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RESUMEN
La presente investigacion se desarroll6 como un estudio de caso de la aplicacion de la
herramienta de optimizacion de procesos Lean para servicios. El objetivo principal
del trabajo fue la identificacion de las principales deficiencias en el proceso de
matricula de la UPAGU, especificamente en la carrera de Ingenieria Informatica y de
Sistemas, para luego poder desarrollar y sugerir una propuesta de optimizacién
aplicando la metodologia de mejora continua PDCA. Con el uso de esta herramienta,
se pretende eliminar los desperdicios del proceso en estudio. Para poder identificar las
principales deficiencias en el proceso de matricula se elaboré un diagndstico de la
situacion actual (situacién de partida) teniendo como referencia el modelo
SERVQUAL, identificandose puntos fuertes para ser explotados y areas de mejora;
ademas de realizar una encuesta y focus group a los estudiantes de la carrera de
Ingenieria Informatica y de Sistemas para poder reunir sus percepciones. Ademas se
realiz6 una entrevista al actor principal de este proceso, Jefe de Admision y Registro
Académico de quién obtuvimos valiosa informacion pudiéndose detectar que el
proceso de matricula presenta limitaciones importantes en las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta, y seguridad. Finalmente se consolidé toda esta
informacidn para poder identificar los desperdicios y elaborar la propuesta de mejora

del proceso de matricula y la evaluacion de ésta.

Palabras clave: LEAN, PDCA, mejora de procesos, servicios, calidad, Modelo

SERVQUAL, desperdicios.
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ABSTRACT

This research is based on a case study methodology. It is referred to an application of
the Improvement process based on Lean for services. The main objective was to
identify the key deficiencies in the registration process of the Computer Systems
Engineering career, After that, It developed an proposal of optimization process based
on PDCA. The use of this tool was pretended to eliminate waste from the process. It
made a diagnosis of the current situation (baseline) for identify the key deficiencies
in the process based on SERVQUAL model, to exploit them and to developed
improvement areas; it made a survey and focus group, for collect the perceptions of
students of computer Systems Engineering career. It developed an interview to the
central actor in this process, Chief of Department of Admission and Academic
Registry. It detected that the process has substantial restrictions in the dimensions of
reliability, responsiveness, and security. All of this information helped to identify
waste for prepare the proposal of improvement of the registration process and then

testing it.

Keywords: LEAN, PDCA, improvement processes, services, quality, SERVQUAL

model, waste.
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INTRODUCCION
La gestion por procesos ha estado siempre presente a lo largo de la historia de
la gestion moderna de las organizaciones y de alguna forma, todas las empresas se
estructuran entorno a procesos mas o menos formales. Tiene por objetivo el andlisis
constante de la manera como se realizan los procesos en una organizacion, en la
busqueda de la optimizacion continua de los resultados que se obtienen como
producto de dicha administracion, todo esto sin perder de vista que tiene como eje

central la satisfaccion de las expectativas y necesidades de un usuario o cliente.

La optimizacion de procesos es una constante busqueda por mejorar la
eficiencia, conseguir resultados en menor tiempo, en condiciones y costos 6ptimos.
Existen diversas herramientas de mejora de procesos dentro de ellas podemos
mencionar a Lean cuyo aporte es la eliminacion de todo aquello que no afiade valor al
producto, proceso o servicio. Los principios y practicas Lean fueron desarrolladas
originalmente en las plantas de fabricacion de Toyota, ahora se han extendido a

diferentes entornos como hospitales, gobiernos y universidades.

La investigacion que se presenta, se centra en la aplicacion de Lean aplicado
en las universidades, que es un enfoque integral para el cambio sistematico que puede
ayudar a los colegios y universidades, fundamentalmente, a repensar la forma en que
responden a las necesidades y expectativas de los atendidos por la educacion superior
en este caso los estudiantes. Es en este sentido de que la aplicacion de Lean ayudara a
lograr la excelencia operacional en un enfoque hacia el cambio organizacional y

mejora en las universidades. La metodologia empleada en la aplicacion de Lean es el



ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) de Deming, donde Planificar(P), se fundamenta en
el desarrollo de las acciones previstas conforme a un cronograma y a recursos
concretos; Hacer(D), consiste en aplicar la planificacién, Comprobar(C), evaluacion a
efectuar para detectar en qué forma se han cumplido los objetivos trazados, y
finalmente, Actuar(A), consiste en aprender de los resultados obtenidos para obtener
una mejora continua del proceso; es decir, conocer qué mejoras se detectan en la fase
check para poder implantar acciones que las perfeccionen. El ciclo PDCA también es
denominado circulo de mejora continua, ya que después de la ultima etapa, comienza
nuevamente la primera fase (planificar), pero esta vez, con informacién valiosa sobre

los resultados obtenidos en la anterior fase de planificacion.

La universidad privada Antonio Guillermo Urrelo, con 17 afios de experiencia
en el rubro de educacion superior y con 12 carreras profesionales, cuenta con el
proceso de matricula definido como el procedimiento por el cual los estudiantes, son
inscritos en las asignaturas, de acuerdo al Plan de Estudios del Curriculo de cada

Carrera Profesional y en concordancia con lo normado en el Reglamento.

Las observaciones realizadas en el &mbito de estudio (junio de 2015-mayo de
2016) especificamente en la Carrera de Ingenieria Informatica y de Sistemas ya que
se trabajo con un caso de estudio, permitieron identificar que no existe un adecuado
proceso de matricula por motivo de demoras en pagos, largos tiempos en el registro

de cargas horarias y ademas algunas equivocaciones en los registros.

