajes CA5 y
CAG6 se dividen entre el numero dos.
Férmula utilizada para calcular el PLyg3

Variables:

PLg5: Porcentaje del logro del objetivo especifico 3

CAS5 + CA6
Logs = #

35.13% + 96.47%
2
PLOE3 = 6580%

PLogs =

Con este valor obtenido de la sumatoria de
los dos indicadores se observa que el 65.80% respecto al anterior calculo de
los indicadores que es de 75.44% (Prueba y resultado N° 5), se ha logrado
mejorar sobre la anterior propuesta y esta ha mejorado en un 65.80% para

los recursos tecnolégicos
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4.4 Pruebay resultado N° 4

indicador:

En esta cuarta prueba se ha identificado un

e CA1: Incremento de clientes matriculados de todas las sedes

En esta parte se trabajé con datos extraidos de la

Base de datos Oracle utilizando sentencias SQL del mes de enero y abril del
2015. (VER ANEXO 20)

NUMERO DE MATRICULADOS

Tabla 41 Matriculados en el mes de enero 2015

CURSOS
SEDES INGLES | ITALIANO | PORTUGUES | TOTAL
CHICLAYO 991 0 0 991
JESUS MARIA 578 21 285 884
PUEBLO LIBRE 701 0 0 701
SAN ISIDRO 611 7 116 734
SANTA ANITA 1135 0 0 1135
TOTAL 4016 28 401 4445
Elaboracion: Los autores
MATRICULADOS EN EL MES DE ENERO
1200 1135
991
1000
800 701
578 611
600 4 INGLES
400 285 ITALIANO
116 M PORTUGUES

200
21|J
0 — —_—

CHICLAYO JESUS
MARIA

"M

PUEBLO  SAN ISIDRO
LIBRE

SEDES

SANTA
ANITA

llustracién 60 Gréfica de matriculados en el mes de enero 2015

Elaboracion: Los autores
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MATRICULADOS

Tabla 42 Matriculados en el mes de abril 2015

CURSOS
SEBIES INGLES | ITALIANO | PORTUGUES Lo
CHICLAYO 523 0 0 523
JESUS MARIA 580 22 0 602
PUEBLO LIBRE 597 0 0 597
SAN ISIDRO 595 0 0 595
SANTA ANITA 1093 0 0 1093
TOTAL 3388 22 0 3410
Elaboracion: Los autores
MATRICULADOS EN EL MES DE ABRIL
1200 1093

1000

800

580 597 595
600 523

400

200
22

0 — | ol

CHICLAYO JESUS MARIA  PUEBLO LIBRE ~ SANISIDRO  SANTA ANITA
SEDES

4 INGLES ®ITALIANO M PORTUGUES

llustracion 61 Grafica de matriculados en el mes de abril 2015
Elaboracion: Los autores

Tabla 43 Totales de matriculados en los meses de enero y abril

TOTAL DE | TOTAL DE

SEDES ENERO ABRIL
991 523
CHICLAYO
884 602
JESUS MARIA
701 597
PUEBLO LIBRE
734 595
SAN ISIDRO
1135 1093
SANTA ANITA
4445 3410
TOTAL

Elaboracion: Los autores
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COMPARACION DE MATRICULADOS EN EL MES
DE ENERO Y ABRIL

113593
1200 991

1000 884

800
523

701 734
602 597 595
600
40
20

CHICLAYO  JESUS MARIA PUEBLO LIBRE SANISIDRO  SANTA ANITA
SEDES

o O

NUMERO DE MATRICULADOS

M ENERO ® FEBRERO
llustracion 62 Grafica de matriculados en el mes de enero y abril

Elaboracion: Los autores

Formula utilizada para calcular el PM 4

Regla de Tres Simple 1

TMyg 100%
TMy 4 PM,
Variables:

TM,, : Total de matriculados en el mes de enero del 2015
TM,,, : Total de matriculados en el mes de abril del 2015

PM, : Porcentaje de matriculados en el mes de abril del 2015

TMy, % 100%
TMyz

3410 X 100%
A~ 4445

PM, = 76.72%

PMA:

Entonces para calcular el CAl se planted la

siguiente formula:

Férmula utilizada para calcular el CA1

Variables:
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PMg, : Porcentaje de matriculados en el mes de enero del 2015
CA1 = PM, — PM
CA1 =76.72% — 100%
CA1 =-23.28%

CA1: Incremento de clientes matriculados de todas las sedes es de un
-23.28%

45 Pruebay resultado N°5
En esta quinta prueba se extrajeron todos los
datos calculados en los anteriores indicadores para colocarlos en la matriz

del marco légico en porcentajes.

Formula utilizada para calcular el CAG

(PLOE1+PLOE2+PLOE3)+CA1
3

(50.38% + 53.33% + 65.80%) + (—23.28%)
3

CAG = 48.74%

CAG =

CAG =

CAG Incremento de satisfaccion de clientes de todas las sedes es de un
48.74%

A continuacion se muestra la tabla con todos

los datos en porcentajes calculados en cada indicador:
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Tabla 44 Porcentajes de los indicadores de la matriz del marco légico

OBJETIVOS VALOR DEL VALOR DEL
INDICADORES PROCESO PROCESO |VALOR REAL DE MEIORA TOTALES
ANTERIOR NUEVO
FIN: Satisfacer al cliente en el proceso|CAG: Incremento de satisfaccion de clientes de todas las
de matricula de todas las sedes de Lima|sedes 48.74%
y Chiclayo
PROPOSITO: Propuesta para mejorar el CA1: Incremento de clientes matriculados de todas las sedes
proceso de matricula para la atencidn al
estudiante en el Centro de |diomas de la -23.28%
Universidad de San Martin de Porres de
Lima y Chiclayo - Perd.
CAZ:_ ﬁ_.ume.ntar el nwe! de aceptacion de la calidad en el 50.04% 26.73% 27.69%
servicio brindado al cliente
EFEC1.: AL!mentar el nwell de aceptacion de las 20.00% 90.00% 70.00%
capacitaciones por usuario
EFECEZ: Aumeqtar el nivel de aceptacion del servicio que se 29.18% 36.37% 17.19%
le brinda al cliente
e o - CA3: Porcentaje de incidencias al mes 10.00% 33.33% 33.33%
: Mejorar la orientacion de - > P—rT— -
TR g tri EEEHE;PMCEMNE de disminucion en quejas y reclamos en 10.00% 52.17% 52.12% 50.38%
EFEC4: Po.rcenta]e de dISII'I’III'IUCIDI'I en incidentes humanos 10.00% 70.00% 70.00%
frente al sistema de matricula
CA4: Valor ahorrado de los tiempos de solucion por reclamo 363:48:00
!EK'!: Porf:enta]e de disminucion de los tiempos solucion de 10.00% 62.33% 62.33%
incidencias
TOTAL DEL PRIMER OBJETIVO ESPECIFICO 24.03% 62.63%
OE2: Disminuir el tiempo de atencidn al EI‘_(Z: Porcentaje de reduccién del t_lempo de atencion al 100.00% 53.33% 53.33%
lient cliente dentro del proceso de matricula 53.33%
chente TOTAL DEL SEGUNDO OBJETIVO ESPECIFICO 100.00% 53.33%
CA5: A‘un_'lentar el nivel de aceptacion de los recursos 60.87% 96.00% 35.13%
o . tecnologicos
OE3: Mejorar los recursos tecnoldgicos CAG6: Porcentaje de perpetuidad del servicio 00.00% 06.47% 06.47% 65.80%
TOTAL DEL TERCER OBJETIVO ESPECIFICO 75.44% 06.24%

Elaboracion: Los autores
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CAPITULO V
DISCUSIONES Y APLICACIONES

En este capitulo, se realizara las comparaciones y discusiones entre

proyectos pasados con el presente proyecto.

5.1 Discusiones y Aplicaciones

Tabla 45 Discusiones de los resultados esperados y obtenidos

RESULTADO
OBJETIVO ESPERADO RESULTADO OBTENIDO
Con el indicador aumentar el nivel de aceptacion
de la calidad en el servicio brindado al cliente se
Se deseaba | OPserva que el actual proceso es de un 59.04%,
Mejorar la transmitir una | due es aceptable para los clientes que desean
orientacion  de mejor  informacién orientacion de la informacion necesaria en el

informacién por

el usuario.

al cliente por parte

del usuario

CIUSMP. Sin embargo, para la mejora de la
calidad del servicio brindado al cliente existe una
mayor aceptacién con un 86.73%. Por lo tanto, se
ha aumentado el nivel de aceptacion de este

indicador en un 27.69%.
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OBJETIVO

RESULTADO
ESPERADO

RESULTADO OBTENIDO

Mejorar la
de

informacién por

orientacion

el usuario.

Se deseaba

transmitir una
mejor informacién
al cliente por parte

del usuario

Con el indicador aumentar el nivel de aceptacion
del servicio que se le brinda al cliente se observa
que el actual proceso es de un 49.18%, que es
aceptable por el cliente. Sin embargo, para la
mejora del servicio que se le brinda al cliente
existe una mayor aceptacion con un 86.37%. Por
lo tanto, se ha aumentado el nivel de aceptacion

de este indicador en un 37.19%.

Con el indicador porcentaje de incidencias al mes
se asume el 10.00% pero no se esta tomado en
cuenta debido a que es un valor por experiencia
de usuario, por lo tanto solo se toma los valores
calculados para la mejora teniendo el 33.33%

como mejora para los siguientes meses.

Con el indicador porcentaje de disminucién en
guejas y reclamos en un mes se asume el 10.00%
pero no se estd tomado en cuenta debido a que
es un valor por experiencia de usuario, por lo tanto
solo se toma los valores calculados para la mejora
52.12%

siguientes meses.

teniendo el como mejora para los

Con el indicador el porcentaje de disminucién en
incidentes humanos frente al sistema de matricula
se asume el 10.00% pero no se estd tomado en
cuenta debido a que es un valor por experiencia
de usuario, por lo tanto solo se toma los valores
calculados para la mejora teniendo el 70.00%

como mejora para los siguientes meses.
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RESULTADO

OBJETIVO ESPERADO RESULTADO OBTENIDO
Mejorar la | Se deseaba | Con el indicador el porcentaje de disminucién de
orientacion  de | transmitir una | los tiempos soluciéon de incidencias se asume el
informacion por | mejor informacion | 10.00% pero no se esta tomado en cuenta debido

al cliente por parte

del usuario

a que es un valor por experiencia de usuario, por
lo tanto solo se toma los valores calculados para
la mejora teniendo el 62.33% como mejora para

los siguientes meses.

Se deseaba reducir
al maximo el
tiempo de atencién

al cliente durante el

Con el indicador de porcentaje de reduccién del
tiempo de atencion al cliente dentro del proceso
de matricula se tom6é como base un 100% del
tiempo que el cliente se demora para matricularse.
Sin embargo, para disminuir estos tiempos se
tomo se realizé un prueba piloto en ventanilla con
un motor de simulacién y un cronémetro, lo cual

se logro reducir el tiempo en un 53.33%.

el usuario.
Disminuir el
tiempo de
atencion al
cliente

Mejorar los
recursos

tecnolégicos

proceso de
matricula.

Se deseaba
mejorar los
recursos
tecnolégicos  con

nuevas

herramientas tanto

para los cliente
como para los
usuarios

Con el indicador aumentar el nivel de aceptacion
de los recursos tecnolégicos se observa que en la
actualidad es de un 60.00%, que es aceptable
para los clientes que desean mejorar los recursos
tecnoldgicos. Sin embargo, para la mejora de
estos recursos con la nueva propuesta existe una
mayor aceptaciéon con un 96.00%. Por lo tanto, se
ha aumentado el nivel de aceptacion de este

indicador en un 36.00%.

Con el indicador el porcentaje de perpetuidad del
servicio se asume el 90.00% pero no se esta
tomado en cuenta debido a que es un valor por
experiencia de usuario, por lo tanto solo se toma
los valores calculados para la mejora teniendo el

96.47% como mejora para los siguientes meses.

Elaboracion: Los autores
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Ademas, realizando un estudio se pudo
encontrar que en proyectos pasados de gestion de matricula la empresa
CIUSMP fracasaba en las etapas tempranas de sus proyectos por la mala

gestion debido a los siguientes factores:

. No se tenia una estructura para la gestion de matricula.
. No se encuentra un desarrollo correcto en implementacion de
software de gestion de matricula porque no se ha enfocado a

analisis de procesos.

Los factores se veian reflejados en el atraso del
proyecto debido a un analisis no adecuado, que lo implementaban dentro del
sistema y en los procesos necesarios para la gestion de matricula
generando clientes no satisfechos.

Actualmente, existen 2 Sistemas que participan
en el proceso de matricula:

. Sistema de Intranet Académico (Parte Académica)
. Sistema del Nuevo Portal (Parte de Tesoreria)
Ademas, un sistema que utilizan los docentes:

. Sistema de Notas (Parte Académica)

La metodologia de programacién que se utilizé
en aquel entonces fue programacion orientada a objetos denominada SAL
(Scalable Aplication Language) para el aplicativo del SICAT donde la
programacion se enfoc6 a automatizar las actividades sin considerar los
procesos. Tiempo después, en el Centro de Idiomas, se utilizdé la
metodologia SCRUM para el Sistema de Intranet Académico, de la misma

manera sin enfocarse a los procesos.

Por ello, parte de los riesgos es la falta de
informacion sobre los procesos y sistemas cambiados, asi como el bajo
compromiso institucional de asegurar manteniendo a los clientes satisfechos,
esto se ha podido detectar debido a todo el andlisis de procesos realizado en

los capitulos anteriores segun la metodologia BPM.

164



CONCLUSIONES

Con la propuesta se ha permitido mejorar el proceso de gestion de

matricula para la atencion al cliente en el Centro de Idiomas de la

Universidad de San Martin de Porres de Lima y Chiclayo — Perq,

especificamente se logro:

1.

Se logré mejorar la orientacion de informacion por el usuario al
50.38%, lo cual permite agilizar la busqueda de la informacién
brindada, favoreciendo la calidad del servicio al cliente como en
el servicio al usuario, mejorando la percepciéon de los clientes y
usuarios sobre los servicios que brinda la empresa.

Se logrd disminuir el tiempo de atencion al cliente en un 53.33%,
lo cual permite mostrar la secuencia de procesos realizada de
manera correcta con actividades mejoradas y mas agiles, lo cual
deja al cliente satisfecho.

Se logré mejorar los recursos tecnolégicos en un 66.24%, lo cual
permite tener la tecnologia acorde al mercado, llegando a ser
competitivo con otras empresas y manteniendo el uso del

servicio al cliente en un grado éptimo.
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RECOMENDACIONES

Implementar un sistema de encuestas via web para lograr aumentar
el nivel de aceptacion de la calidad en el servicio brindado al cliente
en un 86.73%, aumentar el nivel de aceptacion de las capacitaciones
por usuario en un 90.00% y aumentar el nivel de aceptacién del
servicio que se le brinda al cliente en un 86.37%.

Crear un servicio de gestion de conocimiento para proximos Analistas
de Sistemas, respecto a todo tipo de incidencias solucionadas que se
detecten para lograr que el porcentaje de quejas y reclamos en un
mes disminuya en un 52.12%.

Unificar los sistemas para lograr que el porcentaje del tiempo de
atencion al cliente disminuya en un 53.33%.

Implementar nuevas herramientas tecnoldgicas para lograr aumentar
el nivel de aceptacion de los recursos tecnologicos en un 96.00%.

En base al estudio de los indicadores obtenidos de la matriz del
marco logico sirvid para monitorear los procesos y ejecutar acciones
de mejoras que se debe tener en cuenta para futuros proyectos.

A causa que se desarroll6 el proyecto en base a la metodologia BPM
hasta la fase mejora de procesos (TO-BE), el analisis de los procesos
podra seguir desarrollandose con la fase de ejecucion de procesos y

monitoreo de procesos para futuras implementaciones.
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GLOSARIO

Actividad: Conjunto de acciones a seguir para cumplir una meta.

Arbol de objetivos: Es el analisis del arbol de problemas para hallar los

medios y los fines de la solucion al problema.

Arbol de problemas: Es el andlisis de las causas y efectos que presenta

un problema.

Atencion al Cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un proveedor con el fin de que el cliente obtenga el producto en el

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar

su valor.

Cantidad: Propiedad de lo que es capaz de aumentar y disminuir, puede

medirse y enumerarse.
Causa: Origen de una cosa 0 un suceso.

Centura Builder: Lenguaje de Programacion que utiliza actualmente la
USMP para el aplicativo SICAT.

Cliente: Persona externa a la empresa como alumnos de pregrado,

postgrado y publico en general.
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CMMI: Es un estandar que verifica de una forma interactiva cada proceso

Ccomo va a mejorar.

Core: Hablando empresarialmente, un Proceso Core es el proceso mas
resaltante de la empresa de la cual estan ligados los procesos
estratégicos y procesos de apoyo.

Cualidad: Caracteres naturales o adquiridos de un producto, servicio 0

persona.

Cualitativo: Referente a cualidad.

Cuantitativo: Referente a la cantidad.

DB2: Es un sistema de gestion de base de datos propiedad de IBM.

Economia: Ciencia que estudia la administraciéon y produccion de bienes

y servicios.
Efectividad: Capacidad para lograr un objetivo deseado.
Efecto: Resultado de una causa.

Eficacia: Es la capacidad de alcanzar el efecto que se espera tras la

realizacion de la accion.

Eficiencia: Se refiere al uso racional de los recursos para alcanzar un

objetivo predeterminado.
Fin: Es el resultado de los medios propuestos.

Gestion del conocimiento: Administra el conocimiento que un personal
de una empresa tiene para compartir con los demas con el objetivo de

mejorar los resultados del negocio.

Gestion: Conjunto de operaciones que se realizan para administrar un

negocio.

Incidencia: Mal funcionamiento de recursos tanto de hardware y

software.

Inherente: que su por naturaleza esta unido a algo y no se puede
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separar de ello.

Macroproceso: Es el conjunto de procesos enlazados que puede tener

una empresa para cumplir sus fines.
Mapa: Diagrama de cajas y blogues.

Matricula: Es un conjunto de actividades que una persona realiza para
pertenecer a una entidad (Centros Educativos, Centros Universitarios,

Institutos, entre otros).
Medio: Son los objetivos estratégicos para atacar el problema.
Método: Medio utilizado para llegar a un fin.

Metodologia: Ciencia que se encarga de estudiar el método durante el

proceso de investigacién para alcanzar un resultado valido.

ORACLE: Es un sistema de gestion de base de datos desarrollado por

Oracle Coorporation.

Perpetuidad: Es el tiempo de rendimiento de un servicio que tiene un

sistema para su funcionamiento.

PHVA: (Plan-hacer-verificar-actuar) es un metodo de gestion utilizado

para el control y mejora de procesos.

Post-grado: Son los estudios que se realizan después de obtener el

titulo profesional.
Pre-grado: Son los estudios superiores hasta obtener el titulo de grado.

SAL (Scalable Aplication Language): Metodologia de Programacion
orientada a objetos que utiliza Centura Builder.

SCRUM: Metodologia agil que se encarga de obtener requerimientos,
analizarlos en el dia o0 al mes y luego bajo un conjunto de tareas llegar a

la solucion.

Servicio: Es una actividad que se le brinda al cliente para satisfacer sus
necesidades de diversas formas (presencial, telefonica, via web, entre

otros).
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SICAT: Sistema Integrado de Contabilidad, Académico y Tesoreria.

Simulacion: Suceso que puede ocurrir con datos reales para realizar

pruebas utilizando una herramienta.

Subproceso: Es el conjunto de tareas que se pueden realizar para logar

un objetivo.

Usuario: Personal administrativo que trabaja dentro de la empresa como:
la directora, la administradora, el coordinador(a), la secretaria y el

docente.