En respuesta a esta problematica, surge como alternativa de solucion el uso de

la herramienta de Lean, la cual permite generar valor al proceso de matricula,
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obteniendo un proceso eficiente y de calidad, eliminando desperdicios, determinando
posibles cambios en el proceso (con el fin de mejora), e identificando un modelo de

gestion de mejora continua a través del uso del PDCA.

El objetivo principal de la investigacion es identificar las principales
deficiencias en el proceso de matricula de la UPAGU, Cajamarca 2015 — 2016 para

elaborar una propuesta de optimizacion usando la herramienta lean.

La presente investigacion cuenta con informacion de las percepciones que
tienen los estudiantes de la Carrera de Ingenieria Informética de Sistemas sobre el
proceso de matricula, ya que estamos trabajando con un estudio de caso, y las
percepciones que tiene el Jefe del Departamento de Admision y Registro Académico
sobre la calidad del servicio basandonos en las cinco dimensiones del Modelo
SERVQUAL. Los resultados que se obtuvieron, se apoyaron en la aplicacion de
técnicas de investigacion como la encuesta, la entrevista, revision documental y el
focus group; las mismas que fueron complementadas con el uso de fuentes
secundarias como libros, trabajos de grado, documentos institucionales e Internet. A
partir de ello, se pretende formular una propuesta de mejora del proceso de matricula

con el uso de la herramienta lean.

Se ha considerado como unidad de analisis a la Universidad Privada Antonio
Guillermo Urrelo, sin considerar a los estudiantes pertenecientes al Programa por

Competencias Adquiridas (PCA).



La investigacion es aplicada y consiste en un estudio de caso, ya que se
analiza y observa una unidad especifica de un universo, como es el proceso de

matricula en la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo.

La investigacion es exploratoria, al identificar las principales deficiencias que
generan la problematica del objeto de estudio; también sera descriptiva de caracter

propositivo.

El disefio de investigacion es no experimental, puesto que no se manipuld
ninguna variable, sino que se observo el fendmeno tal y como se da en su natural
contexto para posteriormente analizarlo. Ademéas por su espacio temporal es

transversal por motivo que el analisis serd en los periodos 2015-2 y 2016-1.

Para el desarrollo de la investigacion se consider6 como estudio de caso a la
Facultad de Ingenieria Informatica y de Sistemas y se optd por una muestra por

conveniencia.

La tesis ha sido organizada en cinco capitulos. ElI primero describe el
planteamiento del problema de investigacion; en él se realiza una descripcién de la
realidad problematica, formulacién del problema, objetivos de la investigacion,
justificacién, limitaciones y viabilidad del estudio. El segundo capitulo desarrolla el
marco conceptual, se exponen los argumentos de los investigadores en la basqueda de
la respuesta a la pregunta planteada; esta seccion ha sido organizada de la siguiente
manera: a) antecedentes de la investigacién, b) bases conceptuales. El tercer capitulo

engloba el procedimiento metodoldgico, a partir del tipo y disefio de investigacion,



unidad de analisis, variables y su operacionalizacion, poblacion y muestra,
metodologia utilizada, fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion de
informacidn, el tratamiento y la forma de analisis de los mismos; ademas de los
aspectos éticos que rigen nuestra investigacion. El cuarto capitulo muestra la
presentacion de los resultados; se realiza su analisis e interpretacion y ademas se
desarrolla la discusion en donde se entrelaza los datos y resultados que se encontraron
en la investigacién con los datos o informacion de la base conceptual y los
antecedentes de la investigacion. El quinto capitulo desarrolla la propuesta de mejora
del proceso de matricula y la evaluacién de dicha propuesta. Finalmente, se presenta
una seccion de conclusiones y recomendaciones, las cuales se derivan de la

investigacion realizada.

Los Autores



CAPITULO I.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1. Descripcion de la realidad problematica

El modelo Lean es una filosofia de soporte a la gestion institucional que
permite optimizar procesos, eliminando todo aquello que no afiade valor al
producto, proceso o servicio; en ese sentido (Pinto J. , "Pensar Lean: Novos
desafios para a Lideranca e Gestao", 2010) afirma que la filosofia Lean esta
basada en retirar de los procesos productivos todo aquello que no afiade valor,
pérdida que genera costo, en otros términos el desperdicio; por ende el costo
generado por el desperdicio se traslada al cliente, haciendo mas caro el
producto final. Los principios y practicas Lean fueron desarrolladas
originalmente en las plantas de fabricacion de Toyota, ahora se han extendido
a diferentes entornos como hospitales, gobiernos y universidades. Ademas
afirma que de la mayoria de las operaciones industriales, apenas el 5%
aumentan el valor; en comparacion, el 35% son actividades necesarias, pero
no aportan ningun beneficio y las restantes son puro desperdicio (Pinto J. ,

"Pensar Lean: Novos desafios para a Lideranca e Gestao", 2010).

La filosofia Lean recurre a herramientas y metodologias sencillas. Libre de
software y procesos burocraticos o controlados, en donde las personas
desempefian el papel principal en la identificacion y eliminacion de

desperdicio y en la creacion de valor.

Lean se ha implementado en empresas de 12 personas, asi como también en
compaiiias con hasta 10.000 empleados. Esto es posible porque son principios

que funcionan para cualquier tipo de empresa. No solo no influye el tamafio,



sino tampoco la rama de actividad. Segun afirman (Hines & Lethbridge, 2008,
pag. 53), en los ultimos 20 afios han sido publicados diferentes articulos sobre
la filosofia Lean aplicada en contextos industriales y de servicios, pero se ha
puesto muy poca atencidén a la aplicacion del sistema Lean en contextos
universitarios. Las universidades todavia estan por dar los primeros pasos en
el sentido de perfeccionar y mejorar sus actividades (Hines & Lethbridge,
2008, pag. 53). A pesar de encontrar varios intentos por mejorar los
procedimientos en las universidades (Rice y Taylor, 2003 en (Hines &
Lethbridge, 2008, pag. 53)) ha habido pocos ejemplos de un verdadero

sistema Lean en organizaciones académicas.