Worflow: Flujo o actividades de trabajo que tiene un negocio.
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Anexo 1: Organigrama

RECTORADO

DIRECCION GENERAL DE
ADMINISTRACION (DGA)

DE IDIOMAS

DIRECCION DEL CENTRO

JEFATURA DE LA
OFICINA
ADMINISTRATIVA

L

MANTENIMIENTO
Y SERVICIOS

AREA DE SISTEMAS

Y SOPORTE
TECNICO

SECRETARIA DE
DIRECCION

COORDINACION COORDINACION COORDINACION COORDINACION COORDINACION
ACADEMICA SEDE ACADEMICA SEDE ACADEMICA SEDE ACADEMICA SEDE ACADEMICA SEDE
SANTA ANITA SAN ISIDRO PUEBLO LIBRE JESUS MARIA CHICLAYO
SECRETARIA SECRETARIA SAN SECRETARIA SECRETARIA JESUS SECRETARIA
SANTA ANITA ISIDRO PUEBLO LIBRE MARIA CHICLAYO

llustracion 63 Organigrama del CIUSMP

Elaboracion: Los autores, basado en el CIUSMP
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Anexo 2: Registro de notas

llustracion 64 Registro de notas - Empastado

Elaboracién: (CIUSMP, 2015)
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REGISTRO DE NOTAS
MES : SETITEMBRE

ANO : 2000

SEDE : SANTA ANITA

llustracion 65 Registro de notas - Presentacion
Elaboracion: (CIUSMP, 2015)
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UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES

AlS

llustracion 66 Registro de notas
Elaboracion: (CIUSMP, 2015)

175



Anexo 3: SICAT

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES

BIENVENIDOS A SICAT
SISTEMA INTEGRAL DE CONTABLIDAD ACADEMICO ¥ TESORERIA

Clave: |
e Aceptar I Cancelar |

llustracion 67 Login del SICAT
Elaboraciéon: (USMP, 2015)

—

¥ SICAT - Mend Principal

=)

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES

FACULTAD DE'INGENIERIA Y ARQUITECTURA
CIUDAD UNIVERSITARIA - CUSA

llustracion 68 SICAT
Elaboracion: (USMP, 2015)
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Anexo 4: Incidencias_CIl_0001

Tabla 46 Incidencias_Cl_0001

N° Observacion del usuario Casos en Tipo Comentario Prioridad Usuar‘io Sede Impacto
modulo requerido
1 No se visualizan los datos de los cursos de los Todos los Defecto | Se visualiza pero falta 2 Miriam San Medio
ciclos anteriores. modulos revision. Meléndez | Isidro
Directora
2 Falta un CRUD de cursos, docentes y alumnos, | Todos los Defecto | No existe 1 Miriam San Alto
controlado por los coordinadores modulos Meléndez |Isidro
3 No se visualiza los datos de la matricula de los Matricula Defecto | No se tienen casos de 3 Miriam San Medio
alumnos (en pantalla figura como si no hubiera esos alumnos Meléndez |Isidro
estudiado, pero se puede encontrar al mismo
alumno en el listado del docente, con la
respectiva nota)
4 En algunos casos en la matricula, el alumno Matricula Defecto | No se tienen casos de 1 Miriam San Alto
matriculado en San Isidro, en el reporte del esos alumnos Meléndez |Isidro
estado del cliente aparece como si estuviera
matriculado en otra sede
5 En algunos casos en la matricula, realizada de Matricula Defecto | No se tienen casos de 1 Miriam San Alto
manera regular, no se graba y el alumno aparece esos alumnos, puede ser Meléndez |Isidro

no registrado.

problemas en BD
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en programacion

. . Casos en . . - Usuario
N° Observacion del usuario ) Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
6 No siempre el estado de cliente refleja la No se tienen casos de .
o . _ _ Miriam San Alto
situaciéon real (aparece como si no estuviera Cliente Defecto |esos alumnos, puede el 1 i .
. i ) Meléndez | Isidro
matriculado y lo estd) estado del cliente
7 . ] No se tienen casos de
No se puede visualizar el record total de notas
esos alumnos, puede ser o
de los alumnos (ho aparecen las notas en su Miriam San
) N y Reportes | Defecto |problemas en el 1 i . Alto
totalidad lo cual dificulta la elaboracion de los o Meléndez | Isidro
-~ procedimiento
certificados)
almacenado
8 . No se tienen casos de Miriam
A veces se alteran los nombres de las sesiones I i San _
i o i Usuario Defecto |esos alumnos, puede ser 2 Meléndez _ Medio
(se presento6 en 2013, idioma portugués) [ ) Isidro
problemas de sesiones Directora
9 Puede ser problemas de
En el periodo de matricula siempre se cuelga, se . Incidenci | carga de data, expiracion Miriam San
- ] ] Matricula ] 1 i . Alto
deshabilita el sistema por varias horas a de sesiones, Meléndez |Isidro
procedimiento mal hecho
10 . Alto
Cada mes hay problemas con el ingresar, o
grabar notas Puede ser procedimiento -
i . Miriam San
Matricula |Defecto |mal hecho o mala légica 1 i _
Meléndez |Isidro
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. . Casos en . . - Usuario
N° Observacion del usuario ) Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
11 Puede ser procedimiento .
Problemas para grabar a los profesores nuevos, o Miriam San )
. Docentes |Defecto |mal hecho o mala légica 1 i . Bajo
aparece mensaje de error y Meléndez |Isidro
en programacion
12 | Al ingresar la curricula, una vez que se ingresa el
primer curso y pasar al segundo, sale mensaje ) Puede ser las sesiones Miriam San ]
) ] Curricula | Defecto | 2 i . Bajo
de error; se requiere salir y volver a entra a la inadecuadas Meléndez |Isidro
pestafia correspondiente.
13 ] ] Puede ser un mal -
Reportes de record de matriculado por ciclo, sale d Miriam San
Reportes | Defecto |procedimiento, no hay 1 i . Alto
alterado data errada ) Meléndez | Isidro
data actualizada
14 i Puede ser data
En el momento de programar curricula, cursos y { .
_ ) _ ) ) . desactualizada o] Miriam San )
sesiones en la lista de opciones se visualizan los | Curricula | Defecto - 4 i _ Bajo
) procedimientos mal Meléndez |Isidro
datos desactualizados (nombre del curso etc.)
elaborados
15 Alto
Cuando se crea una sede contenga un aula,
donde se dé una opcién de cupo, agregar el ] )
. ; Nueva funcionalidad, que -
cupo, y al cumplir ese numero de cupo se Miriam San
Aula Defecto |bloquee el cupo 1 i _
bloquee para los alumnos Meléndez | lIsidro

establecido por aula
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Casos en Usuario
N° Observacion del usuario ) Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
16 |Cuando el alumno rinde el examen de i
o ) Matricula y ] )
clasificacion , el resultado ingresado no Nueva funcionalidad, que .
o - ] Examen Miriam San
condiciona automaticamente el nivel para la B _ | Defecto | bloquee el cupo 1 i . Alto
. Clasificatori ] Meléndez | Isidro
matricula (como lo hace con los alumnos establecido por aula
0
matriculados)
17 Nueva funcionalidad, que
B . . la tabla de libros debe o
Agregar la opcion de control de venta de libros,| Ventade |Cambiar ] Miriam San
o i estar vinculado con el 1 i . Alto
pero que sea agil y util Libro Alcance Meléndez |Isidro
curso que se va a
matricular
18 | Agregar reportes de egresados (por sexo, turno e Cambiar | Nueva funcionalidad, que Miriam San
o Reportes 1 i _ Alto
idioma) Alcance | entregue reportes Meléndez | lIsidro
19 |Agregar cambio de modalidad (de diario a | 2 ) .
o . o . Cambiar | Nueva funcionalidad, que Miriam San ]
mensual, o mensual diario, sabatino a diario, | Matricula ] 4 3 i . Bajo
Alcance |cambie la modalidad Meléndez | Isidro
etc.)
20 | Automatizacién en constancias y certificado, que
debe coger data desde el examen de nivel , con ) Nueva funcionalidad, que
g . Constancias ) . .
una opcion de si (da el examen) o no (pasa a Cambiar |automatice las 1 Miriam San Alt
L » . y . . . 0
basico 1 automaticamente), siempre y cuando - Alcance |constancias y Meléndez | lIsidro
Certificados -
sea mayor de edad certificados
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Casos en Usuario
N° Observacion del usuario ) Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
21 |Agregar consulta de notas para los alumnos, los ] )
] . Nueva funcionalidad, que .
reportes se extraen del sistema por el Cambiar - ) L Miriam San
) - Notas agilice la visualizacién de 1 i . Alto
coordinador, se modifican para ser usados, se Alcance Meléndez |Isidro
. . . notas y sus reportes
envian a la direccion
22 | Agregar una opcidn de control para los docentes, | Matricula, : Nueva funcionalidad, que o
o . ) i . Cambiar 5 Miriam San
gue se visualice las secciones abiertas, alumnos | Asistencia, agilice el control de 2 i . Alto
. ] ] [ Alcance Meléndez | Isidro
matriculados y control de asistencia Secciones docentes a los alumnos
23 | Opcién de Record de Matriculados, no brinda Cambiar |Informacién incorrecta, Miriam San
] y ] Reportes o 3 i . Alto
informacion correcta y falta la sede Chiclayo Alcance | mal procedimiento Meléndez | Isidro
24 | Todos los reportes deberian ser exportados a Cambiar ) Miriam San
Reportes Mejorar en el proceso 1 i _ Alto
Excel Alcance Meléndez |Isidro
25 | Modificar el procedimiento de RECORD DE
NOTAS, informacion aparece completamente Miriam s
an
desordenada Reportes | Defecto | Mejorar en el proceso 5 Meléndez Isid Bajo
sidro
Docente
26 Medio
Mejorar el procedimiento -
» . Miriam San
Verificar los reportes por la duplicidad de data Reportes | Defecto |de reporte para que no 2 i _
Meléndez |Isidro

duplique usuarios
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. . Casos en . . - Usuario
N° Observacion del usuario ) Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
27 ) i ) . Crear el nuevo proceso Miriam
Crear la Matricula Via Web para usuarios i Cambiar i . i San )
] Matricula de matricula online para 5 Meléndez . Bajo
antiguos Alcance ] ] Isidro
alumnos antiguos Clientes
28 | Inscripcion Cliente, busca por cliente y lo busca
por cédigo. Se observa su DNI, el cédigo de Crear el nuevo proceso s
anta
usuario y en estado se coloca REGULAR Cliente Mejora de matricula online para 4 lona Ani
nita
siempre y arroja su codigo autogenerado. Debe alumnos antiguos
ser mas agil la respuesta
29 Verificar la tabla horarios
Por codigo aparecen todos los datos del usuario, y ver sus relaciones, o en s
anta
pero no puede elegir si sale mensual o diario. En| Matricula |Defecto |[seccion y  matricula 3 lona Ani
nita
otras palabras, estan referenciados los horario verificar las horas
asignadas
30 |Matricula, antes se ingresaba el médulo de y . Verificar la conexién, que Santa
. i i Matricula | Mejora ) 5 lona .
recibo, ahora es con el nimero de matricula. se realizo Anita
31
-~ Santa
Verificar en caso de que .
- ] Anita
oo ) ) : exista, sino crear nueva
Se debe generar un histoérico de usuario Usuario Mejora 1 lona

tabla con permiso de

Ivonne
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. . Casos en . . - Usuario
N° Observacion del usuario Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
32 oo . Verificar en caso de que Santa
Se debe generar un histérico de docente Docentes | Mejora ] 1 lona .
exista Anita
33 | Verificar las reglas de negocio de estudiar a 3 ] ]
Cambios a 3 Generar comentarios de Santa
meses Yy luego tener que dar examen como Mejora 5 lona .
futuro alerta Anita
alumno nuevo
34 | Record de cliente , mejorar el proceso , porque - I
) ) i Verificar y mejorar el Santa
no sale completo el estudio realizado por el| Reportes |Mejora 2 lona .
proceso Anita
alumno
35 |Concepto de notas por alumno. Cada vez que Agregar una  nueva
termine el ciclo para un alumno, debe generar un i Mejora funcionalidad para que Santa
] _ ) Matricula _ ) 3 lona _
ticket interno que se pueda validar los cursos que continua |se corrobore los ticket Anita
esta llevando y el flujo que paso con los cursos que llevo
36 i ] ] Optimizar QUERYS de
Médulo de reportes contiene data duplicada, se . i Santa
o . Reportes | Mejora reportes, para la mayoria 3 lona ]
debe optimizar la mayoria de reportes Anita
de casos
37 ]
Parece que existe un mal
Reporte de matriculado por curso no muestra la enlace a las tablas o en s
anta
data real por mal enlace de tablas, no estd| Reportes |Mejora todo caso el query que 3 lona Ani
nita

llamando bien

se registra estda mal

creado
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. . Casos en . . - Usuario
N° Observacion del usuario ) Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
38 | Al buscar al alumno se puede optimizar, para -~
- i i . Verificar los buscadores Santa
gue agilice la busqueda al colocar el nimero y| Alumno Mejora ) 4 lona .
por control que se tiene Anita
mostrar data
39 | Existe aparte una ficha de matricula que la llenan | Automatizar M Automatizar en forma de Jesi
] ) ejora ) esus
manual, pero se busca por estado del cliente, Ficha : formulario el llenado de 5 Mayra .
continua Maria
para ver su estado Alumno datos
40 L Se debe realizar una
Debe haber una validacion si es nuevo o ha . 'Y I i
) o i Mejora | validacion del flujo que el Jesus
estudiado, para tener conocimiento de donde| Matricula i ) o 2 Mayra .
] continua |cliente pasa al histérico Maria
viene el alumno .
académico
41 Se debe realizar una
bisqueda del alumno
Debe haber una validacion si el alumno no existe . Mejora que no exista, y en el Jesus
) Matricula . = 1 Mayra .
para que de un examen de nivel continua |caso de existir se debe Maria
vigilar el estado por un
historico
42 . Bajo
En la BD se percibe que
Debe existir un alineado segun su orden de ) _ los cursos no estan Jesus
) Matricula | Mejora _ i 5 Mayra .
estudio de los cursos alineados segun  su Maria
prioridad
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. . Casos en . . - Usuario
N° Observacion del usuario ) Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
43 Se debe verificar los
. estados de los clientes, i
Los ultimos tres meses de consulta de notas por i Jesus
Matricula |Defecto |con su estado actual de 2 Mayra i
alumno no aparece Maria
notas en que se
matriculo
44 Agilizar el proceso de
Realizar un seguimiento interno del reporte notas por alumno, para Jest
esus
general de notas por seccién, mes por mes y| Matricula |Defecto |que se coordine en caso 5 Mayra Mari
aria
verificar por record de cliente deja de estudiar o
simplemente ya no va
45 | Caso cuando empiezan desde cero, luego dan
examen de nivel, luego faltan 3 meses y vuelven i N Jesus
) ) Matricula | Defecto |Agilizar la BD 5 Mayra .
a estudiar y retroceden de ciclo o los colocan en Maria
bésico 1
46 Si se matricula en 2
Caso de un alumno, que ha estudiado inglés y partes distintas entonces Jest
esus
portugués, genera un histérico del flujo de| Matricula |Defecto |en BD debe de figurar las 2 Mayra Mari
aria
avance sedes y los cursos que
estas van
47 | Problemas en las impresiones de los reportes en - ) Jesus
Reportes | Defecto | Verificar pagina 4 Mayra .
HTML Maria
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Casos en Usuario
N° Observacion del usuario ) Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
48 |Se debe generar las exportaciones de los Jesi
esus
reportes en Excel Reportes | Defecto | Verificar pagina 4 Mayra i
Maria
49 |Calculo de los promedios de notas, no estan -~ ) Nora Jesus
Reportes | Defecto | Verificar pagina 2 ) .
dando data real Melendi Maria
50 ) ) Se necesita que se
Hay docentes que ingresan notas en su sistema, i
] . Reportes y genere las notas para el Nora Jesus
pero no figuran en las actas de matricula, o no i Defecto ] 2 . .
. ) Matricula sistema y calcular el Melendi Maria
sale bien el promedio o no sale _
promedio
51 ) Sincronizar las notas que
Calculo de notas, se ingresan de forma manual _ Santa
] Reportes |Defecto |se crean en el otro 3 Arica )
por docente, se debe estandarizar ) Anita
sistema
52 | Se debe generar un nuevo disefio web, para que / f Alto
- Todos los ] Cambiar las imagenes _ Santa
este estable y con escalabilidad en los demas P Mejora i 1 Arica _
] modulos gue estan Anita
servidores
53 |Existe cursos Preteens 3.1, que no logran s Medio
) ) ] ) . Creacion de . Santa
ingresar debido a que no existe un| Matricula |Mejora o 1 Arica .
o mantenimientos Anita
mantenimiento de cursos
54 i . o o Medio
Apertura curricula , existe una duplicidad de data . _ Verificacion de _ Santa
Matricula | Mejora o 3 Arica _
dentro de los COMBOBOX procedimientos Anita
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Casos en Usuario
N° Observacion del usuario ) Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
55 i Verificacion de Medio
) Matricula y . o . Santa
No contiene un orden los combos de SELECT Mejora procedimientos dar 3 Arica .
Reportes Anita
ORDER BY
56 Se debe asignar por
Apertura de curricula, va vinculada a los cursos i Mejora regla de negocio, la _ Santa
) - Matricula _ y ] 4 Arica _
gque se asignen y verifique continua |curricula y vinculas con Anita
57 . ) Docentes no registrados Medio
No existe un control de docentes, en caso que Mejora . Rosa Pueblo
. o Docentes . , deben figurar en un 3 )
tenga renuncias, debe haber historial continua | = Avalos libre
historial
58 o ; Pantallas con Excel de Medio
Toma de los reportes se deben dar seguimiento Mejora D | Rosa Pueblo
) Reportes _ datos estadisticos para 3 )
completo y en futuro tener imagen continua | Avalos libre
imagenes
59 ) _ Todos los | Mejora ) Rosa Pueblo | Medio
Desea integrar los portales que se han realizado i . Juntar los sistemas web 4 ]
modulos | continua Avalos libre
60 i . . Péagina de matricula y Alto
Los alumnos deberian tener un registro de toda i Mejora Rosa Pueblo
i ) Matricula . pago para los alumnos, 5 ]
su matricula y pago (web service) continua Avalos libre
en un futuro
61 |Existen cursos que no tienen en las sedes,| Matricula |Mejora Existen cursos que nho 2 Alona San Alto
entonces deberia estar prorrateado por estdn  enlazados  por Isidro
curricula, seccién y sede sedes
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Casos en Usuario
N° Observacion del usuario ) Tipo Comentario Prioridad _ Sede Impacto
modulo requerido
62 ) . Agilizar  procesos vy
Alumno matriculado, no muestran en los reportes Mejora o San
Reportes ] verificacion de 4 Alona .
actuales continua o Isidro
procedimientos Alto
63 | Debe haber un Reporte de lo que tiene asignado . -~ San
Reportes | Mejora | Verificar consultas 3 Alona . )
el docente este mes Isidro Bajo
64 |Una verificacibn de que curso esta o no esta Mejora Creacién de San
) i Reportes . o 3 Alona . .
abierto y su nimero de cupos continua | procedimiento Isidro Medio
65 ] Reportey | Mejora Creacién de San
Reporte de alumnos matriculados por sexo i ] d 3 Alona . .
Matricula | continua | procedimiento Isidro Medio
66 ] ' Creacion de San
Matriculados por turno Reporte Mejora N 3 Alona _ _
procedimiento Isidro Medio
67 |Reporte de cuantos alumnos matriculados hay _ Creacion de San
Reporte Mejora - 3 Alona _ _
en otras sedes procedimiento Isidro Medio
68 |Reporte de promedio general, tengo un archivo
gue se exporta en Excel, no estd en un Mejora Creacion de San
] Reporte . 5 4 Alona .
documento Excel apropiado (Excel se saltea una continua | procedimiento Isidro
linea) Medio
69 |Cuando el alumno nuevo se matricula por
primera vez, en estado cliente aparece su nota . Creacién de San
) i Reporte | Mejora o 4 Alona .
cero, y con estado repitente que se deberia procedimiento Isidro
cambiar y esto también afecta en los reporte Alto

Elaboracion: Los autores
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Anexo 5: Entrevista a los usuarios parte 1

Directora: “Nosotros trabajamos en un ambiente laboral cémodo e
incomodo. Cémodo porque trabajamos de forma servicial con los clientes.
Incobmodo porque en algunas sedes tienen pequefios espacios para realizar
sus labores. Contamos con diferentes areas dentro de la institucion, te lo diré
de manera general. Realizamos un planeamiento de horarios y cursos antes
del inicio de cada mes para los diferentes idiomas. Nos enfocamos en el
mercado sea niflos, jovenes y adultos. Brindamos informacion al cliente,
realizamos la entrega de certificados, diplomas, constancias, histérico de
notas, entre otros; previo a su cancelacion de recibo. Cuando el cliente
nuevo es atraido por la institucion inscribimos al cliente, tomando todos los
datos necesarios y lo insertamos en dos sistemas diferentes (la Intranet
Académica y el Nuevo Portal). Luego, se les genera su recibo de pago, para
el caso de los alumnos antiguos se les entrega su recibo sin inscripcion. Una
vez que el cliente ha cancelado su recibo, se dirige al Area de Counter,
registrar su recibo y lo matriculan. También, si el cliente desea que se le
elimine su matricula lo puede hacer los primeros dias pero siguiendo las
reglas de la institucion. Otro servicio que se brinda dentro del CIUSMP, es
del examen de clasificacion, el cual esta dirigido al publico en general que
tengan conocimiento de algun idioma y puedan continuar sus estudios con el
nivel que el docente les coloque segln sus notas, tanto escrito como oral.
Por altimo, solicitamos nuestros materiales previa coordinacion con el area
de logistica, tenemos recursos tecnoldgicos; para el pago al personal
contamos con el area de finanzas como apoyo y para contratar nuevo

personal nos apoya el area de recursos humanos.” (Mesias, 2015)
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Anexo 6: Entrevista a los usuarios parte 2

Administradora, Coordinador(a) y Secretarias: “La matricula comienza
desde que el alumno se acerca a las ventanillas del Area de Counter para
para pedir informacion; en este caso sea un alumno nuevo, la informacién
puede ser de cursos, horarios, examen de clasificacion, entre otros como
constancias, certificados, diplomas, histérico de notas, para ello le
entregamos un volante y le resaltamos lo mencionado. Luego pasamos a
inscribirlo, como es nuevo le pedimos todos sus datos y un documento de
identificacion (DNI, pasaporte, partida de nacimiento u otros), abrimos la
Intranet Académica y llenamos todos los datos, el sistema genera un cédigo;
y luego nos vamos al nuevo portal y volvemos a llenar los mismos datos con
el cdédigo generado en el anterior sistema; le informamos que ya se
encuentra inscrito y puede realizar cualquier tramite. Para la generacion de
recibos si el alumno es antiguo se solicita el cédigo, en el caso que el
alumno es nuevo solo colocamos el codigo en el nuevo portal y lo buscamos,
al encontrarlo le generamos el recibo por la matricula y/o libro dependiendo
del nivel; en el caso que el alumno tenga conocimiento de algun idioma le
generamos un recibo de por examen de clasificacién y si el alumno dejo de
estudiar tres meses se le hace la consulta y se le crea el recibo por el
examen de clasificacién, lo imprimimos y se lo damos al cliente. Si los
alumnos dan examen de clasificacion se le solicita el recibo y voucher
cancelado, ingresamos y registramos el recibo en el nuevo portal, le
brindamos la hoja del examen de clasificacion, cuando el alumno termina le
comunicamos al coordinador(a); yo como coordinador(a) evalto al alumno
de forma oral, reviso el examen escrito luego calculo el promedio e ingreso
a la intranet y coloco los datos del nivel de clasificacion que obtuvo el
alumno, finalmente coloco el nivel de clasificacion con lapicero al reverso del
recibo cancelado por el alumno y lo sello. Por ultimo, para matricular al
alumno se le solicita su recibo de matricula y voucher cancelado, buscamos
el namero de recibo en el nuevo portal y lo registramos, le preguntamos el
horario del curso a seleccionar, buscamos el horario seleccionado por el

alumno en la intranet académica y realizamos la matricula, le sellamos el
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recibo y le entregamos indicandole que ya se encuentra matriculado.
Ademas, si el alumno desea que le eliminen la matricula lo puede hacer los
primeros, le pedimos el codigo del alumno, accedemos a la intranet
académica, verificamos la fecha de matricula del curso seleccionado, si
asistio a clase lo confirmamos buscando la lista de asistencia del docente en
los folders y le indicamos que no se le puede eliminar su matricula, en el
caso que el alumno no haya asistido a clase accedemos a la intranet
académico y lo eliminamos; y le indicamos que se le eliminé su matricula.
Para otros tramites, como por ejemplo: certificados, diplomas, constancias,
histérico de notas, entre otros, como el alumno ya es antiguo le solicitamos
el cdédigo, buscamos al alumno en el sistema del nuevo portal, lo
encontramos y se le genera el recibo por el tipo de documento, se le imprime
el recibo y se le entrega. Finalmente, una vez que el alumno ha cancelado
los recibos, le pedimos el recibo por solicitud, le entregamos una hoja de
solicitud, el cliente lo llena y nos entrega, le pedimos la copia del documento
de identificacion, recibimos la copia, y solicitamos el recibo y voucher
cancelado por el tipo de documento, ingresamos al nuevo portal y
registramos el recibo, finalmente le indicamos el tiempo para recoger dicho

documento.” (Avalos, Silva, Arica, Camposano, & Melendéz, 2015)
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Anexo 7: Encuesta del Proceso de Matricula
ENCUESTA DEL PROCESO DE MATRICULA

Esta encuesta se realiza al cliente del Centro de Idiomas, ya que se desea saber su opinidn referente al proceso de matricula.

Marca con un check ([J) tu respuesta.

Recuerda que para que tenga validez tu respuesta debe ser solo una.

A continuacién, se presenta veintisiete preguntas mas un plus por su opinién:

Orientacién al Cliente

1. ¢Usted como recibe la informacién de Cursos, Horarios, Examen de
clasificacién, entre otros? Puede responder mas de una

O PRESENCIAL O POR TELEFONO

00 POR VOLANTES [ POR UN(A) AMIGO(A)

OO0 POR LAS REDES SOCIALES

O POR LA PAGINA WEB

2. ¢Pierde mucho tiempo en
informacion?
O sl O NO

ir de forma presencial para solicitar

3. ¢Si a usted no le quedé claro la informacion que le brindaron solicita que
le vuelvan a repetir?
O sl O NO

4. ¢Cuando le repiten la informacion percibe incomodidad por parte del
encargado?
O sl O NO

6. ¢ Le mencionaron acerca de la actual pagina web?
O sl O NO

7. ¢ La pagina web brinda informacion clara?
O sl O NO

8. ¢ Usted cree que el volante brinda informacién necesaria?
O sl O NO

9. ¢ Usted cree que el volante debe de cambiar de formato y brindar
informacién clara?
O sl O NO

10. ¢(Cémo califica la infraestructura de los locales del Centro de Idiomas?
O BUENO O REGULAR O MALO

11. ¢ Cree que hacen falta sillas en las salas de espera?
O sl O NO

12. ¢ Cree que no hay orden en la atenciéon cuando hay largas colas?
O sl O NO
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5. ¢ Le brindan informacion clara por teléfono?
a sl O NO
Atencidn de solicitudes

13. ¢has realizado alguna vez este tipo de solicitudes como (Constancias,
Certificado, Diploma otros)?
a sl O NO

Si su respuesta de la pregunta 13 es ‘NO’ puede pasar a la pregunta
16.

Tramite de documentos

14. ¢ Cree que esta bien el rango de dias de entregar lo solicitado?
O sl O NO

15. ¢(Cree que esta bien que solo se le avise al cliente verbalmente el
detalle del tramite que realiz6?
O sl O NO

Inscripcion al Cliente

16. ¢ Les tom6 mucho tiempo cuando se les inscribi6é por primera vez?
O sl O NO

Generaciéon de recibos

17. ¢ Les tom6 mucho tiempo para que le generen su primer recibo de
matricula?

O sl O NO

Solo si alguna vez dio examen de clasificacion, caso contrario pasar a
la pregunta 21.

18. ¢ Les tomé mucho tiempo para que le generen su recibo de examen de
clasificacién?
O sl O NO

Clasificacion

19. ¢ Cree que la forma de dar el examen escrito actual debe cambiar?
O sl O NO

20. ¢ Cree usted que es correcto que le entreguen su recibo y al reverso que
coloquen la nota o el nivel de clasificacién?
O sl O NO

Matricula

21. Cuando hay cola, ¢ Siente desagrado que no le atiendan rapido?
O sl O NO

22. ¢ Por qué cree que puedan ser las demoras? Puede responder mas de
una

O EL SISTEMA ES MUY LENTO

O LAS COMPUTADORAS SON OBSOLETAS
O LA SECRETARIA SE PONE A CONVERSAR
O LA SECRETARIA SE DEMORA MUCHO

O OTROS:
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Opinion

23. ¢ Cree usted que es correcto que le entreguen su recibo sellado y Segun usted, ¢ Cudl seria una de las propuestas de mejora para brindar
mencionarle que ya esta matriculado? mayor calidad a usted?
a sl O NO

Solo si alguna vez se ha realizado una eliminaciéon de matricula por

razones justificadas.

Eliminar Matricula

24. ¢Cree que estd bien los pasos que sigue el encargado para eliminar su

matricula?

a sl O NO

General

25. ¢ Como califica el trato que te dio la secretaria?
O BUENO O REGULAR 0 MALO

26. ¢ En algin momento te sonri¢?

O sl O NO

27. ¢ Como califica el Centro de Idiomas?
O BUENO O REGULAR O MALO
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Anexo 8: Conteo de respuestas de la primera encuesta

Tabla 47 Conteo de las respuestas de la primera encuesta

ALTERNATIVAS

P1

P2

P3

[

P5

P6

Py

P8 |P9

P10

P11]| P12

P13 |P14

P15

P16

P17

P18

P19

P20

P21

P22

P23

P24 | P25

P26

P27

[ PRESEMNCIAL

14

0 POR TELEFONO

(] POR VOLANTES

[0 POR UN{A) AMIGO({A)

16

] POR LAS REDES SOCIALES

[ POR LA PAGINA WEB

Sl

33

34

18

12

22 26

28

14

11

34

28

14

NO

22

31

32

28

18 14

33 3

G5

12

11

12

13

26

[ BUENO

20

[ REGULAR

19

16

O MALO

El sistema es muy lento

27

Las computadoras son
obsoletas

13

La secretaria se pone a
conversar

19

La secretaria se demora mucho

Leyenda:

P: Pregunta

Para las preguntas 10, 25 y 27 se establecié un estandar para las alternativas bueno, regular y malo, dicho estandar es:

Elaboracion: Los autores
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¢ El nimero de respuestas a favor de la alternativa “REGULAR” dividir el conteo en dos y pasar la primera parte a la alternativa “SI”, y la otra
parte pasar a la alternativa “NO”.

¢ El nimero de respuestas a favor de la alternativa “MALQO” pasar el conteo a la alternativa “NO”.

Tabla 48 Conteo de respuestas para calidad - primera encuesta

CALIDAD P2 P3 P5 P& Pa P3 P11 P12 P19 P21 P23 P24 P27
5l 33 34 9 a8 15 33 22 26 11 34 28 3 28
NO 7 6 31 32 25 7 18 14 6 6 12 13 12

Elaboracion: Los autores

Tabla 49 Conteo de respuestas para capacitacion - primera encuesta

CAPACITACION P&
5l a8
NO 32

Elaboracion: Los autores

Tabla 50 Conteo de respuestas para el servicio - primera encuesta

SERVICIO P4 P7 P10 P13 P14 P15 P16 P17 P13 P20 P25 P26
Sl 13 12 24.5 7 3 3 25 28 14 ] 20.5 14
NO 22 28 15.5 33 15 12 3 11 19.5 20

Elaboracion: Los autores
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Anexo 9: Encuesta de la propuesta de mejora del Proceso de Matricula
ENCUESTA DE LA PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE MATRICULA

Esta encuesta se realiza al cliente del Centro de Idiomas, ya que se desea saber su opinién referente al proceso de matricula con diversas sugerencias para

la mejora.

Marca con un check (L) tu respuesta.
Recuerda que para que tenga validez tu respuesta debe ser solo una.

A continuacién, se presenta veintiséis preguntas mas un plus por su opinion:

Orientacién al Cliente

1. ¢A usted como le gustaria recibir la informacion de Cursos, Horarios,
Examen de clasificacion, entre otros?

0O PRESENCIAL O POR TELEFONO

O POR VOLANTES O POR UN(A) AMIGO(A)
O POR LAS REDES SOCIALES

O POR LA PAGINA WEB

2. ¢ Si usted solicita informacion de manera presencial le gustaria que no se
demoren mucho?
a sl O NO

3. ¢Si a usted no le quedo claro la informacion que le brindaron le gustaria
gue le vuelvan a repetir?
O sl O NO

4. ¢ Al repetirle la informacion le gustaria percibir comodidad por parte del
encargado?
O sl O NO

5. ¢Le gustaria que le brinden informacion clara por teléfono?
O sl O NO

6. ¢ Le gustaria que le mencionen acerca de una nueva pagina web?
g sl O NO

7. ¢La nueva pagina web cree que debe brindar informacién clara?
O sl O NO

8. ¢ Usted cree que el nuevo volante debe brindar informacién necesaria?
O sl O NO

9. ¢ Usted cree que el nuevo volante debe de cambiar de formato y brindar
informacion clara?
g sl O NO

10. ¢ Cémo calificaria la infraestructura de los locales del Centro de Idiomas,
si todo cambiara (con sillas de espera, con tickets para un mejor orden,
atencion preferencial, mejor atencion para nuevos y antiguos clientes)?

O BUENO O REGULAR O MALO

197



Atencioén de solicitudes

11. ¢Cuando realices alguna tipo de solicitud como (Constancias,
Certificado, Diploma otros) te gustaria que sea rapido la atencion?

O Si O NO

Si su respuesta de la pregunta 11 es ‘NO’ puede pasar a la pregunta
14.

Tramite de documentos

12. ¢ Te gustaria que la entrega de documentos sea menos tiempo?
a sl O NO

13. ¢ Te gustaria que el detalle del trdmite de documentos te lo envien por
correo electrénico?

a sl O NO
Inscripcidén al Cliente

14. ¢ Crees que el tiempo para la inscripcion deberia ser menos?
a sl O NO

15. ¢ Te gustaria que el detalle de tu inscripcion te lo envien por correo
electrénico?

O sl O NO

Generacién de recibos
16. ¢ Les gustaria que el tiempo sea mas corto cuando se le genere su

recibo de matricula?
O sl O NO

Solo si alguna vez dio examen de clasificacion, caso contrario pasar a
la pregunta 20.

17. ¢ Les gustaria que el tiempo sea mas corto para que le generen su
recibo de examen de clasificacion?

O sl O NO
Clasificacion

18. ¢ Le parece bhien si el examen escrito que se realiza en hojas sea via
web?

O Sl O NO

19. ¢ Cree usted que seria correcto que le entreguen una constancia fisica o
virtual donde se les indique la nota o el nivel de clasificacién?
O sl O NO

Matricula

20. Si la secretaria fuera un poco mas agil, ¢ Le gustaria que la matricula
sea mas rapido en aquellos dias de matricula?
O sl O NO

21. Si se agiliza la secretaria, ¢ Seria por qué? Puede responder mas de
una

O EL SISTEMA ESTA MUY RAPIDO

O LAS COMPUTADORAS SON ACTUALES

[0 LA SECRETARIA SE CONCENTRA EN SU TRABAJO

O LA SECRETARIA NO SE DEMORA

O OTROS:
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Opinion

22. ¢ Cree usted que seria correcto que le entreguen un detalle de su Segun usted, ¢ Cudl seria una de las propuestas de mejora para brindar
matricula en forma virtual o fisico? mayor calidad a usted?
a sl O NO

Solo si alguna vez ha realizado una eliminacion de matricula por

razones justificadas.

Eliminar matricula

23. ¢ Cree gue deberia de existir una solicitud para eliminar su matricula?
a sl O NO

General

24, ¢Como calificaria el trato de la secretaria, segun los supuestos

mencionados?
O BUENO O REGULAR O MALO

25. ¢ Le gustaria que la secretaria le sonria en todo momento?

O sl O NO

26. ¢ Como calificaria el Centro de Idiomas con todas estas propuestas de
mejora?

OO0 BUENO O REGULAR O MALO
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Anexo 10: Conteo de respuestas de la segunda encuesta

Tabla 51 Conteo de respuesta de la segunda encuesta

ALTERNATIVAS P1 P2 P3 |P4 [P5 [P6 |P7 |P8 |P9|P10 |P11 |P12 |P13 |P14 (P15 P16 (P17 |P13 |P19 |P20 |P21 (P22 |P23 |P24 |P25 |P26

] PRESENCIAL 10

] POR TELEFONO 7

[ POR WOLANTES 8

O POR UN(A) AMIGO(A)

[1 POR LAS REDES SOCIALES 14

[1POR LA PAGINA WEB 34

Sl 42| 45| 47| 41] 45| 49| 48|43 49 50 39| 48| 37| 47 19| 14 25| 50 42| 21 40

NO 8 11 2] 13 3 2 8

Ln
a
o
%]
=
Pl
w
[y
=
=
w
w
[=)]

[ BUENO 27 13 37

[ REGULAR 15 30 10

O MALO

=)
(5]

EL SISTEMA ESTA MUY RAPIDO 30

LAS COMPUTADORAS SON
ACTUALES 15

LA SECRETARIA SE CONCENTRA
EN SUTRABAJO 27

LA SECRETARIA NO S5E DEMORA 14

OTROS 6

Elaboracion: Los autores
Leyenda:
P: Pregunta

Para las preguntas 10, 24 y 26 se establecié un estandar para las alternativas bueno, regular y malo, dicho estandar es:
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El numero de respuestas a favor de la alternativa “BUENQO” pasar el conteo a la alternativa “SI”.
El numero de respuestas a favor de la alternativa “REGULAR” dividir el conteo en dos y pasar la primera parte a la alternativa “SI”, y la otra
parte pasar a la alternativa “NO”.

El numero de respuestas a favor de la alternativa “MALQ” pasar el conteo a la alternativa “NO”.

Tabla 52 Conteo de respuestas para calidad - segunda encuesta

CALIDAD P2 P3 P5 P& P9 P11 P12 P13 p22 p23 P24 P26
Sl 42 45 41 48 43 43 50 25 42 21 28 42
NO 8 3 9 2 7 1 0 4 3 7 18 5

Elaboracion: Los autores

Tabla 53 Conteo de respuestas para capacitacion - segunda encuesta

CAPACITACION P&
Sl 45
NO

5]

Elaboracion: Los autores

Tabla 54 Conteo de respuestas para el servicio - segunda encuesta

SERVICIO P4 P7 P10 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P20 P25
Sl 47 43 34.5 39 43 37 47 13 14 30 40
NO 3 1 11.5 11 2 13 3 2 & 0 6

Elaboracion: Los autores

201



Anexo 11: Correos del usuario al Analista de Sistemas
Correos del mes de enero

CARLOS CASTRO BERNAL b &
REGISTRO INCOMPLETO- Muevas casos 21/01/2015

AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ

Re: PROYECCION WEB FEBRERO 2015 - TODAS LAS SED...  21/01/2015 R4 F 21/01/2015 4:09 p.m. > 378:06:00

MIRIAM MELENDEZ AREVALO
Re: REPORTE EN TABLA DINAMICA ENERO 21/01/2015

L0

NORA PATRICIA MENDIVIL CARRION
RV Eliminacion de Codigo 21/01/2015

MNORA PATRICIA MENDIVIL CARRION
Eliminacion de Codigo 21/01/2015

ROSA AMPARO AVALOS ARAUJO
consulta 21,/01/2015

MIRIAM MELENDEZ AREVALO

Re: DATOS 20/01/2015
MIRIAM MELENDEZ AREVALO =4
DATOS 19/01/2015
AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ g=]
PROYECCION WEB FEBRERO 2015 - TODAS LAS SEDES 19/01/2015

MIRIAM MELENDEZ AREVALO
RV: RETIRO DE LA PROPAGANDA EN LA WEB 19/01/2015

MIRIAM MELENDEZ AREVALO
Re: Retiro de Banner - LIERO OBJETIVE FIRST 19/01/2015

JOSE WENCESLAO GARCIA ESPINOZA
RE: Retiro de Banner - LIBRO OBJETIVE FIRST 19/01/2015

AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ

RE: INCONVENIENTES DEL SISTEMA 16/01/2015
AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ L=
RE: INCONVENIENTES DEL SISTEMA 15/01/2015

BRIGHT GRISEL CAMPOSANO LOPEZ

RE: ACTUALIZACION DE CODIGO DE ALUMNO 14/01/2015
BRIGHT GRISEL CAMPOSANO LOPEZ &
ACTUALIZACION DE CODIGO DE ALUMNO 14/01/2015
JOSE WENCESLAO GARCIA ESPINOZA L=l

RE: TABLA DE INCIDENCIAS CENTRO DE IDIOMAS 14/01/2015

AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ

RE: INCONVENIENTES DEL SISTEMA 1401/2015
AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ (S
INCONVENSENTES DEL SISTEMA 13/01/2015
LUIS ENRIQUE TOLEDO CRUZ y !
RY: Configuracion Impeesoras USO Tesoreria 12/01/2015

RICARDO DANIEL GARCIA NUNEZ

RE: OTRO CASO PARA ACTIVAR CODIGO DE ALUMNO 09/01/2015
RICARDO DANIEL GARCIA NUNEZ =2
RV: OTRO CASO PARA ACTIVAR CODIGO DE ALUMNO 09/01/2015

@1 MNe—e I 1 [ ©

N
o
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BRIGHT GRISEL CAMPOSANO LOPEZ

=3

ACTUALIZAR CODIGO 09,01/2015
IONA DINA SILVA GOMEZ N
ERROR EN EL INTRANET - MATRICULA 090172015
PAULA RAQUEL YAURI BOHORQUEZ
RE: actwar codigo 08,/01/2015
PAULA RAQUEL YAURI BOHORQUEZ =3
activar codigo 08/01/2015
PAULA RAQUEL YAURI BOHORQUEZ =
codigo ingresado dice: NO EXISTE 08/01/201%
RICARDO DANIEL GARCIA NUNEZ
OTRO CASO PARA ACTIVAR CODIGO DE ALUMNO 08/01/2015
PAULA RAQUEL YAURI BOHORQUEZ =]
RV: CODIGO INGRESADO 08/01/2015
ALONA GULLBINA
RE: caso alumno farfan 08/01/2015
ALONA GULLBINA &
2350 alumno farfan 08/01/2015
RICARDO DANIEL GARCIA NUNEZ (=]
RE: ACTIVAR CODIGO DE ALUMNO 0G/0L/2015
RICARDO DANIEL GARCIA NUNEZ &
ACTIVAR CODIGO DE ALUMNO 07,01/2015
AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ =]
ERROR 060172015
AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ
RE: Curso Portugues AV1-AV2 06/01/2015
MARIA ELENA MESIAS RATTO =]
no pararece RE: Curso Portugues Al A2 ayudaaa 06/01/2015
CARLOS ADOLFO BERNAL ORTIZ
RE: Apoyo para e Sistema de Centro de Idiomas 060172015
AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ
RE: NOTAS EXCEL PORTUGUES PARA CIERRE DE CICLO 05,01/2015
AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ (=
RV: Curso Portugues AVI.AV2 05012015
AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ
RE: USUARIOS ¥ PASSWORDS DOCENTES PARA REGUL... 05012015
MIRIAM MELENDEZ AREVALO g
RE: Apoyo para ¢l Sistema de Centro de Idiomas 05012015
AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ s
NOTAS EXCEL PORTUGUES PARA CIERRE DE CICLO 0501,/2015
MARIA ELENA MESIAS RATTO
Cierre de Ciclo €1 hasta dic 2014 05/01/2015
MARIA ELENA MESIAS RATTO &
falta colocar 2015 REPORTE DE RECORD DE ALUMNOS ... 05/01/2015
PAULA RAQUEL YAURI BOHORQUEZ

05/01/2015

CODIGO INGRESADO

R3 F 08/01/2015 03:36 p.m.=> 73:35:00

R5 F 08/01/2015 03:36 p.m.~> 24:23:00

R2 F 08/01/2015 02:28 p.m.~> 76:07:00

R5107/01/2015 03:22 p.m.