Lean es un enfoque integral para el cambio sistematico que puede ayudar a los
colegios y universidades, fundamentalmente, repensar la forma en que
responden a las necesidades y expectativas de los atendidos por la educacion

superior.

Principios, practicas y herramientas de Lean se convierten en parte de la
cultura de la institucion, con la participacion del personal docente y
administrativo en el analisis y la mejora de los procesos subyacentes de la
educacion superior para que sean mas eficientes y eficaces. Ademas proyecta
a Lean como una promesa significativa para las mejoras en la educacién
superior. "Lean Thinking" puede ayudar a las universidades a mejorar sus
procesos de manera que respete su tiempo, que esté libre de errores o faltas, y
estd disponible exactamente cuando sea necesario por el usuario. En una

8



época de disminucion de los recursos, la creciente demanda de la rentabilidad,
y la importancia de la educacion superior para el desarrollo econémico y
calidad de vida, la educacion superior debe reinventarse para mantener su

reputacion como una institucién de excelencia que es valorada y apoyada.

La efectividad de los principios y précticas de Lean en todas las industrias y
entornos sugiere que puede ser muy adecuado para su aplicacion en la
educacidn superior. Es en este sentido de que la aplicacion de Lean ayudara a
lograr la excelencia académica y operacional en un enfoque hacia el cambio

organizacional y mejora en las universidades (Balzer, 2010).

Las observaciones realizadas, con respecto a la Universidad Privada Antonio
Guillermo Urrelo, permitieron identificar que no existe un adecuado proceso
de matricula por motivo de demoras en pagos, largos tiempos en el registro de

cargas horarias y ademas algunas equivocaciones en los registros.

En respuesta a esta problematica, surge como alternativa de solucién el uso de
las herramientas de Lean, la cual generaria valor al proceso de matricula,
obteniendo un proceso eficiente y de calidad, eliminando desperdicios,
determinando posibles cambios en el proceso (con el fin de mejora), e
identificando un modelo de gestion de mejora continua a través del uso del

PDCAL

! El ciclo de Deming (de Edwards Deming), también conocido como circulo PDCA (del inglés plan-
do-check-act, esto es, planificar-hacer-verificar-actuar) o espiral de mejora continua, es una

9



Finalmente, se lograra medir los diferentes indicadores que intervienen en el
proceso, con el fin de optimizarlos para obtener un proceso generador de valor

para la UPAGU.

1.2. Pregunta de estudio
¢Cudles son las principales deficiencias que presenta el proceso de matricula 'y
qué propuesta de optimizacién del proceso se puede formular usando la

herramienta Lean para la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Identificar las principales deficiencias en el proceso de matricula de la

Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo, Cajamarca 2015 — 2016

para elaborar una propuesta de optimizacion usando la herramienta lean.

1.3.2. Objetivos especificos

A. Diagnosticar el actual proceso de matricula de la Universidad Privada

Antonio Guillermo Urrelo.

estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter
A. Shewhart.

10



B. Formular la propuesta de Lean para el proceso de matricula de la

Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo.

1.4. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion, mediante la aplicacion de la teoria que ofrece la
filosofia Lean, el uso de conceptos de optimizacion de procesos, y valor
agregado, busca evaluar el actual proceso de matricula para emitir una

propuesta de valor para la mejora continua del proceso antes mencionado.

Para cumplir con los objetivos propuestos se acude al empleo de técnicas de
investigacion validas, como la encuesta, entrevistas, focus group y analisis
documentario, estas técnicas nos permitiran medir los diferentes indicadores
que intervienen en el proceso de matricula de la Universidad Privada Antonio

Guillermo Urrelo.

La investigacion se justifica porque a partir de un cuerpo de conocimientos
sobre el modelo lean nos permitira formular una propuesta de valor, usando
esta herramienta en la optimizacion del proceso de matricula de la

Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo.
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1.5. Limitaciones

Las principales limitaciones para el fluido desarrollo del presente trabajo de
investigacion fueron: acceso al uso de material bibliografico especializado
puesto que existe poco material bibliografico de Lean, metodologia a emplear;
acceso a la informacion institucional ya que UPAGU no cuenta con

cuantiosa informacion formal del proceso de matricula.

1.6. Viabilidad del estudio

La investigacion es viable, puesto que se dispone de recursos materiales,
econdémicos, humanos y tiempo necesarios para cumplir los objetivos
propuestos. Ademas contamos con todos los permisos necesarios de UPAGU
para el levantamiento de informacion del proceso de matricula; y todos los
actores que participan en dicho proceso colaboraran incondicionalmente y
desinteresadamente, por cuanto los resultados de esta investigacion son de su

completo interés.
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CAPITULO I11. MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Internacionales:

Araujo, en el articulo “Universidades Lean”, referido a la Contribucion
para la reflexion, revela que el propdsito principal de éste es:

Reflexionar sobre la filosofia Lean, su perspectiva historica y sus
principales herramientas. Asimismo, explica la posibilidad de
implementar el sistema Lean en universidades y examina algunas
experiencias en varios paises. ElI Lean Human resources
management es un concepto muy socorrido en la literatura actual y
cualquier persona que escuche esta expresion podria “temer”
confundir facilmente Lean con Downsizing. En los ultimos 20 afios
han sido publicados muchos articulos sobre la filosofia Lean
aplicada en contextos industriales y de servicios, pero se ha puesto
muy poca atencion a la aplicacion del sistema Lean en contextos
universitarios. Las universidades todavia estan por dar los primeros
pasos en el sentido de perfeccionar y mejorar sus actividades. A
pesar de encontrar varios intentos por mejorar los procedimientos
en las universidades ha habido pocos ejemplos de un verdadero
sistema Lean en organizaciones académicas. A continuacién
presenta los casos de aplicacién de Lean en algunas universidades
del mundo:

El primer caso que queremos abordar es reportado por (Hines &
Lethbridge, 2008, pag. 54), quienes citan el ejemplo de la
Universidad de WisconsinMadison (eua), que ha implementado un
proceso de mejora de la calidad (a través del Office of Quality
Improvemen). El ejercicio fue eficaz toda vez que redujo en 38%
los costos de las candidaturas y redujo también el tiempo necesario
para la formalizacién y tratamiento del proceso de candidatura, en
39% (Araujo, 2011, pag. 145).

Un segundo caso de implementacion del sistema Lean se encuentra
en la Universidad de Cardiff 2 (Cardiff, capital del Pais de Gales,
Reino Unido). En el contexto de su objetivo estratégico de
convertirse en una de las 50 mejores universidades del mundo para
el afio 2020, la Universidad de Cardiff pretende obtener
esencialmente dos beneficios del sistema Lean, en primer lugar,
reducir el desperdicio de, por ejemplo, tiempo en procesos
innecesarios, y en segundo lugar, mejorar el valor para el cliente,
por ejemplo liberando mas tiempo para la ensefianza. El sistema
Lean fue implementado en la Universidad de Cardiff en tres
diferentes niveles de organizacion: (1) en un nivel estratégico,
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focalizandose esencialmente en la creacion de una vision y de un
proposito claro a seguir por toda la organizacion; (2) a través de
equipos de proyecto fueron llevadas a cabo intervenciones End-to-
End, que son proyectos que recorren la universidad involucrando
divisiones y escuelas. Con esta vision, el objetivo es trabajar con un
equipo de proyecto para analizar el estado actual, visualizar y
alcanzar un estado futuro y, entonces, crear un plan de accion para
pasar de un estado a otro; (3) buscar la mejora continua. La
universidad cre6 el Lean Enterprise Research Centre (lerc) para
ofrecer asesoramiento y orientacion para llevar a cabo el proyecto
de convertirse en una Universidad Lean (Araujo, 2011, pag. 146).

El tercer caso es el de la Universidad JiaoTong de Shanghai, que
también delined como objetivo estratégico convertirse en una de las
50 universidades lideres del ranking mundial para el afio 2020 y, de
cara a esto, la administracion entendié que era hora de revolucionar
la universidad para hacerla capaz de dar una respuesta adecuada a
las necesidades de los clientes y del mercado. (Hines & Lethbridge,
2008) iniciaron el proyecto de transformar la universidad en una
universidad Lean en Septiembre del 2006 y concluyeron en
septiembre del 2009, pero advierten que sera un trabajo continuo. El
objetivo principal era promover un ambiente de trabajo dindmico
donde las personas se sintieran confiadas para alcanzar e innovar en
busca de la perfeccion. Concluyeron que el staff parecia frustrado
con el funcionamiento de la organizacion, pero se sentian
impotentes (powerless) para realmente cambiar y por ello los
cambios emergian muy lentamente (Hines & Lethbridge, 2008, pag.
55). Otro aspecto observado es que la universidad mostro
resistencia a algunos principios Lean, por ejemplo, la utilizacion del
término “clientes” (Araujo, 2011, pag. 146).

Un cuarto caso que no se puede ignorar es la aplicacion original de
los principios Lean en la concepcion de cursos de posgrado en
administracion para estudiantes trabajadores en la Lally School of
Managementand Tecnology del Instituto Politécnico Rensselaer de
Connecticut en los Estados Unidos, llevado a cabo por Emiliani. El
objetivo principal era mejorar la relacion entre lo que se ensefiaba
en los cursos y la forma en que eran administrados; lo anterior dio
como resultado mayor satisfaccion para los estudiantes (Emiliani
2004: 185). Los resultados, obtenidos a través de cuestionarios
anonimos, demostraron que se dio un aumento real de satisfaccion
de los estudiantes, sin embargo el autor menciona que ésta seria
temporal, pues el préximo semestre los planes cambiarian y ahi es
donde residia el desafio. Muchas veces los profesores ensefian
exactamente de la forma en que fueron ensefiados y permanecen
utilizando esas préacticas debido a una falta de pensamiento critico, a
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pesar de tener fuertes razones para cambiar (Araujo, 2011, pag.
146).