R4 1 05/01/2015 09:33 p.m.

R1 F 05/01/2015 08:45 p.m. -31:28:00

05/01/2015 07:41 p.m.

05/01/2015 05:41 p.m.

05/01/2015 05:03 p.m.

05/01/2015 04:23 p.m.

R3105/01/2015 04:12 p.m.

[ Teee .

203




CARLOS ADOLFO BERMAL ORTIZ =

RE: Apoyo pars el Sistema de Centro de [diomas 0501,/2015
ROSA AMPARO AVALOS ARAUID f
R HOTAS PARA PUBLICAR 05001/ 2015
DARIO ALEXANDER HUAMAMI 1SLA c
Fantallaso [diomas 5an lsidro 05002015
AIMEE KAREN DIAZ RODRIGUEZ =]

AVUDA CON INCONYEMIENTES PARA INGRESD DE NOT...  0400/2015

[lustracién 69 Co

00

05/01/2015 03:21 p.m.

| 05/01/2015 11:55 a.m.

R2105/01/2015 10:48 a.m.

R1104/01/2015 01:28 p.m.

rreos del mes de enero

Elaboracion: Los autores

Correos de los meses abril y mayo

RICARDO DANIEL GARCIA NUREZ =]
RE: CURSDS DE NINDS migrcoles 3:49 p.m.
IONA DINA SILVA GOMEZ &
Adivacion de cddigo miercales 3:45 p.m.

JOHN EDWART OPORTO IPANAQUE
Re: Regictro de examen de dasificacién lenes 4:19 pom.

MARIA ELENA MESIAS RATTO
Rla: Reporte de Botas lunes 3:35 p.m.
Gracias Atentamente. Mo Maria Elena Mesias Ratto

PAULA RAQUEL YAURI BOHORQUEZ
Re: URGENTE ACTUALIZACION DE CODIGO DE ALUMND lunes 242 p.m.

YUDITH CECICEL PEDRAZA LARA [N =]
Reparte de Holas lusnes 237 p.m.

ROSA AMPARD AVALOS ARAUIO

Re: Registro de examen de casficacién lumes 11:26 &.m.

PAULA RAQUEL YAURI BOHORQUEZ (=]
URGENTE ACTUALIZACION DE CODIGO DE ALUMNG  lunes 11:26 a.m.

JOHN ED'WART OPORTO IPANAQUE LN=]
Registre de examen de clasificaién Jugwes 30004
JOHN EDWART OPORTO IPANAQUE =]
R Mo 1@ pudo jadar promedis Juewes 30,04

ROSA AMPARO AVALOS ARALIO
FELIZ Dl4 DEL TRABAIC jueves 30,04

LUIS EMRIQUE TOLEDO CRUZ

RE: Encuestas Juewes 3004

ROSA AMPARD AVALOS ARALID
Re: Encuestas Jueves 30,04

MARIA ELENA MESIAS RATTO

R Encuestas Juewes 30,04
LUTS ENRIQUE TOLEDO CRUZ ]
Ercuestas Juewes 3004

A HACF s STAMANAS

LUIS EMRIQUE TOLEDO CRUZ B
24042015

R4 F 04/05/2015 04:19 p.m. -91:08:00

@

R5 F 04/05/2015 02:43 p.m. -03:28:00

R5 1 04/05/2015 11:26 a.m.

R4 130/04/2015 09:28 p.m.
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MARLA ELENA MESIAS RATTO [
Inglés: Distribucion para examen de clasificacion virtual 24042005
MARIA ELENA MESIAS RATTO
facebook CRUSMP 2204/2015
MARIA ELENA MESIAS RATTO
Rive: RV: Acceso de ips 2104/2015
MARIA ELENA MESIAS RATTO LN =]
Para publicar en pag web Ciclo Mayo 2015 20/04/2015
ROSA AMPARO AVALOS ARAUJO B
20/04/2015
HACE TRES SEMANAS
MARIA ELENA MESIAS RATTO L=
Oficio N* 132 - 2015 - {1 - USMP/ Centro de [diomas / P... 15/04/2015
LUIS ENRIQUE TOLEDO CRUZ
RV: 1ERA CHARLA DE CAPACITACION EN PROCEDIMIEN..,  14/04/2015
MIRIAM MELENDEZ AREVALO
Re: datos 13/04/2015
MIRIAM MELENDEZ AREVALO =]
Re: datos 1304/2015
MIRIAM MELENDEZ AREVALO =2
datos 13/04/2015
El mes pasado
MARIA ELENA MESIAS RATTO B
251 veo ka matricula 10/04/2015
MIRIAM MELENDEZ AREVALO L=
Caso 08/04/2015
GERALDINNE ROXETTE CAPPILLO SIPAN
Recibo de Pensiones 06/04/2015
MARIA ELENA MESIAS RATTO =
ELIMINA ULTIMO afiche en naa web diusmo 06/04/2015
MIRIAM MELENDEZ AREVALO
Responder. RE: datos 06/04/2015
MIRIAM MELENDEZ AREVALO =3
datos 06/04/2015
IVONNE LOAYZA BANDIN 8
RV: Corte luz 01/04/2015
JOHN EDWART OPORTO IPANAQUE
Re: ingreso de notas - Calculo de promedios 01/04/2015

q R3 F 20/04/2015 08:58 a.m. -00:30:00

R3 1 20/04/2015 08:28 a.m. -03:28:00

R2 F 13/04/2015 01:09 p.m. -123:03:00

R2108/04/2015 10:31 a.m.

R1 F 06/04/2015 11:12 a.m. -01:42:00

R1106/04/2015 09:47 a.m.

llustracion 70 Correos del mes de abril y mayo

Elaboracion: Los autores
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Anexo 12: Diagramas de Analisis de Procesos (DAP) actuales y

propuestos

ORIENTACION AL CLIENTE ACTUAL
Tabla55 DAP O _C A

HUMANO / MATERIAL / EQUIPO | Diagrama # 1 Hoja 1 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
2
Proceso: Operacion v
Orientacion al Cliente :
Inspeccion -
0
Transporte d
= 0
Espera
Metodo: Al . v 2
Actual macenamiento
Cantidad |personas) 2
Distancia (metros) []
Tiempo (hh:mm:ss) 00:08:00
= _ SIMBOLO
w
= v ]
S £ £
1;& = i v IOBSERVACIONES
$ | 2 - =D
£ | 5
3 " -_
PERSONAS DESCRIPCION =] o =
Escenario 1
® 1.1. Elcli lici
L 1. El cliente solicita
u informacidn de cursos y X\

CLIENTE |horarios 1 00:00:10 \

1.2. El encargado de la
Orientacidn al Cliente
(Secretaria -
Coordinador(a)) recibe
la solicitud de

{ ) /
/ informacion de cursos,
horariog 1 00:00:05 /

=
1.3. El encargado de /
la Orientacion al JlC'IIE'I(‘fu;‘II—g AD
Cliente  brinda la K TOMA MUCHO
informacion de \ TIEMPO
ENCARGADO|cursos, horarios 1 00:02:40 M~
]
ﬁ.“ 1.4. El cliente recibe la \
u informacidn y finaliza el \'X
CLIENTE  |PTOC®S0- 1 00:00:05
TOTAL 2 00:03:00
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Escenario 2

-
“ 1.1. El cliente solicita
informacion del examen

CLIENTE |de clasificacion 1

00:00:10

x|
\\

1.2 El encargado de la
Orientacion al Cliente
(Secretania -
Coordinador(a)) recibe
la solicitud de
v informacidn de examen

X de clasificacidn 1

00:00:05

\ /

1.3. El encargado de
la Orientacion al
Cliente  brinda la
informacion del
examen de
ENCARGADO|clasificacion 1

00:01:40

A
\\\

ESTA
ACTIVIDAD
TOMA MUCHO
TIEMPO

[ ! . .

- 1.4 El cliente recibe la
M informacion vy finaliza el
CLENTE |Proceso.

00:00:05

TOTAL 2

00:02:00

Escenario 3

1.1. El cliente solicita
~ inf:orrnacién de otros

. tramites como
M (Constancia,
Certificado, Diploma o
CLIENTE |Histdrico de notas) 1

00:00:10

N

1.2. El encargado de la
Orientacion al Cliente
(Secretaria -
Coordinador(a)) recibe
la solicitud de
informacion  de otros
tramites como
J (Constancia,

Certificado, Diploma o
Histdrico de notas) 1

00:00:05

\/

1.3. El encargado de
la Orientacion al
Cliente  brinda la
informacion de otros
tramites como
(Constancia,

Certificado, Diploma

ENCARGADO|® Historico de notas)

00:02:40

7
~

ESTA
ACTIVIDAD
TOMA MUCHO
TIEMPO

[ o) . .
‘ 1.4 El cliente recibe la

u informacion vy finaliza el

proceso.

CLIENTE 1

00:00:05

TOTAL 2

00:03:00

Total Tiempo

00:08:00

Elaboracion: Los autores
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ESCENARIO 1

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

0:02:53 3; 0:02:40
0:02:36
0:02:18
0:02:01
O 0:01:44
[a
> 0:01:26
w
= 0:01:09
0:00:52
0:00:35
0:00:17 1;0:00:10 2; 0:00:05 4; 0:00:05
1 2 3 4
ACTIVIDADES
llustracion 71 Gréfica del O_C_A - escenario 1
Elaboracion: Los autores
ESCENARIO 2
CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
0:02:01
0-01:44 3;0:01:40
0:01:26
© 0:01:09
2
= 0:00:52
0:00:35
0:00:17 1;0:00:10 2: 0:00:05 4; 0:00:05
1 2 3 4
ACTIVIDADES

llustracion 72 Grafica del O_C_A - escenario 2

Elaboracion: Los autores
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ESCENARIO 3

TIEMPO

0:02:53
0:02:36
0:02:18
0:02:01
0:01:44
0:01:26
0:01:09
0:00:52
0:00:35
0:00:17
0:00:00

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

3; 0:02:40
1, 0:00:10 2; 0:00:05
I—‘ —t
1 2 3
ACTIVIDADES

llustracion 73 Grafica del O_C_A - escenario 3

Elaboracion: Los autores

209

4; 0:00:05

[

4



ORIENTACION AL CLIENTE PROPUESTA

Tabla 56 DAP O_C_P

HUMANO /JATERIAL / EQUIPO | Diagrama # 1 Hoja 2 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
4
Proceso: Operacién w
Orientacion al Cliente 0
Inspeccion -
0
Transporte .
Espera . 0
Metodo: ) v 3
Propuesto Almacenamiento
Cantidad (personas) 2
Distancia (metros) 0
Tiempo (hh:mm:ss) 00:04:30
= - SIMBOLO
£ T 4
e £ E
=9 =
s ; = v v IDBSERVACIONE S
3¢ g - .
£ £ E
- - w @
PERSONAS DESCRIPCION o a =
Escenario 1
=
u 1.1 El cliente solicita X
informacidn de cursos y
CLIENTE horarios 1 00:00:10
1.2 El encargado de la
Orientacidn al Cliente
(Secretaria -
Coordinador(a)) recibe | X
la solicitud de
informacidn de cursos,
horarios 1 00:00:05
A 1.3. El encargado de
la Orientacion al
Cliente  brinda la
informacion de
cursos, horarios y ), ACTIVIDAD
ademas le menciona ~ MEJORADA
que dicha
informacién se
encuentra en la
ENCARGADO  |nueva pagina web 1 00:01:30
[ )
1.4._El cliente recibe la
u informacidn. | x
CLIENTE 00:00:05
1.5. El encargado de
la  Orientacion  al
cliente redacta X
.’ @) |correo  con la
- |informacién
= solicitada. 00:00:05
1.6.El encargado de ACTIVIDADES
Ia. Onenta‘cmn al i MEJORADAS
cliente envia correo )4
con la informacion
CORREO solicitada. 00:00:00
; ”~ 1.7.El cliente recibe
({;5 el correo con la v
o g informacién ~
CORREO solicitada. 1 00:00:00
TOTAL 2 00:01:55
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Escenario 2

[ )

u 1.1. El cliente solicita x

informacian del examen
CLIENTE de clasificacidn 1 00:00:10

1.2 El encargado de la
Orientacion al Cliente
(Secretaria

Coordinador(a)) recibe X
la solicitud de
I3 informacidn de examen
=) de clasificacidn 1 00:00:05

1.3. El encargado de
la  Orientacion al
Cliente brinda la

informacién del
sicacion 'y X ACTIVIDAD
~
ademas le menciona MEJORADA
que dicha
informacion se
encuentra en la
ENCARGADO __|nueva pagina web 1 00:01:00
~ .
1.4_El cliente recibe la
u informacian y finaliza el | x
proceso.
CLIENTE 1 00:00:05
1.5. El encargado de
la  Orientacion al
cliente redacta X
., @), |correo con la
.. |informacion 00:00:05
=T 6. El encargado de
la  Orientacion al
e " r ACTIVIDADES
cliente envia correo X MEJORADAS
con la informacion
CORREO solicitada. 00:00:00
== [ 1.7.El cliente recibe
@_ correo con la X
= y informacion
corpeg _|soficitada. 1 00:00:00
TOTAL 2 00:01:25

Escenario 3

1.1. El cliente solicita

= informacién de otros
tramites como

& (Constancia, X

Certificado, Diploma o

CLIENTE Histdrico de notas) 1 00:00:10

1.2_ El encargado de la
Orientacidn al Cliente
(Secretaria —
Coordinador(a)) recibe

la solicitud de \(
informacidn  de otros “
tramites como

(Constancia,
Certificado, Diploma o
Histdrico de notas) 1 00:00:05

1.3. El encargado de
la  Orientacion al
Cliente brinda la
informacién de otros|
tramites como|
(Constancia,

Certificado, Diploma X
o Historico de notas)
y ademas le
menciona que dicha
informacion se
encuentra en la

ENCARGADO _ [nueva pagina web 1 00:00:50

ACTIVIDAD
ME.JORADA

[ o]
14_El cliente recibe la

g informacidn y finaliza el | X

proceso.

CLIENTE 1 00:00:05

1.5. El encargado de
la  Orientacion al
cliente redacta },
@) |correo con la .
! |informacién

=~ solicitada. 00:00:05
1.6.El encargado de
la  Orientacién al
cliente envia correo
con la informacién
CORREO solicitada. 00:00:00

ACTIVIDADES
MEJORADAS
X

. P 1.7.El cliente recibe
@ correo con la
‘E:‘J.é_ : informacién

CORREO solicitada. 1 00:00:00

>

TOTAL 2 00:01:10

Total Tiempo| 00:04:30

Elaboracion: Los autores
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ESCENARIO 1

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

0:01:44
3; 0:01:30
0:01:26
0:01:09
o
a
> 0:00:52
w 6; 0:00:00
|_
0:00:35 | 4. .00:10
5; 0:00:05
0:00:17
2; 0:00:05 4; 0:00:05 7; 0:00:00
0:00:00 I— — I— —
1 2 3 4 5 6 7
ACTIVIDADES
llustracion 74 Gréfica del O_C _P - escenario 1
Elaboracion: Los autores
ESCENARIO 2
CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
0:01:09
3; 0:01:00
0:01:00
0:00:52
o 0:00:43
a
> 0:00:35
= 4; 0:00:05
= 0:00:26 ’ 6; 0:00:00
0:00:17 14. 0.00:10
0:00:09 I_] 2; 0:00:05 5; 0:00:05
7; 0:00:00
0:00:00 u e E |—|
1 2 3 4 5 6 7
ACTIVIDADES

llustracion 75 Grafica del O_C_P - escenario 2

Elaboracion: Los autores
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ESCENARIO 3

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
0:01:00

0:00:52 3; 0:00:50

0:00:43
0:00:35
0:00:26

0:00:17
1; 0:00:10

0:00:09 2; 0:00:05 4; 0:00:05 | 5; 0:00:05

== - 6; 0:00:00 | 7; 0:00:00
0:00:00 I" o I—' |_|

1 2 3 4 5 6 7

llustracion 76 Gréafica del O_C _P - escenario 3

Elaboracion: Los autores
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Atencién de Solicitudes Actual

Tabla 57 DAP A_S_A

HUMANO /MATERIAL | EQUIPO | Diagrama # 2 Hoja 1 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
- 6
Proceso: Operacion -
Atencion de Solicitudes 2
Inspeccion -
0
Transporte -
0
Espera .
Metodo: Al ) v 1
Actual macenamiento
Cantidad (personas) 2
Distancia (metros) 0
Tiempe (hh:mm:ss) 00:04:00
- _ SIMBOLO
° —_ w
= ] L
] 2 £
5§ | 8 £
= £ = IDBSERVACIONES
- " —
= ] -] A 4 -_— —
:E = [-%
= £ E
- H = @
PERSONAS|DESCRIPCION 5] [=] =
=
1.1, Inicia cuando la
secretaria solicita el
SECRETARIA |codigo del alumno. 1 00:00:10
[ )
1.2 El cliente brinda el
CLENTE |codigo 1 00:00:25
1.3. La secretaria ESTA
busca al alumno en ACTIVIDAD
el Sistema del Nuevo TOMA MUCHO
Portal. 1 00:01:00 TIEMPO
14. La secretaria
j encuentra los datos del
X alumno en el Sistema
del Nuevo Portal. 1 00:00:25
1.5. La secretaria
genera el recibo por
el tipo de documento ) ESTAS
en el Sistema del ACTIVIDADES
Nuevo Portal - DB2. 1 00:01:00 TOMAN MUCHO
TIEMPO
1.6. La secretaria )(
SECRETARIA|imprime el recibo. 1 00:00:50
b
&
‘-@' ) )(
1.7.  Laimpresora
SISTEMA |imprime el recibo. 0 00:00:00
=)
18 La secretaria )(\-\
entrega el recibo por el \
SECRETARIA [concepto. 1 00:00:05
[ a)
u 1.9, Elcliente I
obtiene el recibo por el
CLIENTE |concepto y finaliza. 1 00:00:05
TOTAL 2 00:04:00
Total Tiempo| 00:04:00

Elaboracion: Los autores
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TIEMPO

0:01:09

0:01:00

0:00:52

0:00:43

0:00:35

0:00:26

0:00:17

0:00:09

0:00:00

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

2;

1; 0:00:10

:

3; 0:01:00 5; 0:01:00
6; 0:00:50
0:00:25 4;0:00:25
8; 0:00:05 9; 0:00:05
7; 0:00:00 E E
2 3 4 5 6 7 8 9
ACTIVIDADES

llustracion 77 Grafica del A_S_A

Elaboracion: Los autores
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Atencion de Solicitudes Propuesto

Tabla 58 DAP A_S_P

HUMANO /MATERIAL | EQUIPO | Diagrama # 2 Hoja 2 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
] 0
Proceso: Operacion b
Atencion de Solicitudes 0
Inspeccion —_
0
Transporte —
. 9
Espera
Metodo: Al . ' ]
Propuesto macenamiento
Cantidad (personas) 2
Distancia (metros) 0
Tiempo (hh:mm:ss) 00:01:40
- _ SIMBOLO
o —_ ]
= ] o
e 1= £
Bl | &
= £ = ) IDBSERVACIONES
T | by v B | =
:E = o
£ E E
. £ [ H
PERSONAS|DESCRIPCION & [=] =
=
1.1, Inicia cuando la X
secretaria solicita el
SECRETARIA|cddigo del alumno. 1 00:00:10
[ )
¥ X
1.2. El cliente brinda el %
CLIENTE |codigo 1 00:00:25
1.3. La secretaria
busca al alumno en
el Sistema del Nuevo ;{
Portal. 1 00:00:10
1.4. La secretaria
J encuentra los datos
X del alumno en el X
Sistema del Nuevo
Portal. 1 00:00:05 ACTIVIDADES
- MEJORADAS
1.5. La secretaria
genera el recibo por
el tipo de documento X
en el Sistema del
Nuevo Portal - DB2. 1 00:00:30
1.6. La secretaria pId
SECRETARIA |Imprime el recibo. 1 00:00:10
%
4
‘r,j' ):
1.7. La impresora
SISTEMA |imprime el recibo. 1 00:00:00
=)
18 La secretaria X
entrega el recibo por el
SECRETARIA [concepto. 1 00:00:05
[ )
19 El cliente
’ obtine el recibo por el
CLENTE |concepto y finaliza. 1 00:00:05
TOTAL 2 00:01:40
Total Tiempo| 00:01:40

Elaboracion: Los autores
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TIEMPO

0:00:35
0:00:30
0:00:26
0:00:22
0:00:17
0:00:13
0:00:09
0:00:04
0:00:00

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

2;

1; 0:00:10

5; 0:00:30
0:00:25
9; 0:00:05
3; 0:00:10 6; 0:00:10
4; 0:00:05 8; 0:00:05
LI 7; 0:00:00 .j
2 3 4 5 6 7 8 9
ACTIVIDADES

llustracion 78 Grafica del A_S P

Elaboracion: Los autores
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Tramite de Documentos Actual

Tabla 59 DAP T_D_A

HUMANO /MATERIAL | EQUIPQ

Diagrama # 3

Hoja 1 de 2

Proceso:

Tramite de Documentos

RESUMEN

ACTIVIDAD

Actual

Propuesto

Operacion

9

Inspeccion

Transporte

Metodo:
Actual

Espera

Almacenamiento

49!

6

Cantidad |personas)

2

Distancia {metros)

1]

Tiempo (hh:mm:ss)

00:05:00

PERSONAS

DESCRIPCION

Cantidad (personas)
Distancia (metros)
Tiempo (hh:mm:ss)

SIMBOLO

IOBSERVACIONES

&

CLIENTE

1.1, Inicia cuando el
cliente entrega el recibo
y el voucher por la
solicitud.

1 00:00:10

/

12. El encargado
de tramite de
documentos recibe el
voucher y el recibo por
la solicitud.

1 00:00:05

/

ENCARGADQ

13. El encargado
de tramite de
documentos le entrega
una hoja de solicitud.

1 00:00:20

)

1.4. El cliente recibe y
llena la  hoja de
solicitud.

1 00:01:15

\

4

CLIENTE

1.5. El cliente entrega
la la hoja de solicitud
llena la hoja de
solicitud.

1 00:00:10

AN/A

1.6. El encargado
de tramite de
documentos recibe la
hoja de solicitud llena.

1 00:00:05

\ /

ENCARGADQ

1.7. El encargado
de tramite de
documentos solicita
copia del documento de
identificacidn (DNI,
pasaporte, partida de
nacimiento, otros).

1 00:00:05

/\

4

CLIENTE

1.8. El  cliente
entrega  copia  del
documento de
identificacién (DN,
pasaporte, partida de
nacimiento, otros).

1 00:00:15

\ /

19. El encargado
de tramite de
documentos recibe la
copia del documento de
identificacidn.

1 00:00:05

\

ENCARGADQ

1.10. El encargado
de tramite de
documentos solicita el
voucher y el recibo
cancelado.

1 00:00:05
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1.11. El cliente brinda
el recibo y el voucher
por el tipo de
documento

(constancia, certificado,
diploma o historico de
notas) 1

g““

CLIENTE 00:00:15

1.12. El encargado
de tramite de
documentos recibe el

voucher y el recibo. 1 00:00:05

1.13. El encargado

) de tramite de /
documentos ingresa
al Sistema del Nuevo
Portal (DB2) y registra
el recibo del cliente. ESTAS

ACTIVIDADES
TOMA MUCHO

TIEMPO

1 00:01:20

1.14. El encargado
de tramite de
documentos le indica
el tiempo para
recoger el
documento solicitado

ENCARGADO

y finaliza.

00:00:35

s

)

CLIENTE

1.15. El cliente recibe
la  informacidn  del
tiempo para recoger el
docuemnto solicitado

1

00:00:10

TOTAL 2 00:05:00

Total Tiempo| 00:05:00

Elaboracion: Los autores

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

0:01:26 13; 0:01:20
0:01:18
0:01:09
0:01:00
0:00:52
0:00:43

0:00:35

4;0:01:15

)

10; 0:00:05
3; 0:00:20

6; 0:00:05 . 0-00-
11;0:00:15 | 14;0:00:35

TIEMPO

2; 0:00:05

0:00:26

0:00:171; 0:00: 1t
0:00:09

0:00:00

| u

5;0:00:10

7;0:00:05 || 9; 0:00:05

8; 0:00:15

u|.|uu|.|u|J

12; 0:00:05

15; 0:00:10

|

|

llustracion 79 Graficadel T_D_A

Hu
5 12

3 7 8 9

ACTIVIDADES

10 11 13

Elaboracion: Los autores
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Tramite de Documentos Propuesto

Tabla 60 DAP T_D_P

HUMANOQ /MATERIAL / EQUIPQ

Diagrama # 3

Hoja 2 de 2

Proceso:

RESUMEN

ACTIVIDAD

Actual

Propuesto

Operacion

10

Tramite de Documentos

Inspeccion

Transporte

Metodo:
Propuesto

Espera

Almacenamiento

40l he

[

Cantidad (personas)

2

Distancia (metros)

0

Tiempo (hh:mm:ss)

00:03:20

PERSONAS

DESCRIPCION

Cantidad (personas)
Distancia (metros)
Tiempo (hh:mm:ss)

SIMBOLO

C

IOBSERVACIONES

&

CLIENTE

1.1. El cliente entrega
el recibo y el voucher
por la solicitud.

1 00:00:10

ENCARGADO

1.2  El encargado de
tramite de documentos
recibe el voucher y el
recibo por la solicitud.

1 00:00:05

1.3 El encargado
de tramite de
documentos le entrega
una hoja de solicitud.

1 00:00:20

=y

4

CLIENTE

1.4. El cliente recibe y
llena la  hoja de
solicitud.

1 00:01:15

r
A

1.5. El cliente entrega
la la hoja de solicitud
llena la  hoja de
solicitud.

1 00:00:10

X

ENCARGADO

16. El encargado
de tramite de
documentos recibe la
hoja de solicitud llena.

1 00:00:05

3

1.7. El encargado
de tramite de
documentos solicita
copia del documento de
identificacidn (DM,
pasaporte, partida de
nacimiento, otros).

1 00:00:05

e

AN

G

CLIENTE

18 El  cliente
entrega  copia  del
documento de
identificacidn (DM,
pasaporte, partida de
nacimiento, otros).

1 00:00:15

ENCARGADO

1.9. El encargado
de tramite de
documentos recibe la
copia del documento de
identificacidn.

1 00:00:05

1.10. El encargado
de tramite de
documentos solicita el
voucher y el recibo
cancelado.

1 00:00:05

[ o)

CLIENTE

1.11. Brinda el recibo y
el voucher por el tipo de
documento

(constancia, certificado,
diploma o historico de

1 00:00:15

notas)
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1.12. El encargado
de tramite de ar
documentos recibe el A
voucher y el recibo. 1 00:00:05
1.13. El encargado
de tramite de
A documentos verifica
el estado del recibo X
en el Sistema del
Nuevo Portal (DB2)
en tiempo real. ’ 00:00:05
1.14. El encargado
de tramite de
documentos redacta
un correo pid
indicandole la
informacion del
ENCARGADO |framite- 1 00:00:05
= 1.15. El encargado
. @ |de tramite de
4 ‘gz~ |documentos envia un )r ACTIVIDADES
correo indicandole la x MEJORADAS
informacion del
CORREO tramite. 1 00:00:00
B, 116, El cliente
@ . A |recibe un correo con X
A" la informacion del | -
corrgg _|rémite. 1 00:00:00
1.17. El encargado
de tramite de
documentos le indica
v el tiempo para
recoger el y
documento solicitado -
y le menciona que se
le acaba de enviar
un correc con dicha
ENCARGADO |informacién. 1 00:00:10
?.‘ 1.18. El Cliente recibe
“ la  informacidn  del e
tiempo para recoger el ”n
CLIENTE docuemnto solicitado. 9 00:00:05
TOTAL 2 00:03:20
Total Tiempo| 00:03:20
Elaboracion: Los autores
CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
0:01:26
0:01:18 4;0:01:15
\
0:01:09
0:01:00
o 0:00:52
o 11; 0:00:15
0:00:43 . 0:00-
= 10; 0:00:05| [ 4;. 9.00:05 18; 0:00:05
= . 000"
0:00:35 9; 0:00:05
3;0:00:20 | | 5; 0:00:10 13; 0:00:05 | | 17; 0:00:10
0:00:26 8; 0:00:15 16; 0:00:00
6; 0:00:06<
0'00'171; 0:00:10 \‘ 7: 0:00:05 14; 0:00:05
0:00:09 2; 0:00:05 [‘ “
15; 0:00:0) J
voooo M M lluu U M
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
ACTIVIDADES

llustracion 80 Graficadel T_D_P

Elaboracion: Los autores
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Inscripcién al Cliente Actual

Tabla 61 DAP |_C_A

HUMANO / MATERIAL [ EQUIPO | Diagrama # 4 Hoja 1 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
Proceso: Operacion - 6
Inscripcion al cliente N
Inspeccion —
0
Transporte ——
Espera . 0
Metodo: . v 1
Actual Almacenamiento
Cantidad |personas) 2
Distancia (metros) 0
Tiempo (hh:mm:ss) 00:05:00
- - SIMBOLO
= w7 @
° 2 E
§ | 2 £
2 £ < IDBSERVACIONES
T3 Y v B -
2|5 =
. < k] @
PERSONAS [DESCRIPCION o =] =
11. El encargado
) de inscripcidn al cliente
* solicita el documento x
de identificacidn (DMI,
Pasaporte, Partida de
ENCARGADo|'2IMiento u otros) 1 00:00:05
‘.h 1.2. El cliente entrega
“ el documento  de X
identificacidn.
CLIENTE 1 00:00:05
1.3. El encargado de
inscripcion al cliente ESTA
_.J recibe y llena los i ACTIVIDAD
datos ~ en el X TOMA MUCHO
formulario del TIEMPO
Sistema de Intranet
ENCARGADO|Académico (Oracle). 1 00:01:50
L 14 El  sistema
.‘i’-“ genera un nuevo cadigo x
SISTEMA de usuario. 1 00:00:00
1.5. El encargado
de inscripcion al
cliente llena los ESTA
mismos datos con el x ACTIVIDAD
codigo generade en TOMA MUCHO
el anterior sistema al TIEMPO
} Sistema del MNuevo
R Portal (DB2). 1 00:02:45
16. El encargado
de inscripcidn al cliente
informa que vya se
encuentra inscrito  y )L\
puede  empezar a
realizar cualquier \
ENCARGADO|trémite. 1 00:00:10 S~
ﬁ Ty
& 1.7. El cliente recibe la \
informacidn.
CLIENTE 1 00:00:05
TOTAL 2 00:05:00
Total Tiempo| 00:05:00
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TIEMPO

0:03:36

0:02:53

0:02:10

0:01:26

0:00:43

0:00:00

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

1; 0:00:05

i

1

5; 0:02:45
3; 0:01:50
2; 0:00:05
4; 0:00:00
2 3 4 5
ACTIVIDADES

llustracion 81 Grafica del |_C_A

Elaboracion: Los autores
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Inscripcién al Cliente Propuesto

Tabla 62 DAP |_C_P

HUMANO /[ MATERIAL | EQUIBO | Diagrama # 4 Hoja 2 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
- 8
Proceso: Operacion —
Inscripcion al Cliente .
Inspeccion -
0
Transporte —
0
Espera .
Metodo: Al ) v 2
Propuesto macenamiento
Cantidad (personas) 2
Distancia {metros) 0
Tiempo (hh:mm:ss) 00:01:30
- - SIMBOLO
w —_— M
= 0 @
° 2 E
o £ =
ot s =) - IOBSERVACIONES
3| 2 - = v
£ £ E
. H ] T
PERSONAS |DESCRIPCION o =] =
11. El encargado
de inscripcidn al cliente
= solicita el documento ),
de identificacién (DNI, v
Pasaporte, Partida de
MNacimiento u otros)
ENCARGADO 1 00:00:05
[ 1.2. El cliente entrega
u el documento de ){
identificacidn.
CLIENTE 1 00:00:05
1.3. El encargado
de inscripcion al
J cliente recibe y llena ACTIVIDAD
X los datos en el )14 MEJORADA
formulario del Nuevo
Sistema de Intranet
ENCARGADO |Académico (Oracle). 1 00:01:00
14. El  sistema
genera un nuevo cddigo )14
. de usuario. 1 00:00-00
‘-ﬁ*?- 1.5. Comunicacion
h del primer Sistema
con el Segundo X
Sistema en tiempo
SISTEMA real. 1 00:00:00
1.6. El encargado
3 de inscripcion al
4 busca el codigo en el /(
Sistema del Nuevo
Portal (DB2) y lo
ENCARGADO |encuentra. 1 00:00:15
1.7. El encargado
de inscripcion x
redacta un correc de
: bienvenida al cliente. .
@“\ 1 00:00:05
< e 1.8, El encargado
de inscripcion envia ACTIVIDADES
un correc al cliente » MEJORADAS
constatando su
CORREQ | oCnPeion- 1 00:00:00
@ & 19 B cliente
& u recibe el correo de | b4
bienvenida.
CORREO 1 00:00:00 |
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1.10. El encargado |
de inscripcion al
cliente informa que
ya se encuentra
o inscritc y  puede
empezar a realizar X
cualquier tramite,
ademas le menciona
que se le envido un
correo  constatando
ENCARGADO |SY inscripcion. 1 00:00:05
[ &)
) 1.11. El cliente recibe
“ la informacidn. X
CLIENTE 1 00:00:05
TOTAL 2 00:01:30
Total Tiempo| 00:01:30
Elaboracion: Los autores
CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
0:01:09
3; 0:01:00
0:01:00
0:00:52
0:00:43
o
a
= 0:00:35
=
'_
0:00:26
11; 0:00:05
0:00:17 2; 0:00:05 0 0:00:1 10; 0:00:05
5; 0:00:00 9; 0:00:00
0:00:09/ 1; 0:00:05 7; 0:00:05
| § 4; 0:00:00 8;0:00:00 Y
0:00:00 . . — —I J .
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
ACTIVIDADES

llustracion 82 Grafical_C P

Elaboracion: Los autores
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Generacion de Recibos Actual

Tabla 63 DAP G_R_A

HUMANO /MATERIAL / EQUIPO | Diagrama # 5 Hoja 1 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
6
Proceso: Operacion —
Generacion de Recibos 5
Inspeccion -
0
Transporte —
Espera . 0
Metodo: . v 1
Actual Almacenamiento
Cantidad (personas) 2
Distancia (metros) 0
Tiempo (hh:mm:ss) 00:09:00
& —_ SIMBOLO
S| 7 ¢
H £ E
£ ® E
= E = IOBSERVACIONES
T |8 Y v - -
= 1= o
- = £
- "= o @
PERSONAS |[DESCRIPCION o =) =
Escenario 1
=) 1.1 Inicia cuando la
secretaria  solicita el
codigo del alumna.
SECRETARIA 1 00:00:05
[ o)
“ 1.2. El cliente brinda el
cddigo del alumna.
CLIENTE 1 00:00:25
1.3 La secretaria
busca al alumno en
el Sistema del Nuevo
Portal. 1 00:01:10
1.4. La secretaria
encuentra los datos
del alumno en el
Sistema del Nuevo
J Portal. 1 00:00:30
¥ 1.5. En el caso / ESTAS
que el cliente no ACTIVIDADES
tenga conocimiento TOMAN MUCHO
de algun idioma, la TIEMPO
secretaria genera el
recibo de matricula )\
ylo libro
dependiendo del
nivel en el Sistema
del MNuevo Portal -
DB2. 1 00:01:45
1.6. La secretaria ),
Imprime el recibo. o .
SECRETARIA 1 00:00:50
< x |17 La impresora r
“'-f: imprime el recibo. X
SISTEMA 0 00:00:00
< 18 La secretaria
entrega el recibo por el )E\
concepto. \
SECRETARIA 1 00:00:10 [
I
.Y
M 19, Elcliente I
obtiene el recibo por el
CLIENTE |concepto y finaliza. 1 00:00:05
TOTAL 2 00:05:00
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Escenario 2

k¢ 1.1 Inicia cuando la
secretaria  solicita el
cddigo del alumna.

SECRETARIA 1

00:00:05

!

e
u 1.2. El cliente brinda el
codigo del alumno.

CLIENTE 1

00:00:25

1.3. La secretaria
busca al alumno en
el Sistema del Nuevo
Portal. 1

00:01:10

1.4. La secretaria
encuentra los datos
del alumno en el
Sistema del Nuevo
Portal. 1

00:00:15

1.9. En el caso
que si tenga algin
conocimiento de
idiomas, se le hace
- otra pregunta:
"¢ Usted ha dejado de
estudiar 4 meses?”,
si el alumno
responda con un “Si”
o un “No”, la
secretaria generara
el recibo por examen
de clasificacion en el
Sistema del Nuevo
Portal - DB2.

00:01:00

1.6. La secretaria
Imprime el recibo.
SECRETARIA 1

00:00:50

ESTAS
ACTIVIDADES
TOMAN MUCHO
TIEMPO

T
“;ﬁ“.‘ 1.7 La impresora

imprime el recibo.
SISTEMA 0

00:00:00

- 18. La secretaria
entrega el recibo por el
concepto.

SECRETARIA 1

00:00:10

[ o)
u 19 El cliente
obtiene el recibo por el

CLIENTE |concepto y finaliza. 1

00:00:05

TOTAL 2

00:04:00

Total Tiempo

00:09:00

Elaboracion: Los autores
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Escenario 1

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

0:02:01
5; 0:01:45
0:01:44
0:01:26
o 3; 0:01:10
a 0:01:09
> 6; 0:00:50
L 0:00:52 6 0:0010
0:00:35 2;0:00:25 4;0:00:30 \ =
0:00:17] 1. 0-00-05 I\ |
1; 0:00:05 Ij Ll 7: 0:00:00 g 9; 0:00:05
0:00:00 = - =
1 2 3 4 5 6 7 8 9
ACTIVIDADES
llustracion 83 Gréafica del G_R_A - escenario 1
Elaboracion: Los autores
Escenario 2
CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
:01:1
0:01:18 3;0:01:10
0:01:09
5;0:01:00
0:01:00
0:00:52 6; 0:00:50
0:00:43
0:00:35
2; 0:00:25
0:00:26 -
. 4, 0:00:15
0:00:17 8; 0:00:10
0:00:09 | 1; 0:00:05 LI 9; 0:00:05
7; 0:00:00
0:00:00 I] - - - E‘
1 2 3 4 5 6 7 8 9

llustracion 84 Grafica del G_R_A - escenario 2
Elaboracion: Los autores
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Generacion de Recibos Propuesto
Tabla 64 DAP G_R_P

HUMANO /MATERIAL | EQUIPO | Diagrama # 5 Hoja 2 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
Proceso: Operacion b £
Generacion de Recibos 9
Inspeccion —
0
Transporte —
Espera . 0
Metodo: } v 1
Propuesto Almacenamiento
Cantidad (personas) 2
Distancia (metros) 0
Tiempo (hh:mm:ss) 00:03:20
= —_ SIMBOLO
g |3 g
s | 8 E
o £ =
E - % b - . v IOBSERVACIONES|
g |z g
. s ® ]
PERSONAS |DESCRIPCION (5] =) =
Escenario 1
ey 11, Inicia cuando la
secretaria  solicita el X
cadigo del alumno.
SECRETARIA 1 00:00:05
[ o)
u 12. El cliente brinda el ¥
cddigo del alumno. -
CLIENTE 1 00:00:25
1.3. La secretaria
busca al alumno en r
el Sistema del Nuevo M
Portal. 1 00:00:10
1.4. La secretaria
encuentra los datos
del alumno en el X
Sistema del Nuevo
A Portal. 1 00:00:05
1.5. En el caso
que el cliente no ACTIVIDADES
tenga conocimiento MEJORADAS
de algun idioma, la
secretaria genera el
recibo de matricula n
ylo libro
dependiendo del
nivel en el Sistema
del Nuevo Portal
DB2. 1 00:00:30
1.6. La secretaria ),
Imprime el recibo. o .
SECRETARIA 1 00:00:10
‘:_.;;?. 1.7. La impresora ),
- imprime el recibo. .
SISTEMA 0 00:00:00
o 18. La secretaria
entrega el recibo por el )4
concepto.
SECRETARIA 1 00:00:10
[ )
N 19. El cliente
u obtiene el recibo por el X
CLIENTE |concepto y finaliza. 1 00:00:05
TOTAL 2 00:01:40
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Escenario 2

b 1.1. Inicia cuando la
secretaria  solicita el
cadigo del alumna.

SECRETARIA 1

00:00:05

X

=
E:‘ 1.2. El cliente brinda el
cadigo del alumno.