En quinto lugar, hablaremos sobre la Universidad de St Andrews, la
primera universidad de Escocia, fundada hace méas de 600 afios.
Desde octubre de 2006, el staff de todas sus escuelas y unidades se
involucrd de alguna forma en el proyecto Lean (University of St
Andrews LeanTeam, 2011: 9) y el objetivo principal era buscar la
eliminacion de actividades que no aportaban valor para que la
universidad enfocara toda su energia en las actividades de
enseflanza e investigacion. Los dos principios esenciales
formulados por esta universidad son la mejora continua y el respeto
por las personas (University of St Andrews Lean Team, 2011: 28).
El proyecto Lean de la Universidad de St Andrews paso
esencialmente por los siguientes pasos: (a) homogenizacion de
puestos, por ejemplo, el staff puede consultar cualquier peticion de
trabajo en cualquier computadora de la universidad, evitando la
necesidad de regresar a su computadora para verificar las
peticiones; (b) modificacion en el proceso de solicitud de cartas de
los estudiantes, en este caso las solicitadas por los estudiantes estan
disponibles y fue posible evitar 5 o 10 dias de espera; (c) en la
biblioteca, cualquier libro devuelto esta ahora disponible en su lugar
correcto cuatro horas después de la devolucion, mientras que en
1994 se devolvian los libros a su lugar en un promedio de 21 a 210
horas; (d) modificacion en los pedidos de licencias para
investigacion que permitieron eliminar mas de 6,000 hojas de papel;
(e) modificacion en las notificaciones de aceptacion, lo que permite
informar después de dos semanas de la notificacion inicial, lo que
representd un ahorro de 150,000 libras (Araujo, 2011, pag. 146)..

En sexto y Gltimo lugar, dejamos para el final lo que nos parece una
de las experiencias mas exitosas, el caso de la Universidad de
Oklahoma Central. Esta universidad es la institucion de ensefianza
superior mas antigua de Oklahoma y tiene aproximadamente 15,000
estudiantes. Tradicionalmente, el financiamiento publico siempre
fue insuficiente, sin embargo, cuando en el afio 2002 la universidad
sufrio un corte presupuestal del 15% la situacion empeoro (Moore,
Nash e Henderson, s/d: 4). La aportacion directa de los estudiantes
subvencionaba apenas el 50% del costo de su educacion. Procesos
administrativos desactualizados e improvisados contribuian a la
insatisfaccion de los trabajadores y a los bajos niveles de
productividad y, por esa razén, la universidad necesitaba encontrar
la manera de mejorar drasticamente la productividad y la moral del
personal. La universidad estaba llena de procesos burocraticos,
inventados y reinventados, desmotivando a los colaboradores. Para
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implementar la filosofia Lean, la administracion busco ayuda
externa especializada y establecié grupos de discusién con todos los
servicios para percibir exactamente las quejas. El diagnostico inicial
involucrd encuentros con més de 200 trabajadores y estudiantes.
Particularmente en lo que respecta al desperdicio en el &mbito de
los recursos humanos fueron detectados algunos problemas: (a)
“pensamientos y politicas de la vieja guardia” y por ende,
resistencia; (b) débiles practicas de contratacion; (c) pobre o nula
inversion en formacion; (d) bajos salarios y (e) elevado turn-over.
El proyecto Lean fue implementado en toda la organizacion, se
proporciond formacion y talleres Lean, también fue establecido un
departamento de mejora continua dirigido por un encargado
experimentado que fue acompafiando la evolucion. La
implementacién de la filosofia Lean tuvo como resultado
innumerables beneficios y la reduccion del desperdicio. EI impacto
global se percibe al observar que la intervencion lleg6 a la cultura
organizacional y al sentimiento de que un cambio positivo puede
suceder y sucede. Los trabajadores percibieron que fueron
capacitados para mejorar y que tenian ese poder de participacion, lo
que ayuda a su posicion y contribuye a mejorar los niveles de
satisfaccion, a la reduccion de la frustracion y al aumento de su
productividad (Araujo, 2011, pég. 147).

Montero , en su articulo “Mejora Del Proceso De Un Servicio De
Urgencias De Hospital Mediante La Metodologia Lean”, presenta lo
siguiente:

El objetivo de este estudio fue identificar los factores que influyen
en los tiempos de espera e implementar soluciones que permitan la
reduccion de éstos en un SUH de alta complejidad, aplicando la
metodologia Lean.

El proyecto se realiz6 en un hospital de 1.319 camas que presta
servicio a una poblacion de 788.287 habitantes. EI SUH lo integran
267 profesionales (49 facultativos, 94 enfermeros, 69 auxiliares de
enfermeria, 52 celadores y 13 administrativos) y atiende unas
125.00 urgencias anuales.

Tiene 4 circuitos asistenciales:

— médico-quirdrgico (CMQ), T

— Traumatologico (CTM),

— Primer nivel o pacientes banales (CPN)

— Pacientes criticos (excluido del estudio por tener una respuesta
asistencial inmediata).
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La asistencia a los pacientes en todos los circuitos es

pluridisciplinar. Y los resultados obtenidos después del proceso son

los siguientes:

e En la primera reunion del grupo de trabajo se revisé el MFV del
proceso de urgencias en su estado inicial.

e Se construyé un MFV para cada circuito y turno porque los
flujos, curva de demanda y recursos difieren entre turnos.

e En sesiones de trabajo se identificaron los problemas del proceso
de urgencias relacionados con tiempos de estancia.

e Fueron abordados en sucesivos ciclos de mejora (Montero |,
2009).

Mufioz, en sus tesis titulada “Aplicacion De La Metodologia De
Direccion De Proyectos Para La Implantacion De Lean En El Sector
Sanitario”, concluye lo siguiente:

La aportacion mas relevante de este trabajo reside en presentar, y
validar mediante una aplicacién practica, un modelo Lean para
organizaciones sanitarias. El caso estudiado, asi como la revision
bibliogréafica, permiten afirmar que el modelo Lean en Sanidad y su
relaciobn con otros enfoques es coherente con la guia de los
fundamentos para la Direccion de Proyectos, los principios Lean
definidos por Taiichi Ohno, Womack y Jones, EFQM, PAS 99 y los
principios de gestion de la calidad.

Lean puede aplicarse en Sanidad en el conjunto de la organizacién y
de forma transversal a los procesos.

La metodologia de Direccion de Proyectos puede ser una guia de
implantacién de Lean en entornos complejos.