CLIENTE 1

00:00:25

X

1.3. La secretaria
busca al alumno en
el Sistema del Nuevo
Portal. 1

00:00:10

i
n

1.4. La secretaria
encuentra los datos
del alumno en el
Sistema del Nuevo
Portal. 1

00:00:05

1.9. En el caso
que si tenga algdn
conocimiento de
idiomas, se le hace
e otra pregunta:
“¢Usted ha dejado de
estudiar 4 meses?”,
si el alumno
responda con un “5i”
o un “No”, la
secretaria generara
el recibo por examen
de clasificacion en el
Sistema del Nuevo
Portal - DB2.

00:00:30

1.6. La secretaria
Imprime el recibo.
SECRETARIA 1

00:00:10

ACTIVIDADES
MEJORADAS

SN La impresora
imprime el recibo.
SISTEMA 0

bl

00:00:00

b, 1.8. La secretaria

entrega el recibo por el
concepto.

SECRETARIA 1

00:00:10

()
M 19 El cliente
obtiene el recibo por el

CLIENTE |concepto y finaliza. 1

00:00:058

TOTAL 2

00:01:40

Total Tiempo

00:03:20

Elaboracion: Los autores

230




Escenario 1

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

0:00:35
5, 0:00:30
0:00:30
0:00:26 2; 0:00:25
0:00:22
o
[a W
> 0:00:17
L
|_ . .
0:00:13 3; 0:00:10 6; 0:00:10 8; 0:00:10
0:00:09
1; 0:00:05 4; 0:00:05 9; 0:00:05
0:00:04
I] d 7; 0:00:00 I]
0:00:00 -
1 2 3 4 5 6 7 9
ACTIVIDADES
llustracion 85 Gréfica del G_R_A - escenario 1
Elaboracion: Los autores
Escenario 2
CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
0:00:35
5; 0:00:30
0:00:30
2:0:00:2
0:00:26 ; 0:00:25
o 0:00:22
a
S 0:00:17
i
¥ 0:00:13 3; 0:00:10 6; 0:00:10 8; 0:00:10
0:00:09 4. .00:05 4; 0:00:05 9; 0:00:05
0:00:04
.j IJ 7; 0:00:00 .j
0:00:00 -
1 2 3 4 5 6 7 9
ACTIVIDADES

llustracion 86 Grafica del G_R_A - escenario 2

Elaboracion: Los autores
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Clasificacion Actual

Tabla 65 DAP C_A

HUMANO [ MATERIAL / EQUIPQ | Diagrama # 6 Hoja 1 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
9
Proceso: Operacion '
Clasificacion 0
Inspeccion —
[]
Transporte —
[]
Espera .
Metodo: B v 3
Actual Almacenamiento
Cantidad (personas) 3
Distancia (metros) 0
Tiempo (hh:mm:ss) 01:45:00
s _ SIMBOLO
2 —_— W
c W @
H 2 £
Els| &
= E = IDBSERVACIONESY
- " =
| € s v - -
= = o
£z £ E
. H ] ]
PERSONAS DESCRIPCION [ o =
1.1. Inicia cuando la
. secretaria  solicita el
voucher y el recibo por
examen de
clasificacion.
SECRETARIA 1 00:00:05
[ ) 1.2. El cliente entrega
u el voucher y el recibo
por examen de
CLENTE |clasficacion. 1 00-00:05 \'-.._
1.3. La secretaria \“‘\
recibe el voucher y el
recibo por examen de
clasificacidn cancelado. 1 00-00-05 //
1.4. La secretaria =
4 ingresa y registra el / ESTA
recibo en el Sistema ACTIVIDAD
del MNueve Portal - TOMA MUCHO
DB2. 1 00:01:25 TIEMPO
15 La secretaria
brinda el  Examen
SECRETARIA _ |escrito. 1 00:00:30 —
ESTA
1.6. El cliente recibe I ACTIVIDAD
& el examen y lo — TOMA MUCHO
M resuelve. 1 01:10:00 _—— TIEMPO
1.7. El cliente entrega )
CLIENTE el examen resuelto. 1 00-00:30 r
___; 1.8 La secretaria
recibe el examen y le ),
comunica al o
coordinador(a).
SECRETARIA 1 00:00:20
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1.9. El
coordinador(a)
evalia al cliente de
forma oral. 1 00:28:00 |
1.10. El )
coordinador(a) revisa
:elﬁxamen escrito. — 1 00:02:00 AC'IFI\?F;I—[?}EDE g
i .d' d I / TOMAN MUCHO
coordina or{a.} ena TIEMPO
el formularic de
O datos y coloca la I
nota final del cliente 4
- en el Sistema de
Intranet Académico -
ORACLE. 1 00:01:35
1.12. El
coordinador(a)
coloca el nivel
correspondiente  de
clasificacion al )
reverso del recibo ‘\
cancelado por el \
alumno y lo sella y
COORDINADOR(A) [finaliza. 1 00:00:25 \
& 113 EI cliente obtiene
“ el recibo y el voucher \X
sellado
CLIENTE 1 00:00:10
TOTAL 3 01:45:00
Total Tiempo| 01:45:00
Elaboracion: Los autores
CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
1:26:24
1:12:00 6; 1:10:00
0:57:36
o
[
> 0:43:12
L
a 9; 0:28:00
0:28:48 i 13; 0:00:10
12; 0:00:25
2; 0:00:05
0:14:24 3; 0:00:0! 4; 0:01:25 11; 0:01:35
8; 0:00:20
1; 0:00:05 5;0:00:30 | § 7; 0:00:3¢ 10; 0:02:00
0:00:00 = — - = —t =
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
ACTIVIDADES

llustracion 87 Gréfica del C_A

Elaboracion: Los autores
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Clasificacion Propuesta

Tabla 66 DAP C_P

HUMANO /-MATERIAL | EQUIPO | Diagrama # 6 Hoja 2 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
12
Proceso: Operacion v
Clasificacion .
Inspeccion -
0
Transporte ad
» 0
Espera
Metodo: . v 5
Propuesto Almacenamiento
Cantidad (personas) 3
Distancia (metros) 0
Tiempo (hh:mm:ss) 01:22:00
> _ SIMBOLO
2 —_— W
= M n
° 2 E
;& = i IOBSERVACIONES
= |5 | 3 O H - v
:E 1= o
= = E
. H ] ]
PERSONAS DESCRIPCION [&] o =
1.1 Inicia cuando la
= secretaria  solicita el
voucher y el recibo por X
examen de
SECRETARIA _|clasificacion. 1 00-00:05
[ o] 1.2 El  cliente
entrega el voucher y el X
recibo por examen de
CLIENTE clasificacidn cancelado. 1 00-00-05
1.3 La secretaria
verifica el estado del
recibo en el Sistema X
__; del Nuevo Portal — DB2
en tiempo real. 1 00:00:05
1.4. La secretaria
le indica que el
examen escrito lo ¥ |
dara en los
SECRETARIA  |laboratorios. 1 00:00:05
1.5. El cliente recibe | \(
; i -
— la informacion ’ 00:00:05
u 1.6. El cliente
resuelve el examen y X
CLIENTE selecciona enviar. 1 01:00:00
Che 1.7. Aparecera la
o -~ |nota en la web y es X
@ enviada a la Intranet
<" |del Cordinador(a)
SISTEMA 1 00:00:00
— 1.8. El cliente se
acerca a la ventanilla X
’ y menciona que
finalizo el examen.
CLIENTE 1 00:00:25
j 1.9. La secretaria
. 4 recibe la informacion \’(
y le comunica al !
coordinador(a).
SECRETARIA 1 00:00:05
1.10. El
== { 3} coordinador(a) revisa
@ .4 en el nuevo Sistema X
_ de Intranet
Académico la nota
CORREOQ del examen escrito. 1 00:00:05 ¢
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1.11. El
coordinador(a) );
evalia al cliente de .
forma oral. 1 00:20:00
1.12. El ACTIVIDADES
coordinador{a) llena MEJORADAS
oA el formulario de
datos y coloca las )y
notas del cliente en .
el Nuevo Sistema de
Intranet Académico -
COORDINADOR(A) |ORACLE. 1 00:00:55
e 1.13. Calcula el
‘j?:‘ promedio de ambos ){
examenes.
SISTEMA 1 00:00:00
1.14. El
coordinador({a)
redacta un correo )y
con el detalle del .
examen de
. @) |clasificacion. 1 00:00:05
=T |M115.E
coordinador{a) envia
un correo con el )4
detalle del examen
correo |de clasificacién. 1 00:00:00
oy [ 1.16. El cliente recibe
@ el correo con el ~
- u detalle del examen A
corgeo |de clasificacion. 1 00:00:00
1.17. El
A coordinador({a) indica
la nota, el nivel y le y
recuerda que lo ~
mencionado se le
COORDINADOR(A) |5"V'C POT cofreo- 1 00:00:10
[ )
u 1.18. El cliente recibe X
las indicaciones. i
CLIENTE 1 00:00:05
TOTAL 3 01:22:00
Total Tiempo| 01:22:00
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TIEMPO

1:04:48

0:57:36

0:50:24

0:43:12

0:36:00

0:28:48

0:21:36

0:14:24

0:07:12

0:00:00

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

6; 1:00:00
11; 0:20:00
\
10: 0:00:05 15; 0:00:00
: 0:00: S 14; 0:00: . 0-00-
3; 0:00:0 55 0:00:05 9; 0:00:05 13'0.0315’00005 16; 0:00:00
2;0:00% | 4; 0:00: - [s. 0:00:25 ; 0:00: 17; 0:00:10
1; 0:00:05 7; 0:00:00 Lllz: 0:00:5 18; 0:00:05

12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
ACTIVIDADES

llustracion 88 Grafica del C_P

Elaboracion: Los autores
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Matricula Actual

Tabla 67 DAP M_A

HUMANO /| MATERIAL | EQUIPO | Diagrama # 7 Hoja 1de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
i6 - 4
Proceso: Operacion
Matricula 9
Inspeccion -
]
Transporte —
]
Espera -
Metodo: ' 2
h;L?aID Almacenamiento
Cantidad (personas) 2
Distancia (metros) 0
Tiempo (hh:mm:ss) 00:07:00
- _ SIMBOLO
4 —_ 0
c M ]
] 2 E
§ | 2 £
= £ < DB SERVACIONES
= £
R 2 — - =
= = =
E E E
, H ® @
PERSOMAS |DESCRIPCION O = =
1.1. El encargado
v de matricula (secretaria
coordinador(a))
solicita el recibo y el
voucher de matricula.
ENCARGADO 1 00:00:05
[ 12. El  cliente
“ entrega el recibo y el
voucher de matricula. \
CLIENTE 1 00:00:05 L
13 El encargado \.
de matricula (secretaria \
coordinador{a))
obtiene el recibo y el /
herd tricula.
voucher de matricula 1 00:00:05 _

v 1.4. I’EI encargado / ESTA
de matricula busca y ACTIVIDAD
registra el recibo en TOMA MUCHO
el Sistema del Nuevo TIEMPO
Portal - DB2. 1 00:03:45
15 El encargado
de matricula solicita el
horario del Curso

ENCARGADQ |seleccionado. 1 00:00:05
[ . .
\ 1.6. El cliente brinda el
“ horario seleccionado.
CLIENTE 1 00:00:10
1.7. El encargado N
de matricula busca el
horario seleccionado ESTA

- por el alumno en el ACTIVIDAD
Sistema de Intranet TOMA MUCHO
Académico - TIEMPO
ORACLE y realiza la

ENCARGADO |matricula. 1 00:02:40 .
~ \

L 1.8. El cliente obtiene
el recibo sellado.

CLIENTE 1 00:00:05
TOTAL 2 00:07:00
Total Tiempo| 00:07:00

Elaboracion: Los autores
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TIEMPO

0:04:19

0:03:36

0:02:53

0:02:10

0:01:26

0:00:43

0:00:00

CONSUMO DE TIEMPO POR ACTIVIDAD

4; 0:03:45
2, 0:00:05 6; 0:00:10
1; 0:00:05 3; 0:00:05 5; 0:00:05
- — - — - (== ]
1 2 3 4 5 6
ACTIVIDADES

llustracion 89 Gréfica del M_A

Elaboracion: Los autores
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Matricula Propuesto

Tabla 68 DAP M_P

HUMANO /MATERIAL | EQUIPO Diagrama # 7 Hoja 2 de 2
RESUMEN
ACTIVIDAD Actual Propuesto
8
Proceso: Operacion v
Matricula a
Inspeccion -
0
Transporte —
0
Espera .
Metodo: Al ient v 3
Propuesto macenamiento
Cantidad (personas) 2
Distancia {(metros) 0
Tiempo (hh:mm:ss) 00:02:00
> _ SIMBOLO
2 —_ w
= M n
° 2 E
ElE| ¢
o £ =
et < =) - IDBSERVACIONEY
3| 2 - - v
= = E
. H ] ]
PERSONAS DESCRIPCION [&] o =
1.1 El encargado
- de matricula (secretaria
- coordinador(a)) X
solicita el recibo y el
voucher de matricula.
ENCARGADO 1 00:00:05
[® 1.2. El cliente
u entrega el recibo y el X
voucher de matricula.
CLIENTE 1 00:00:05
1.3. El encargado
de matricula (secretaria
- coordinador(a)) :{
obtiene el recibo y el
voucher de matricula. 1 00-00-05
1.4. El encargado
de matricula verifica
4 el estado del recibo X ACTIVIDAD
en el Sistema del MEJORADA
Nuevo Portal — DB2
en tiempo real. 1 00:00:10
15 El encargado
de matricula solicita el
horario del curso X
ENCARGADQ  |seleccionado. 1 00-00:05
~ -
1.6. El cliente brinda el },
" horario seleccionado. \
CLIENTE 1 00:00:10
1.7. El encargado
de matricula busca el
horario seleccionado
y por el alumno en el he
nuevo sistema de
intranet académico -
ORACLE y realiza la
ENCARGADO |matricula. 1 00:01:00
1.8. El  nuevo
sistema de intranet
et académico -ORACLE
u[._"::‘ muestra el detalle de X
la  matricula del
SISTEMA alumno. 1 00:00:00
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1.9. El encargado
de matricula redacta
un correo con el hI4
detalle de la
== |matricula.
,/ @_ 1 00:00:05
=T 1.0, El encargado ACTIVIDADES
de matricula envia MEJORADAS
un correo con el pLd
detalle de la
corgeo  |Matricula. 1 00:00:00
.y 1.11. El cliente recibe
@ ﬁ un correoc con el B
- “ detalle de la A
corrgo |matricula. 1 00:00:00
1.12. El encargado
de matricula indica
= el horario y le );
recuerda que lo ~
mencinado se le
envioé por correo.
ENCARGADO 1 00:00:10
[ o)
“ 1.13. El cliente recibe X
las indicaciones.
CLIENTE 1 00:00:05
TOTAL 2 00:02:00
Total Tiempo| 00:02:00
Elaboracion: Los autores
CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
0:01:09
7; 0:01:00
0:01:00
0:00:52
0:00:43
o
[
= 0:00:35
L
= 0:00:26
U 3; 0:00:05
6; 0:00:10
0:00:17 . 0:00- ’ 10; 0:00:00
2;0:00:05 | |/ 4. 0:00:10 12; 0:00:10
0:00:09 1; 0:00:05 5; 0:00:05 9; 0:00:05 13; 0:00:05
8; 0:00:00 11; 0:00:00
oooco MMM K : 1 i Y
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

ACTIVIDADES

llustracion 90 Gréfica del M_P

Elaboracion: Los autores
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Eliminar Matricula Actual

Tabla 69 DAP E_M_A

HUMANO / MATERIAL / EQUIPD

Diagrama # 8

Hoja 1 de 2

Proceso:

Eliminar Matricula

RESUMEN

ACTIVIDAD

Actual

Propuesto

Operacion

Escenario 1
Escenario 2

Inspeccion

H
R
Escenario 1: 3
Escenario 2: 2

Transporte

[]

Metodo:
Actual

Espera

[]

Almacenamiento

N

Escenario 1: 2
Escenario 2: 2

Cantidad (personas)

2

Distancia (metros)

[]

Tiempo (hh:mm:ss)

00:06:00

PERSONAS

DESCRIPCION

Cantidad (personas)
Distancia (metros)
Tiempo (hh:mm:ss)

SIMBOLO

IOBSERVACIONES

Escen

ario 1

[ )

3

CLIENTE

1.1. El cliente solicita
que le eliminen su
matricula.

1 00:00:20

X

ENCARGADO

12 El encargado
de eliminar matricula
(secretaria -
coordinador(a)) recibe
la solicitud de
eliminacidn de
matricula.

1 00:00:05

\/

13 El encargado
de eliminar matricula
solicita el cddigo del
alumno.

1 00:00:05

x

[ o)

4

CLIENTE

1.4. El cliente brinda el
codigo.

1 00:00:10

ENCARGADO

1.5. El encargado
de eliminar matricula
accede y busca en el
Sistema de |Intranet
Académico -
ORACLE.

~

ESTA
ACTIVIDAD
TOMA MUCHO
TIEMPO

1.6. El encargado
de eliminar matricula
verifica la fecha de su
matricula, el curso y el
horario.

1 00:00:05

1.7 Si el cliente
asistic a clase, el
encargado de
eliminar  matricula
busca en el listado
del docente para
verificar su
asistencia.

1 00:01:00

=

ESTAS
ACTIVIDADES

1.8. Si asistio a
clase, el encargado
de eliminar matricula
le recalca que ya no
se le puede eliminar
su matricula una vez
asistido al aula y
termina el proceso.

1 00:00:20

=

TOMAN MUCHO
TIEMPO

[ o

3

CLIENTE

1.9_ El cliente recibe el
recalco que yano se le
puede  eliminar  su
matricula.

1 00:00:08

TOTAL

2 00:03:00
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Escenario 2

(& 1.1. El cliente solicita

u que le eliminen su
matricula.

CLIENTE 1

00:00-20

X

1.2 El encargado
de eliminar matricula
(secretaria s
coordinador(a)) recibe
la solicitud de
eliminacidn de
matricula. 9

00:00:05

/

\

\/

1.3.El encargado de
eliminar matricula
solicita el cddigo del
ENCARGADO |alumna. 1

00:00:05

x

[ o)

E‘ 1.4. El cliente brinda el
codigo.

CLIENTE 1

00:00:10

1.5.El encargado de
eliminar matricula
accede y busca en el
Sistema de Intranet
Académico -
ORACLE. 1

00:01:00

ESTA
ACTIVIDAD
TOMA MUCHO
TIEMPO

1.6.El encargado de
eliminar matricula
verifica la fecha de su
matricula, el curso y el
/ horarig. 1

00:00:05

1.7. Si no asistic a
clase, el encargado
de eliminar matricula
elimina el horario y|
curso que el alumno
eligio para
matricularse. 1

00:01:00

18 La secretaria o
el coordinador(a) le
indica al alumno gue ya
se le  elimndé Ila
ENCARGADO |matricula. 1

00:00:10

ESTAS
ACTIVIDADES
TOMAN MUCHO
TIEMPO

ﬁ_‘ 1.9. El cliente recibe la

u informacidn que ya se
le elimind la matricula.

CLIENTE 1

00:00:05

TOTAL 2

00:03:00

Total Tiempo

00:06:00

Elaboracion: Los autores
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Escenario 1

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

0:01:09
7; 0:01:00
0:01:00
0:00:52 5; 0:00:50
0:00:43
o
a
> 0:00:35
w
= 0:00:26
e 1; 0:00:20 8; 0:00:20
.00- 4;0:00:10
0:00:17 2; 0:00:05
0:00:09 3; 0:00:05 6; 0:00:05 9; 0:00:05
0:00:00 E E - u - Li
1 2 3 4 5 6 7 8 9
ACTIVIDADES
llustracion 91 Grafica del E_M_A — Escenario 1
Elaboracién: Los autores
Escenario 2
CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
0:01:09
5; 0:01:00 7; 0:01:00
0:01:00
0:00:52
0:00:43
(@]
o
> 0:00:35
w
'_
0:00:26
1; 0:00:20
0:00:17
2, 0:00:05 4;0:00:10 8; 0:00:10
0:00:09 3; 0:00:05 6; 0:00:05 9; 0:00:05
0:00:00 u u - E - u
1 2 3 4 5 6 7 8 9
ACTIVIDADES

llustracion 92 Grafica del E_M_A — Escenario 2

Elaboracion: Los autores
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Eliminar Matricula Propuesta

Tabla 70 DAP E_M_P

HUMANO /-MATERIAL / EQUIPO

Diagrama # 8

Hoja 2 de 2

Proceso: Elii

RESUMEN

ACTIVIDAD

Actual

Propuesto

QOperacion

ESCENARIO 1: 7
ESCENARIO 2: 9

Eliminar Matricula

Inspeccion

0

Transporte

Espera

0

Metodo: Pr 1

Al ant

»
v

ESCENARIO 1: 2
ESCENARIO 2: 3

Cantidad (personas)

2

Distancia (metros)

0

Tiempo (hh:mm:ss)

00:02:45

PERSONAS DESCRIPCION

SIMBOLO

Cantidad (personas)
Distancia {metros)
Tiempo (hh:mm:ss)

IOBSERVACIONES

Escenario 1

& 11, Bl cliente slicita
“ que le eliminen la
matricula.

CLIENTE

1 00:00:20

X

1.2.El encargado de
eliminar matricula
(secretana -
coordinador(a)) recibe
[\ la solicitud de
= eliminacion de
matricula.

1 00:00:05

1.3. El encargado de
eliminar matricula
solicita el cddigo del
ENCARGADO alumno.

1 00:00:05

X

[ &)

1.4. El cliente brinda el
" codigo.

CLIENTE

1 00:00:10

1.5. El encargado de
eliminar  matricula
accede y busca en el
Nuevo Sistema de
Intranet Académico -
ORACLE.

1 00:00:10

ACTIVIDAD
MEJORADA

16. El encargado de
eliminar matricula
verifica la fecha de su
matricula, el curso y el
horario.

1 00:00:05

1.7. El encargado de
eliminar ~ matricula
busca y verifica la
asistencia del
alumno en el Nuevo
Sistema de Intranet
Académico.

1 00:00:10

1.8. Si asistio a
clase, el encargado
de eliminar matricula
le recalca que ya no
se le puede eliminar
matricula una vez
asistido al aula y

ENCARGADD [termina el proceso.

1 00:00:10

X

ACTIVIDADES
MEJORADAS

-~ 1.9. El cliente recibe el
recalco que yano se le
puede eliminar
CLIENTE matricula.

1 00:00:05

b

TOTAL

2 00:01:20
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Escenario 2

=

4

CLIENTE

1.1. El cliente solicita
la eliminacidn de
matricula.

00:00:20

ENCARGADO

1.2. El encargado
de eliminar matricula
(secretaria -
coordinador(a)) recibe
la solicitud de
eliminacidn de
matricula.

00:00:05

1.3. El encargado
de eliminar matricula
solicita el cddigo del
alumno.

00:00:05

G

CLIENTE

1.4. El cliente brinda el
codigo.

00:00:10

X

ENCARGADO

1.5. El encargado|
de eliminar matricula
accede y busca en el
Nuevo Sistema de
Intranet Académico -
ORACLE.

00:00:10

ACTIVIDAD
ME.JORADA

1.6. El encargado
de eliminar matricula
verifica la fecha de su
matricula, el curso y el
horario.

00:00:05

=

@

CORREO

1.7. El encargado|
de eliminar matricula
redacta un correo
con el detalle de la
eliminacion de
matricula.

00:00:05

1.8 El encargado|
de eliminar matricula
envia un cormeo con
el detalle de Ila
eliminacion de
matricula.

00:00:00

@ﬁ
2 8

CORREO

1.9. El cliente recibe
el correo con el
detalle de la
eliminacion de
matricula.

00:00:00

[-X

ENCARGADO

1.10. Si no asistio|
a clase, el encargado|
de eliminar matricula
elimina el horario y
curso que el alumno|
eligio para
matricularse.

00:00:10

X

ACTIVIDADES
MEJORADAS

ENCARGADO

1.11.  La secretana o
el coordinador(a) e
indica al alumno que ya
se le elimnéd la
matricula y se le emvid
un correo.

00:00:10

&

CLIENTE

1.12. El cliente recibe
la informacién que ya
se le elimnéd la
matricula.

1

00:00:05

X

TOTAL

2

00:01:25

Total Tiempo

00:02:45
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Escenario 1

CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD

0:00:22 | 1; 0:00:20

0:00:17
5;0:00:10 . 0-00-
o 0:00:13 8; 0:00:10
':EL 4; 0:00:10 7; 0:00:10
w
F 0:00:09 2; 0:00:05
3; 0:00:05 6; 0:00:05 9; 0:00:05
0:00:04 [‘ I]
0:00:00
1 2 3 4 5 6 7 8 9
ACTIVIDADES
llustracion 93 Gréafica del E_M_P — Escenario 1
Elaboracion: Los autores
Escenario 2
CONSUMO DEL TIEMPO POR ACTIVIDAD
0:00:22/ 1; 0:00:20
0:00:17
11; 0:00:10
5; 0:00:10
o 0:00:13
cEL 4;0:00:10 10; 0:00:10 12; 0:00:05
w
F 0:00:09 3; 0:00:05 7;0:00:05
2; 0:00:05 6; 0:00:05
0:00:04 \ \
8; 0:00 9; 0:00:00
0:00:00 -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
ACTIVIDADES

llustracion 94 Grafica del E_M_P — Escenario 2

Elaboracion: Los autores
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Anexo 13: Motor de Simulacion (MS)

USMP

SAN M

CENTRO DE
IDIOMAS

ES

‘ NUEVA PAGINA WEB DEL CENTRO DE IDIOMAS ‘

LOGIN

QUIENES SOMOS

Somos el Centro de Idiomas de la Universidad de San Martin de Porres y te
damos la mas cordial bienvenida.

Brindamos a nuestros estudiantes alta calidad en la ensefianza de idiomas,
haciendo que pienses y te comuniques en el idioma que hayas elegido desde el
primer dia de clase.

Perseguimaos niveles de excelencia, y esto es lo que te brindard nuestro Centro
de Idiomas

Asimismo, ofrecemes cursos de conversacion de inglés orientados
especificamente a reforzar las habilidades de expresion oral de aquellas
personas que ya tienen nivel intermedio o avanzado.

Ademas, contamos con otros idiomas (francés, portugués e italiano) para Mg. Maria Elena Mesias Ratto
maestristas, doctorandos y piblico en general que lo requieran. Directora
Te deseamos muchos éxitos en tus estudios.

Todos los derechos reservades - 2015
CENTRO DE IDIOMAS USMP

llustracién 95 MS - Nueva pagina web

Elaboracion: Los autores

L ki
MNUEVC SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO M

LOGIN

Usuario I |

Contrasefia: I

Ingresar |

llustracion 96 MS — Login
Elaboracion: Los autores
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Inscripeion de Clientes.

Estado del Cliente

— ENTORNO

Consulta de Recibos
Generacion de Recibos

Examen de Clasificacion Examen Escrito D E

Nota del Examen Escrito

e TRABAJO

Matricula
Lista de Asistencia

Eliminar Matricula

llustracién 97 MS - menu

Elaboracion: Los autores

T

NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

INSCRIPCION DE CLIENTES

oot [ ]
codoo: |

| Apellido Paterno: I
I Apeliido Materno: I

r

o
P | cuged: |
Distrito l— Direccidn: |
e [ [ [ = e [
i [ oo |
Email: I Telefono: I
o [ ]

p—

——

llustracion 98 MS - Inscripcién de clientes

Elaboracion: Los autores

248




USMP

SAN MARTIN DE PORRES

esoo: | NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

| REDACTAR EMALL |

CODIGO 2010111184

BIENVENIDC AL CENTRO DE IDIOMAS DE LAUSMP  yonpin DEL PILAR HINOJOZA

ESTA ES UNA CONSTANCIA DE SU INSCRIPCION EN EL LOCAL DE
SANTA ANITA

GRACIAS POR ELEGIR EL CENTRO DE IDIOMAS

"AMO COMUNICARME COM EL MUNDQ, APRENDO COMO, EN EL CENTRO DE IDIOMAS DE LA USMP "

m A MA.PE@MSMAIL.COM

llustracion 99 MS - Mensaje de inscripcién al cliente
Elaboracioén: Los autores

CENTRO DE
IDIOMAS

Sk MARTIM D PORRES

USMP

NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

| ESTADO DEL CLIENTE |

Codigo: 2010222290 | BUSCAR

Escuela: INGLES Alumna:  MARIA CRUZ
DATOS DEL ULTIMO CICLO

Curso: STARTER | Hora: 700 - 08:30
Afia: 2015 Mes: ENERO
Estado: REGULAR MNota: 14
Local: SANTA ANITA

PROXIMO CURSO QUE PODRIA SEGUIR

Curso: STARTER I

EXAMEN DE CLASIFICACION

Nivel: NADA Fecha: MNADA

Observaciones: MNADA

| REGRESAR ALMENU |

[lustracién 100 MS - Estado del cliente

Elaboracion: Los autores
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USMP

LAY/ SAN MARTIN DF FORRES

CENTRO DE
IDIOMAS

SISTEMA DEL NUEVO PORTAL

| CONSULTA DEL CLIENTE |

Codigo: 2010116645
local:  PUEBLO LIBRE
[ip [DNI [FACULTAD [ESCUELA  [PROGRAMA] CODIGO DELALUMNO | NOMBRES APELLIDOS | FoTo |
B |as730474  [ceNTRODEIDIOMAS [INGLES  [INGLES | 2010116645 | YAHAIRA GUZMAN _hS_NUEVO_TESIS\TESIS_2015\PRUEBAS|
llustracion 101 MS - Consulta del cliente
Elaboracion: Los autores
USMP [cync. | SISTEMA DEL NUEVO PORTAL |

CODIGO:

FACULTAD:

| coNsULTA DE RECIBOS |

008111180 BUSCAR

CENTRO DE IDIOMAS

PROGRAMA: [NGLES

ESCUELA:  INGLES

CODIGO: 2008111180

ALUMNO: GABRIEL MARQUEZ GARCIA
1D N° RECIBO CONCEPTO DESCRIPCION MONTO ESTADO OBSERVACIONES
01 250000424801 4001 MATRICULA 350|PENDIENTE NADA

REGRESAR AL MENU

llustracién 102 MS - Consulta de recibos

Elaboracion: Los autores
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i USMP |

PROGRAMA: INGLES

ENTRO DE
.................... IDIOMAS

SISTEMA DEL NUEVO PORTAL ‘

| GENERACION DE RECIBOS |

CODIGO: "2008111180 BUSCAR

FACULTAD: CENTRO DE IDOIOMAS ESCUELA: INGLES

CODIGO: 2008111180

ALUMNO: CARLOS ESPINOZA VARGAS

GENERAR RECIBO

N Recso  concerToll pescripcionll  recha_evBl  Fecha_venil monto [Bll estapo
25000042480(4001 MATRICULA 30/03/2015 03/04/2015 (350 PENDIENTE

REGRESAR AL MENU

-

llustracién 103 MS - Generacioén de recibos

Elaboracion: Los autores

Generacidn de Recibos

Caja:

Local:

Fecha de Emisidn:

Concepto:

Monto:

SISTEMA DEL NUEVO PORTAL
GENERACION DE RECIBOS

Periodo Academico: v
Tipo de Moneda: -

Descripcién: i

E—

—

’7 Fecha de Vencimiento: ’7
T

—

Centro Beneficio: |

Agregar ‘

llustracion 104 MS - Botdn generar recibos

Elaboracion: Los autores

b

.
Menszaje Imprimir ﬁ

El redbo se esta imprimiendo
Espere un momento por faver............
Gracias por utilizar el Muevo Portal

llustracion 105 MS - Botdn imprimir recibo

Elaboracion: Los autores
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CENTRO DE
IDIOMAS

SAN MAXTIN DF PORRES

NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

EE:B EXAMEN [EJ':(:CRL:-gFICACION I:l
=]

PREGUNTA 2 REGUNTA 3

A1|

]
e

W

-E | (@]

.I| A2

A3|

o[~ ]0 O[]0
PREGUNTA4 PREGUNTA 5 PREGUNTA 5

llustracion 106 MS - Examen de clasificacion

Elaboracion: Los autores

Mensaje M‘

e e

La nota sera enviada al Coordinador(a)
Por favor acercate a los modulos de counter para tu evaluacion oral

Gracias.
. - 3 — = e I '

llustracion 107 MS - Mensaje del examen de clasificacion

Elaboracion: Los autores
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anoo: . NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

IDIOMAS

UsSMP

SAN MARTIN DF PORIES

BUENAS COORDINADOR(A]  ROSA AVALOS GARCIA SE LE ENVIA LA NOTA DEL ALUMNO CON EL CODIGO 200111184

¥ CON ELNOMBRE | UIS TORRES BANCAYAN TIENE UNA CALIFICACION DE 14

AHORA LE TOCA DAR SU EXAMEN ORAL
GRACIAS POR SU ATENCION

"AMO COMUNICARME CON EL MUNDO, APRENDO COMO, EN EL CENTRO DE IDIOMAS DE LA USMP "

llustracion 108 MS - Correo a la coordinador(a) sobre el examen de clasificacion
Elaboracion: Los autores

8 USMP [ ~ NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

4% MARTIN D PORRES | 1DIO!

[ niveL De cLasiFicacion |

coDIGO: "2008112280 BUSCAR

ESCUELA: INGLES
ALUMNO: JENNY LOPEZ LOAYZA
LOCAL: PUEBLO LIBRE

AGREGAR NIVEL

i Bl nota analll recia | niver Bl osservacionfl estapdig

REGRESAR AL MENU

llustracién 109 MS - Nivel de clasificacion

Elaboracion: Los autores
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.
Nivel de Clasificacién

S5

Datos del Examen

Mota del Examen Escrito: I Nota del Examen Oral: I

NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO
NIVEL DE CLASIFICACION

Fecha: I Nivel: I

CObservacdian: I Estado: I j

Guardar | Tmprimir Enviar |

llustracion 110 MS - Botdn agregar nivel de clasificacion

Elaboracion: Los autores

" h
Mensaje ﬂ

Se esta imprimiendo el detalle del Nivel de Clasificacian

Espere un momento por favor.....cvc e,

llustracion 111 MS - Imprimir el detalle del nivel de clasificacion

Elaboracion: Los autores

WERITAS
o, i A ;
am

USMP

anmooe | NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

IDIOMAS

SAN MARTIN DE PORRES

| REDACTAR EMALL |

CODIGOD 2010229300

BUENAS ALUMNO(A] |17 TAFUR ARAUIO USTED SACO UNA NOTA DE 14  LO CUAL SU NIVEL PARA QUE PUEDA

MATRICULARSE O REALIZAR ALGUN TRAMITE ES DE INTERNEDIATE |

LO ESPERAMOS EN EL LOCAL DE SANTA ANITA

GRACIAS POR ELEGIR EL CENTRO DE IDIOMAS

"AMO COMUMNICARME CON EL MUNDO, APRENDO COMO, EN EL CENTRO DE IDIOMAS DE LA USMP "

m A LTAFURA@MSMAILCOM

llustracion 112 MS - Mensaje del nivel de clasificacion

Elaboracion: Los autores
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[ Mensaje u

RAFS

Se le esta enviando el detalle de Mivel de dasificacian
al correo del alumno.
Espere un momento par favor. .o,

. [ T N W " I

llustracion 113 MS - Aviso del mensaje enviado
Elaboracién: Los autores

CINTRO DE NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

IDIOMAS

USMP

| REDACTAR EMALL |

CODIGO 2009111199

BUENAS ALUMNO(A)  JOSE MENOR APENA USTED HA REALIZADO EL TRAMITE DE  CERTIFICADO
LC ESPERAMOS EN N° DIAS EN ELLOCALDE ~ SANTA ANITA

PARA QUE PUEDA RECCJER DICHO DOCUMENTO
GRACIAS POR ELEGIR EL CENTRO DE IDIOMAS

"AMO COMUNICARME CON EL MUNDO, APRENDOQ COMO, EN EL CENTRC DE IDIOMAS DE LA USMP "

m A JOS.MEN@MSMAIL.COM

llustracion 114 MS - Mensaje de tramite de documentos
Elaboracion: Los autores

- )
Mensaje u

WV e

Se le esta enviando el detalle del Tramite de Documentos
al corren del alumno.
Espere un momento por faver.......oeveveene,

h | | i W gy W 0

llustracion 115 MS - Aviso del envio del mensaje

Elaboracion: Los autores
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5 USMP

L/ Sk WARTIN (8 FORRES

EnTHO D ‘ NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

1D10MAS
MATRICULA

CODIGO: "201511Mia0

ESCUELA: INGLES ALUMNO: CHRISTIAN VELIZ CAYCEDC LOCAL: SAMISIDRO
MNOTAS DEL ULTIMO CICLO

CURSD:  STARTERI FECHA: 04052015 HORA:  07.00-08:30 am
ESTADOD: REGULAR NOTA: =]

PROXIMO CURSO A SEGUIR

CURSO:  STARTERI

EXAMEN DE CLASIFICACION

NIVEL: MADA FECHA: MADA

OBSERVACIONES: MADA

MATRICULAR

0 B escueLll rFecHall Localll raseLLORE afio B mes B cursll Horami  AuLAE

INGLES | 0BM2/2015 [SANTA ANTA
[ ot | I I I I I I I I

REGRESAR AL MENU

llustracién 116 MS - Matricula
Elaboracion: Los autores

-

Matricula fama DN STRANE T AW e |
NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO
MATRICULA
Datos de Matricula
Escuela: | - Fecha: |
Local: | E pabelon: | -~
ado: | = Mes: | -
curso: | - Horario: | -~
auis: | -

llustracién 117 MS - Botén matricula

Elaboracion: Los autores
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r B
Mensaje ﬁ

Se esta imprimiendo el detalle de la Matricula
Espere un momento par favor. .o,

b -

llustracion 118 MS - Mensaje del detalle de matricula
Elaboracién: Los autores

anon: | NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

IDIOMAS

USMP

SAN MARTIN DE FORRES

| REDACTAR EMALL |

CODIGO '2015111150

NUEVAMENTE LE DAMOS LA BIENVENIDA, ALUMNO(A) LIS DIAZ BALDEON EN EL LOCAL DE PUEBLO LIBRE
CON EL HORARIO DE 07:00 - 08:30 am EN EL CURSO STARTER I
AS| QUE TE ESPERAMOS DESDE EL DIA PARA COMPARTIR NUEVAS EXPERENCIAS EN OTRO IDIOMA

GRACIAS POR ELEGIR EL CENTRO DE IDIOMAS

"AMC COMUNICARME CON EL MUNDQ, APRENDO COMO, EN EL CENTRO DE IDIOMAS DE LA USMP "

m A BALDEON.LU@MSMAIL.COM

llustracion 119 MS - Mensaje del detalle de matricula
Elaboracion: Los autores

F Mensaje u1

L ¥ T

Se le esta enviando el detalle de Matricula
al corren del alumno.
Espere un momento por favor......cocovveene.

P P e Wy - 0 I ‘

llustracién 120 MS - Aviso del detalle de matricula

Elaboracion: Los autores
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S _USMP CENTIO DE NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO
EIVE v uivansinan ma
1 SAN MARTIN BE rores | IDIOMAS
| ASISTENCIA: LISTA DE ALUMNOS |
X
o i
0 S o
0
0
0 o o
o o 0
llustracion 121 MS - Lista de alumnos
Elaboracion: Los autores
USMP |,..o0. | NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO
|ELIMINAR MATRICULA |
CODIGO: '2014111130
ESCUELA: INGLES ALUMNO: NANCY FLORES NINAPAYTA LOCAL: SANTA ANIT;

ELIMINAR MATRICULA

0 B esconaB  recia [ 1ocal B paseuofid afio H mes [ curso B Horario B Aula
01 INGLES 05/06/2015 | SANTA ANITA PABC 2015 06 STARTER Il 10:00 - 11:30 AM AULA 2

I REGRESAR AL MENU

llustracién 122 MS - Eliminar matricula
Elaboracion: Los autores
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rConsuIta de Matriculados “ “ u -'_ l “- ‘ M

NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO
ELIMINAR MATRICULA

BUSCAR |

ID  ESCUELA FECHA LOCAL PABELLON ANO MES CURSO HORARIO ALLA

Q1 INGLES 05/06,/2015 SANTA ANITA, PABC 2015 [1]:]

4| 2l

ENVIAR | ELIMINAR |

llustracion 123 MS - Botdn eliminar matricula

Elaboracion: Los autores

amon: | NUEVO SISTEMA DE INTRANET ACADEMICO

IDIOMAS

SAN MARTIN D PORRES

USMP

| REDACTAR EMAIL |

CoDIGD 2013111109

NUEVAMENTE LE DAMOS LA BIENVENIDA, ALUMNO(A)  pARCO TASAICO SANTA CRUZ  EN EL LOCAL DE PUEBLO LIBRE

CON EL HORARIC DE 07.00- 08:30am EN EL CURSO STARTER Il
ASI QUE TE ESPERAMOS DESDE EL DiA PARA COMPARTIR NUEWVAS EXPERENCIAS EN OTRO IDIOMA

GRACIAS POR ELEGIR EL CENTRO DE IDIOMAS

"AMO COMUNICARME CON EL MUNDO, APRENDOQ COMO, EN EL CENTRO DE IDIOMAS DE LA USMP "

m A MAR.TASAI@MSMAIL.COM

llustracion 124 MS - Botén enviar mensaje
Elaboracion: Los autores
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. Centro de
1diomas de
la usmp

Inicio

Instituclonal
Programa de Estudios
Requisitos e Inversion
Sedes y Horarios
Examen Clasificacién
Cronograma Anual
Preguntas Frecuentes
Consulta de Notas

Contactenos

Anexo 14: Pagina Web actual - CIUSMP

Horarios disponibles

de lunes a domingo

Institucional

QUIENES SOMOS

Somos el Centro de Idiomas de la Universidad de
San Martin de Porres y te damos la mas cordial
bienvenida.