El modelo Lean presentado para organizaciones sanitarias es valido.

Es necesario identificar un sexto principio: las personas. (Mufioz,
2010)

Voelkl, Silva, Solano, & Fiorillo, en su articulo “Propuesta Metodolégica
Para La ldentificacion Del Valor Agregado Como Input De Lean

Services En Instituciones De Educacion Superior ”, concluyen que:

Para las entidades de educacion superior o instituciones académicas
adoptar el CRM como una filosofia de negocios implica un doble
esfuerzo, puesto que desde diferentes enfoques educativos, la
educacion no se percibe abiertamente como una relacion de
negocios donde se presentan los proveedores, los clientes y el
servicio como tal. De acuerdo con Hilbert, Schonbrunn & Schmode
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(2007), este enfoque ha cambiado en paises europeos y en Estados
Unidos especialmente, dada la situacion de competencia en que
estas operan. Esta nueva concepcion ha sido positiva precisamente
porque ha implicado orientarse hacia los estudiantes potenciales,
actuales, egresados y empresas vinculadas, las cuales en
determinado momento del ciclo de vida del cliente son la razon de
ser de las universidades especificamente.

Es claro, entonces, que la implementacion de Lean para que sea
orientada al cliente requiere contacto con este y un mecanismo para
establecer una comunicacion permanente, continua, agil y en doble
via, caracteristica del CRM.

Dado lo anterior, se propone la siguiente metodologia de
diagnostico desde CRM como input Lean, sintetizandola en los
siguientes componentes:

1. Declaracién de compromiso por parte de la organizacién como
punto clave para la aplicacion de la metodologia.

2. ldentificacion de los perfiles de los clientes que se van a
satisfacer.

3. Conocimiento de los procesos actuales y de los puntos de
interaccion con el cliente.

4. Ampliacién del perfil de los clientes gracias a la identificacion de
las expectativas manifestadas en los puntos de interaccion.

5. Revision de la capacidad de respuesta de la organizacion frente a
las expectativas de los clientes externos y definicion de aspectos de
mejoramiento en los procesos.

6. Definicion de mecanismos de comunicacion en doble via con los
clientes.

7. Aplicacién Lean para el mejoramiento de los procesos de acuerdo
con la identificacion de los momentos de verdad, interaccion o
touch points que generan valor agregado.

A partir de este diagnostico del valor esperado por los clientes a
través de los momentos de interaccion identificados, lo que se busca
desde la filosofia Lean es centrarse en satisfacer las expectativas de
los clientes, en las actividades percibidas como generadoras de
valor agregado al servicio ofrecido, dirigiendo los esfuerzos hacia el
cumplimiento de los cinco fundamentos de esta filosofia:

1. Especificar el valor esperado

2. Identificar el flujo de valor

3. Crear un flujo de valor

4. Halar a través del sistema.

5. Luchar por la perfeccion.

Es importante mencionar que con la implementacion de la
propuesta metodoldgica planteada en este proyecto y la validacion
realizada en el caso de estudio, se cumpliria con los numerales 1, 2
y parte del 3, lo cual es valioso, ya que incluye la perspectiva de los
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clientes externos y no solo una mirada subjetiva de la experiencia y
percepcion de quien realizar el proceso, operacion o actividad. Esta
especificacion es el punto de partida del que se continuaria con la
metodologia para la implementacion de la filosofia Lean en
cualquier institucion académica.

Dentro de la propuesta de mejoramiento desde la filosofia Lean se
deben priorizar los esfuerzos para lograr mejoras concretas y
puntuales que puedan ser percibidas en un corto-mediano plazo por
los clientes, con el propdsito de que encuentren una respuesta a sus
expectativas y comentarios dentro del proceso de mejoramiento.
Estas propuestas tendrdn que ir dirigidas hacia los procesos y
momentos de interaccion identificados como criticos para los
clientes (Voelkl, Silva, Solano, & Fiorillo, 2014).

2.1.2. Nacionales:

Buleje, en su tesis titulada “Productividad En La Construccion De Un
Condominio Aplicando Conceptos De La Filosofia Lean Construccion”,

presenta que:

El objetivo principal es mostrar como se maneja la produccion en la
construccién de un condominio aplicando algunos conceptos de la
filosofia lean construccion. El proyecto sobre el cual se basa la
presente tesis es el condominio Villa Santa Clara, construido por la
empresa Besco Edificaciones. Ademéas de las herramientas que
propone el IGLC (International Group of Lean Construction), se
tomara mediciones de rendimientos reales de todas las actividades
de la obra en un formato llamado I.S.P. (Informe semanal de
produccion). Con los rendimientos del 1.S.P. se haran una gréfica
gue muestre como se va mejorando los rendimientos dia a dia
(curva de productividad) con lo cual se demostrara la
especializacion del personal obrero. Finalmente se mostrara un
estudio de produccién realizado a una empresa X, donde mediante
cartas balance se propondra soluciones claras y directas para el
aumento en la productividad y disminucion de desperdicios de
dicha obra.

Como conclusion que: La filosofia Lean construction puede ser
aplicada a cualquier tipo de proyecto, no es necesario una gran
inversion o una gran area de terreno para que sea aplicable este
concepto, lo que si queda claro es que, para la parte de
construccién, a una mayor cantidad de departamentos se observara
de manera mas clara la especializacién de las cuadrillas, lo cual se
verd reflejado en la curva de productividad y la curva de
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aprendizaje. La aplicacion de esta filosofia implica un cambio en la
manera de pensar, no implica un incremento en los costos, sino todo
lo contrario (Buleje, 2012).