Brindamos a nuestros estudiantes alta calidad en la
ensefianza de idiomas, haciendo que pienses y te
comuniques en €l idioma que hayas elegido desde el
primer dia de clase,

Perseguimos niveles de excelencia, y esto es lo que
te brindara nuestro Centro de Idiomas

Asimismo, ofrecemos cursos de conversacion de
inglés orientados especificamente a reforzar las
habilidades de expresién oral de aquellas personas
que ya tienen nivel intermedio o avanzado.

SEDE JESUS MARIA

Ademas, contamos con otros idiomas (frances, portugués e italiano) para maestristas, doctorandos
y publico en general que lo requieran.

Te deseamos muchos €xitos en tus estudios.

Mg. Maria Elena Mesias Ratto
Directora

Directiva de Alumnos

&) Universidad de San Martin de Porres 2008
Derechos Resevados

llustracion 125 Antigua pagina web
Elaboracion: Los autores
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Anexo 15: Encuesta sobre la pagina web actual
ENCUESTA SOBRE LA ANTIGUA PAGINA WEB

Esta encuesta se realiza para el cliente del Centro de Idiomas, ya que se
dentro de la institucién via web.

Marca con un check (L) tu respuesta.
Recuerda que para que tenga validez tu respuesta debe ser solo una.

A continuacién, se presenta ocho preguntas:

1. ¢A usted le toma mucho tiempo en solicitar informacién referente a los
cursos, horarios, examen de clasificacion, entre otros tramites, de manera
presencial o via telefénica?

O sl O NO

2. ¢ Usted siente que la actual pagina web no brinda informacién necesaria
y no se adapta a los disefios de hoy en dia?
a sl O NO

3. Al visualizar la pagina web, ¢ Qué opina del disefio?
OO0 BUENO O REGULAR O MALO

4. ¢ Le parece que los colores son apropiados?
O sl O NO
PROPUESTA:

desea saber su opinion referente a la orientacion de informacion que se brinda

5. ¢ Le parece que la pagina web brinda informacion necesaria y de manera
ordenada?

O Sl O NO

6. ¢La actual pagina web es amigable?
O sl O NO

7. ¢ Prefiere solicitar informacion de manera presencial o por teléfono que
acudir a la pagina web?
O sl O NO

8. ¢ Te gustaria que la pagina web cambie?
O sl O NO
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Anexo 16: Conteo de respuestas de la pagina web actual

Tabla 71 Conteo de respuestas de la antigua pagina web

ALTERMNATIVAS Pl P2 P3 P4 P5 Pe P7 P8
1| 44 36 22 21 24 28 45
NO G 14 28 29 26 22 5
BUEMNA 8
REGULAR 31
MALA 11

Elaboracion: Los autores

Leyenda:
P: Pregunta

Para la pregunta 3 se establecié un estandar para las alternativas bueno, regular y malo, dicho estandar es:

e El numero de respuestas a favor de la alternativa “BUENQ” pasar el conteo a la alternativa “SI”.
e El nimero de respuestas a favor de la alternativa “REGULAR” dividir el conteo en dos y pasar la primera parte a la alternativa
“SI”, y la otra parte pasar a la alternativa “NO”.

e El numero de respuestas a favor de la alternativa “MALQO” pasar el conteo a la alternativa “NO”.
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Anexo 17: Pagina web propuesta

@ USMP Centro de Idiomas

Bienvenido 2l centro de idiomas
Label Label

(s} IHSIIIRCIONAL PROGRAMAS HORARIOS EXAMENES PREGUNTAS CONTACTENDS LOGUEATE

CENTRO DE IDIOMAS USMP

QUIENES SOMOS

Somos el Centro de Idiomas de la Universidad de San Martin de

| QUIENES SOMOS

HISTORIA Porres y te damos la mas cordial bienvenida.

EXTENSION Brindamos a nuestros estudiantes alta calidad en la ensefanza
de idiomas, haciendo que pienses y te comuniques en el

APRENDIZAJE idioma que hayas elegido desde el primer dia de clase.
Perseguimos niveles de excelencia, y esto es lo que te

MUNDO brindara nuestro Centro de Idiomas. Asimismo, ofrecemos

cursos de conversacion de Ingles orfentados especificamente a
reforzar las habilidades de expresion oral de aquellas personas que ya tienen nivel intermedio o

avanzado.

Ademas, contamos con otros idiomas (francés, portugués e italiano) para maestristas, doctorandos y

publico en general que lo requieran.

Te deseamos muchos éxitos en tus estudios.

IDIOMAS EXTRANJEROS ESPECIALIZADOS

INGLES PORTUGUES ITALIANO FRANCES
llustracion 126 Nueva péagina web

Elaboracion: Los autores
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Anexo 18: Encuesta sobre la pagina web propuesta
ENCUESTA SOBRE LA NUEVA PAGINA WEB
Esta encuesta se realiza para el cliente del Centro de Idiomas, ya que se desea saber su opinion referente a la orientacion de informacion que se brinda

dentro de la institucion via web.

Marca con un check (L) tu respuesta.
Recuerda que para que tenga validez tu respuesta debe ser solo una.

A continuacién, se presenta siete preguntas:

1. Al visualizar la nueva pagina web, ¢ Qué opina del nuevo disefio? 5. ¢ Puede decir si la nueva pagina web brinda informacioén clara?

OO0 BUENO O REGULAR O MALO O sl O NO

2. ¢Le parece gue los colores son apropiados? 6. ¢ Le toma menos tiempo visitar la pagina web que solicitar informacion de
O si O NO manera presencial o por teléfono?

PROPUESTA: a sl O NO

o ) ) 0 . 7. ¢Te gustaria que la nueva pagina web lo puedas visualizar en
3. ¢Le parece que la nueva pagina web brinda informacion necesaria y de  dispositivos méviles?

manera ordenada? O sl O NO
O sl O NO

COMENTARIO:

4. ; Es mas amigable que la anterior pagina web?
a sl O NO
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Anexo 19: Conteo de respuestas de la pagina web propuesta

Tabla 72 Conteo de respuestas de la nueva pagina web

ALTERMATIVAS Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7
si a8 a9 49 a8 a6 50
NO 2 1 1 2 4 0
BUENA 43
REGULAR 6
MALA 1

Elaboracion: Los autores

Leyenda:

P: Pregunta

Para la pregunta 1 se establecié un estandar para las alternativas bueno, regular y malo, dicho estandar es:

e El numero de respuestas a favor de la alternativa “BUENQ” pasar el conteo a la alternativa “SI”.
e El numero de respuestas a favor de la alternativa “REGULAR” dividir el conteo en dos y pasar la primera parte a la alternativa
“SI”, y la otra parte pasar a la alternativa “NO”.

e El numero de respuestas a favor de la alternativa “MALQO” pasar el conteo a la alternativa “NO”.
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Anexo 20: Consultas de los matriculados en la base de datos

Primera consulta de matriculados en el mes de enero del 2015:

select

HN.CODFAC, DECODE (HN.CODESC, '01"', "INGLES', '02"', '"FRANCES', '03"', '"ITALIA
NO', '04', '"PORTUGUES') SEDE,HN.CODCLI,

(SELECT DISTINCT DECODE (DS.CODLOC,'01l','SANTA ANITA','09','SAN
ISIDRO', '19', 'JESUS MARIA','1l3', 'PUEBLO LIBRE', '20', 'CHICLAYO')
FROM DETALLE SECCION DS

WHERE DS.CONSEC=hn.CONSEC) CODLOC

from historico nota hn where hn.codfac="'40' AND hn.ano='2015" AND
hn.sem in('0', 'A")

and HN.CONSEC in (select distinct SE.CONSEC from seccion se where
ano='2015"'" AND sem in('0','A') and SE.NUMMAT>6 and SE.ESTSEC='A'
and SE.CODCUR in (select S.CODCUR from curso s where S.STACUR='A'
and S.CODFAC='40" ))

Segunda consulta de matriculados en el mes de abril del 2015:

select

HN.CODFAC, DECODE (HN.CODESC, '01', 'INGLES', '02"', 'FRANCES', '03"', 'ITALIA
NO', '04', '"PORTUGUES') SEDE,HN.CODCLI,

(SELECT DISTINCT DECODE (DS.CODLOC,'01l', 'SANTA ANITA','09', 'SAN
ISIDRO','19"', 'JESUS MARIA','13', 'PUEBLO LIBRE','20', 'CHICLAYO"')
FROM DETALLE SECCION DS

WHERE DS.CONSEC=hn.CONSEC) CODLOC

from historico nota hn where hn.codfac='40' AND hn.ano='2015" AND
hn.sem in('3','F")

and HN.CONSEC in (select distinct SE.CONSEC from seccion se where
ano='2015"' AND sem in('3','F') and SE.NUMMAT>6 and SE.ESTSEC='A'
and SE.CODCUR in (select S.CODCUR from curso s where S.STACUR='A'
and S.CODFAC='40"' ))
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Anexo 21: Cronograma del proyecto

Tabla 73 Cronograma del proyecto

Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras Nombres de los recursos
PROYECTO CIUSMP 81 dias sab 07/03/15 vie 29/05/15
Inicio 7 dias sab 07/03/15 vie 13/03/15
Identificacion del problema 2 dias sab 07/03/15 dom 08/03/15 Analista de Sistemas - Luis Toledo,
P Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
e s . , Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Identificacidon del objetivo general 2 dias lun 09/03/15 mar 10/03/15 Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
e . - , ., . Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Identificacion de los objetivos especificos 3 dias mié 11/03/15 vie 13/03/15 Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Marco tedrico 12 dias sab 14/03/15 mié 25/03/15 2
, . , , Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Bases tedricas 9 dias sab 14/03/15 dom 22/03/15 Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Antecedentes 2 dias lun 23/03/15 mar 24/03/15 7
g . Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Recopilaciéon de datos historicos 4 horas lun 23/03/15 lun 23/03/15 Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Anali i - Luis Tol
Entrevista a la directora 4 horas lun 23/03/15 lun 23/03/15 nalista de Sistemas - Luis Toledo,

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Entrevista a la administradora Analista de Sistemas - Luis Toledo
’ 1di 24/03/15 24/03/15 g
coordinador(a), secretaria ' mar 24/03/ mar 24/03/ Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Luis Toledo,

Glosario de términos 1 dia mié 25/03/15 mié 25/03/15 Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
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Nombre de tarea
Metodologia

Identificacion de las metodologias
Marco Légico

Pasos por cada fase
BPM

Pasos por cada fase

Desarrollo
Marco Légico
Fase de identificacidn
Andlisis de involucrados
Analisis de problemas
Analisis de objetivos
Analisis de alternativas
Fase de disefio y formulacion
Estructura analitica del proyecto
Matriz del marco ldgico
BPM
Fase de identificacidn de procesos

Cadena de valor

Inventario de procesos del proceso
operativo

Mapa de procesos del proceso operativo

Duracion
4 dias

2 dias
1dia
1dia
1dia
1dia

32 dias
6 dias
4.5 dias
1dia

2 dias
1dia

4 horas
1.5 dias
4 horas
1dia
26 dias
2 dias

1 dia

4 horas

4 horas

Comienzo
jue 26/03/15

jue 26/03/15
sab 28/03/15
sab 28/03/15

Fin
dom 29/03/15

vie 27/03/15
sab 28/03/15
sab 28/03/15

dom 29/03/15 dom 29/03/15

dom 29/03/15

lun 30/03/15
lun 30/03/15
lun 30/03/15
lun 30/03/15
mar 31/03/15
sab 04/04/15
dom 05/04/15

dom 29/03/15

dom 03/05/15
lun 06/04/15
dom 05/04/15
lun 30/03/15
mié 01/04/15
sab 04/04/15
dom 05/04/15

dom 05/04/15 lun 06/04/15

dom 05/04/15
lun 06/04/15

mar 07/04/15
mar 07/04/15

mar 07/04/15

mié 08/04/15

mié 08/04/15
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dom 05/04/15
lun 06/04/15
dom 03/05/15
mié 08/04/15

mar 07/04/15

mié 08/04/15

mié 08/04/15

Predecesoras Nombres de los recursos

6

13

21

20

Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Luis Toledo



Nombre de tarea
Fase de modelado de procesos (AS - IS)
Macroproceso orientacion y atencion al
cliente

Proceso de orientacion al cliente
Ficha de proceso
Procedimiento de proceso
Diagrama de proceso

Proceso de atencion de solicitudes
Ficha de proceso
Procedimiento de proceso
Diagrama de proceso

Proceso de tramite de documentos
Ficha de proceso
Procedimiento de proceso
Diagrama de Proceso

Macroproceso de gestion de matricula

Proceso de inscripcion al cliente
Ficha de proceso
Procedimiento de proceso
Diagrama de proceso

Proceso de generacion de recibos
Ficha de proceso
Procedimiento de proceso

Diagrama de Proceso

Duracion
16 dias

6 dias

2 dias
4 horas
4 horas
1dia

2 dias
4 horas
4 horas
1dia

2 dias
4 horas
4 horas
1dia
10 dias
2 dias
4 horas
4 horas
1dia

2 dias
4 horas
4 horas

1 dia

Comienzo
jue 09/04/15

jue 09/04/15

jue 09/04/15
jue 09/04/15
jue 09/04/15
vie 10/04/15
sab 11/04/15
sab 11/04/15
sab 11/04/15
dom 12/04/15
lun 13/04/15
lun 13/04/15
lun 13/04/15
mar 14/04/15
mié 15/04/15
mié 15/04/15
mié 15/04/15
mié 15/04/15
jue 16/04/15
vie 17/04/15
vie 17/04/15
vie 17/04/15

sab 18/04/15
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Fin
vie 24/04/15

mar 14/04/15

vie 10/04/15
jue 09/04/15
jue 09/04/15
vie 10/04/15
dom 12/04/15
sab 11/04/15
sab 11/04/15
dom 12/04/15
mar 14/04/15
lun 13/04/15
lun 13/04/15
mar 14/04/15
vie 24/04/15
jue 16/04/15
mié 15/04/15
mié 15/04/15
jue 16/04/15
sab 18/04/15
vie 17/04/15
vie 17/04/15

sab 18/04/15

Predecesoras Nombres de los recursos

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Luis Toledo



Nombre de tarea

Proceso de clasificacion
Ficha de proceso
Procedimiento de proceso
Diagrama de proceso

Proceso de matricula
Ficha de proceso
Procedimiento de proceso
Diagrama de proceso

Proceso de eliminar matricula
Ficha de proceso
Procedimiento de proceso
Diagrama de proceso

Fase de Analisis de Procesos

Detalle de las observaciones de cada

proceso
Lluvia de ideas de las causas
Diagrama de causa y efecto

Fase de mejora de procesos (TO - BE)
Lluvia de ideas de las actividades a mejorar
Proceso de orientacion al cliente

Procedimiento propuesto

Diagrama de procesos con mejoras

Proceso de atencion al cliente
Procedimiento propuesto

Diagrama de procesos con mejoras

Duracion
2 dias

4 horas
4 horas
1dia

2 dias

4 horas
4 horas
1dia

2 dias

4 horas
4 horas
1dia
1.63 dias

1dia

2 horas
3 horas
6.37 dias
3 horas
1 dia

2 horas
4 horas
0.25 dias
1 hora

1 hora

Comienzo

Fin

dom 19/04/15 lun 20/04/15

dom 19/04/15
dom 19/04/15
lun 20/04/15
mar 21/04/15
mar 21/04/15
mar 21/04/15
mié 22/04/15
jue 23/04/15
jue 23/04/15
jue 23/04/15
vie 24/04/15
sab 25/04/15

sab 25/04/15

dom 26/04/15
dom 26/04/15

dom 19/04/15
dom 19/04/15
lun 20/04/15
mié 22/04/15
mar 21/04/15
mar 21/04/15
mié 22/04/15
vie 24/04/15
jue 23/04/15
jue 23/04/15
vie 24/04/15
dom 26/04/15

sab 25/04/15

dom 26/04/15
dom 26/04/15

dom 26/04/15 dom 03/05/15

dom 26/04/15
lun 27/04/15
lun 27/04/15
lun 27/04/15
mar 28/04/15
mar 28/04/15
mar 28/04/15
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dom 26/04/15
lun 27/04/15
lun 27/04/15
lun 27/04/15
mar 28/04/15
mar 28/04/15
mar 28/04/15

Predecesoras Nombres de los recursos

34

69

75

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Luis Toledo
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo



Nombre de tarea

Proceso de tramite de documentos
Procedimiento propuesto
Diagrama de procesos con mejoras

Proceso de inscripcion al cliente
Procedimiento propuesto
Diagrama de procesos con mejoras

Proceso de generacion de recibos
Procedimiento propuesto
Diagrama de procesos con mejoras

Proceso de clasificacion
Procedimiento propuesto
Diagrama de procesos con mejoras

Proceso de matricula
Procedimiento propuesto
Diagrama de procesos con mejoras

Proceso de eliminar matricula
Procedimiento propuesto
Diagrama de procesos con mejoras

Pruebas y Resultados
Pruebay resultado 1

Encuestas del proceso de matricula actual y

propuesto a los clientes
Calculo del CA2, EFEC1, EFEC2

Utilizacidn de los correos (deficiencias)

enviados por el usuario

Duracion
0.75 dias
2 horas
4 horas
0.75 dias
2 horas
4 horas
0.25 dias
1 hora

1 hora
1dia

2 horas
4 horas
1dia

2 horas
6 horas
1 dia

2 horas
6 horas
26 dias
7 dias

3 dias

1 dia

1 dia

Comienzo
mar 28/04/15
mar 28/04/15
mar 28/04/15
mié 29/04/15
mié 29/04/15
mié 29/04/15
mié 29/04/15
mié 29/04/15
mié 29/04/15
jue 30/04/15
jue 30/04/15
jue 30/04/15
sab 02/05/15
sab 02/05/15
sab 02/05/15

Fin

mar 28/04/15
mar 28/04/15
mar 28/04/15
mié 29/04/15
mié 29/04/15
mié 29/04/15
mié 29/04/15
mié 29/04/15
mié 29/04/15
jue 30/04/15
jue 30/04/15
jue 30/04/15
sab 02/05/15
sab 02/05/15
sab 02/05/15

dom 03/05/15 dom 03/05/15
dom 03/05/15 dom 03/05/15
dom 03/05/15 dom 03/05/15

lun 04/05/15
lun 04/05/15

lun 04/05/15

jue 07/05/15

vie 08/05/15
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vie 29/05/15
dom 10/05/15

mié 06/05/15

jue 07/05/15

vie 08/05/15

Predecesoras Nombres de los recursos

78

81

84

87

90

93

19

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal



Nombre de tarea
Célculo del CA3, EFEC3, EFEC4

Utilizacidn de los correos (requerimientos)

enviados por el usuario
Calculo del CA4, EK1

Célculo del porcentaje de logro del objetivo

especifico 1
Prueba vy resultado 2
Diagrama de Analisis de Procesos
Motor de Simulacidn

Célculo EK2, siendo el porcentaje de logro

del objetivo especifico 2
Prueba vy resultado 3
Pagina web propuesta

Encuestas de la pagina web actual y

propuesta
Célculo del CA5

Utilizacidn de llamadas telefénicas y correos

sobre las caidas del sistema de Intranet
Académico

Célculo del CA6

Cdlculo del porcentaje de logro del objetivo

especifico 3
Prueba y resultado 4

Utilizacién Oracle y PL/SQL para el niumero

de matriculados

Duracion
1 dia

2 horas
4 horas
2 horas

7 dias
3 dias
3 dias

1 dia

10 dias
7 dias

2 dias

3 horas

3 horas

1 hora
1 hora

1 dia

5 horas

Comienzo
sab 09/05/15

dom 10/05/15
dom 10/05/15
dom 10/05/15

lun 11/05/15
lun 11/05/15
jue 14/05/15

dom 17/05/15

lun 18/05/15
lun 18/05/15

lun 25/05/15

mié 27/05/15
mié 27/05/15

mié 27/05/15
mié 27/05/15

jue 28/05/15

jue 28/05/15

272

Fin
sab 09/05/15

dom 10/05/15
dom 10/05/15
dom 10/05/15

dom 17/05/15
mié 13/05/15
sab 16/05/15

dom 17/05/15

mié 27/05/15
dom 24/05/15

mar 26/05/15

mié 27/05/15
mié 27/05/15

mié 27/05/15
mié 27/05/15

jue 28/05/15

jue 28/05/15

Predecesoras Nombres de los recursos

100

108

112

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Luis Toledo
Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Luis Toledo

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo,

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Rainier Carbajal



Nombre de tarea
Célculo del CA1
Prueba y resultado 5

Calculo del CAG

Matriz del marco ldgico con porcentajes

Duracién
3 horas
1 dia

2 horas

4 horas

Comienzo
jue 28/05/15
vie 29/05/15

vie 29/05/15

vie 29/05/15

Fin
jue 28/05/15
vie 29/05/15

vie 29/05/15

vie 29/05/15

Elaboracion: Los autores
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Predecesoras Nombres de los recursos
Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal

Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
Analista de Sistemas - Luis Toledo,
Analista de Sistemas - Rainier Carbajal
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