Mejia, en su tesis titulada “Andlisis Y Propuesta De Mejora Del Proceso
Productivo De Una Linea De Confecciones De Ropa Interior En Una
Empresa Textil Mediante EI Uso De Herramientas De Manufactura
Esbelta.”, concluye que:

La implementacion de las 5S°S es fundamental, como se pudo
apreciar en este trabajo de investigacion, para la implementacion
del mantenimiento auténomo y la posterior implementacion del
SMED, ya que sin la base inicial de las 5S’s seria muy dificil poder
implementar otras herramientas de manufactura esbelta.

La implementacion del mantenimiento autbnomo en conjunto con
las 5S’s contribuira a mejorar el ambiente de trabajo, ya que con la
eliminacién de actividades innecesarias dentro del procesos
productivo, generara el cambio de actitud de los empleados hacia un
lugar de trabajo limpio, ordenado, seguro y agradable para trabajar,
es por ello que es fundamental la participacion de todos los
miembros de la organizacion desde los directivos hasta los
operarios.

La implementacion de la herramienta SMED nos permite conocer al
detalle el proceso de operacidn y puesta en marcha de una linea de
confecciones tanto en sus aspectos operativos como de calidad y
seguridad.

La aplicacion de las herramientas de manufactura esbelta le
proporcionan a la empresa una ventaja competitiva en calidad,
flexibilidad y cumplimiento, que a largo plazo se vera reflejado en
aumento de ventas y mayor utilidad por parte de la empresa. El
alcance de este trabajo de investigacion se ha definido solo a la
aplicacion de las herramientas mencionadas, mas no en el cambio
del sistema de push a pull, se propone en un futuro lograr este
cambio y asi convertirse en una empresa de clase mundial (Mejia,
2013).

Palomino, en su tesis titulada “Manufacturing En Las Lineas De
Envasado De Una Aplicacion De Herramientas De Lean Planta

Envasadora De Lubricantes”, concluye:

En base al analisis presentado sobre la situacion actual de La
Empresa versus los beneficios que se pueden obtener de la
aplicacién de las herramientas de Lean Manufacturing, se concluye
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que las implementaciones ayudarian significativamente a combatir
los problemas de rendimiento y productividad en las lineas de
envasado de lubricantes.

Adicionalmente, como se pudo observar durante el estudio, la
implementacion de las diferentes herramientas abarca y se
interrelaciona con las otros. El éxito se ve asegurado aplicando las
herramientas va acompafado de una filosofia de 5S’s y un cambio
en la cultura organizacional.

La aplicacion de las herramientas de Lean Manufacturing le
proporcionan a la empresa una ventaja competitiva en calidad,
flexibilidad y cumplimiento, que a largo plazo se vera reflejado en
aumento de ventas y mayor utilidad por parte de La Empresa.

Los gastos desarrollados por la implementacién de las herramientas
son justificables ante el periodo de retorno de inversion. Dado que
este no sobrepasa el afio, conlleva una mejora en la filosofia de
produccion de La Empresa, proporciona mayor capacidad de
produccién y por ende una posibilidad de aumentar la oferta en el
mercado y la cartera de clientes, se considera como viable la
implementacion de mejoras basadas en 5S, JIT y SMED para las
lineas de envasado (Palomino, 2012).

2.1.3. Locales:

Vilchez, en su tesis Optimizacion del proceso de atencion al cliente del
centro oftalmolégico “Buena vision”, de la ciudad de Cajamarca, luego de
su estudio logr6 determinar:
La importante reduccién de los costos en el proceso de atencion al
cliente aplicando la metodologia de Lean six sigma.
Implementando dichas mejoras, se validé el proceso mejorado a
nivel de simulacién, y se pudo determinar un avance importante

para la empresa traducida en satisfaccion y servicio de calidad para
los clientes del centro oftalmoldgico (Vilchez, 2012).

2.2. Bases conceptuales

2.2.1. Gestion de Procesos
Si definimos un negocio como una Serie de recursos humanos,
materiales y economicos que organizados en base a una serie de

procesos, realizan unas transacciones que generan un valor al
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cliente y un beneficio a la empresa, podemos extraer que un
proceso, al igual que los sistemas, es un conjunto de actividades
que recibiendo una serie de entradas (inputs) produce unas salidas
(outputs) que producen un beneficio para la organizacion que

ejecuta el proceso y generan un valor a quién recibe esas salidas.

El que un trabajo o serie de pasos operativos necesarios para
realizarlo, se puedan describir como un proceso que podemos
mejorar, no es algo nuevo Yy casi sin pretenderlo, este
procedimiento se ha ido imponiendo en todas las practicas de
gestion empresariales de los ultimos afios. La gestion de procesos
ha estado siempre presente a lo largo de la historia de la gestion
moderna de las organizaciones y de alguna forma, todas las

empresas se estructuran entorno a procesos mas o menos formales.

En la época de Frederick Taylor y hasta bien entrado el siglo XX,
los procesos se percibian como acciones independientes dentro de
areas funcionales de la organizacion, relacionados por un principio
de causa-efecto para producir un determinado producto o servicio.
Con el desarrollo de las distintas teorias y practicas de gestion
empresarial, el escenario ahora es el de una vision holistica de los
procesos de negocio y su reconocimiento como claves para lograr
la eficiencia operacional, la excelencia, la mejora continua, la

adaptacion al cambio y en definitiva el éxito empresarial. Esta
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evolucion ha dado origen a una disciplina especifica para la

gestion por procesos denominada BPM.

En el dia a dia de nuestras organizaciones, N0 pensamos en cOMo
realizamos el negocio en nuestra empresa. Por ejemplo, si
queremos crear una empresa para vender tomates y obtener un
beneficio con ello, hemos de disefiar los procesos que ejecutara
esa empresa para producir valor a sus clientes, es decir, el
beneficio lo obtenemos a través de una serie de transacciones para
las cuales disefiamos los procesos que han de soportar esas

transacciones.

La gestion por procesos ha surgido como una forma de dominar
esta creciente complejidad a partir de una serie de teorias y
précticas de gestion que comenzando con Adam Simith y su teoria
de la especializacion del trabajo, llegan hasta nuestros dias,
pasando por las teorias de la calidad total, six sigma, la
reingenieria, las tecnologias de la informacion (TI) y un largo

etcétera.

Definicion de proceso:
Existen varias definiciones sobre qué es un proceso, por lo que
diremos varias de estas definiciones que nos ayudardn a

entenderlos:
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- Conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin, desde
la produccion de un objeto o prestacion de un servicio hasta la

realizacion de cualquier actividad interna.

- Conjunto de recursos Yy actividades interrelacionados que

transforman elementos de entrada en elementos de salida.

- Secuencia de actividades que van afiadiendo valor mientras se

produce un determinado producto o servicio.

- Conjunto de actividades relacionadas que transforman entradas

en salidas o resultados.

- Conjunto de acciones y tareas que se realizan de forma
secuencial y que en su conjunto, proporcionan valor afiadido a los

clientes.

- Un proceso es la mezcla o transformacién de unas entradas en un

rendimiento de mayor valor.

En todas ellas observamos como subyacente el mismo concepto:
que los procesos son un conjunto de tareas para ofrecer un
producto o servicio con mayor valor afiadido a un cliente y que u
proceso es una secuencia ordenada y logica de actividades de
transformacion que parten de unas entradas para alcanzar unos

resultados programados que se entregan a clientes.
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Caracteristicas, Propiedades y Requisitos de los procesos:

Dos son las propiedades més caracteristicas y observables en los
procesos: su variabilidad y repetitividad como clave para su

mejora.

Variabilidad de los procesos:

Cada vez que repetimos un proceso, €ste presenta variaciones
tanto en la ejecucion de sus actividades como en las salidas del
proceso gque pueden repercutir en la satisfaccion del cliente. Todos
los procesos tienen una variabilidad inherente que puede evaluarse
por métodos estadisticos y mostrarse en forma de graficos de
control gque nos muestren la variabilidad y de esta forma poder
trabajar en la mejora del proceso para reducir y controlar su

variabilidad y mejorar sus niveles de eficacia y eficiencia.

Repetitividad del proceso:

En Gltima instancia los procesos se crean para poder ser repetidos
y esta caracteristica nos permitira trabajar sobre el proceso para su
mejora de forma que cuantas mas veces repitamos el mismo, mas
conoceremos su funcionamiento y las posibles variaciones sobre el

mismo para poder mejorar sus resultados esperados.
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Modelado de procesos:

Un modelo es una representacion esquematica o conceptual de los
procesos de la organizacion y de las relaciones entre estos, que
representa de forma secuencial, como funcionaran los procesos y
como se realizan las tareas que produciran la salida de un producto
0 servicio. Con esta representacion simplificada a alto nivel de los
procesos, se pretende disponer del conocimiento de las actividades
que producen valor a nuestros clientes e identificar aquellas que
no aporten valor o sean ineficientes en su funcionamiento asi
como comprender su operativa para poder reducir costes, tiempos
de proceso, optimizar el uso de los recursos, coordinar las
actividades de los participantes en el proceso y trabajar en la

mejora de los mismos.

El modelado nos ayudara a pensar mas clara y coherentemente y a
visualizar las mejores opciones y oportunidades de que
disponemos en los procesos que ejecuta nuestra empresa. Sin
embargo, y aunque los modelos nos resulten idéneos para entender
muchas situaciones y escenarios, debemos partir de la premisa de
que los modelos empresariales y organizacionales no seran
siempre perfectamente explicables, como puedan ser los modelos
matematicos o fisicos, pues en los modelos empresariales,

tendremos que contar con el componente humano que forma parte
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de todos estos sistemas y los humanos, aprendemos, nos
adaptamos, mejoramos, interaccionamos Yy experimentamos sin
sequir unas reglas fijas, provocando un comportamiento mas
probabilistico que determinista, por lo que nunca podremos
construir modelos que cubran todas estas posibilidades y
deberemos hacer uso de nuestra inteligencia, vision e intuicion

para predecir el comportamiento de estos sistemas y procesos.

Para realizar el modelado, deberemos realizar una serie de tareas
como son la identificacion de los procesos, su seleccion y
clasificacion, con objeto de disponer de un mapa de procesos de la
organizacion que sera lo primero que deberemos tener para
implantar la gestion por procesos. Este mapa de procesos sera
como nuestra hoja de ruta, la cual debera ser lo suficientemente
detallada para poder entender los procesos, pero sin perdernos en

detalles que puedan dificultar su comprension.

Ventajas de la gestion de procesos:

La gestion por procesos y el ver la empresa no ya desde una
perspectiva funcional y departamental, sino bajo el prisma de los
procesos que la organizacion ejecuta para producir valor a sus
clientes, nos proporcionard numerosos beneficios internos y
también nuevos retos para las empresa que la implanten, como

sera la reduccion del protagonismo de los departamentos en pos de
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2.2.2.

una vision mas comunicativa y participativa de forma que se
coordinaran todos los esfuerzos en la consecucion de un objetivo
final comdn, méas alld de los intereses particulares de cada
departamento y que permitira simplificar la gestion y agilizar la
empresa aumentando su capacidad de adaptacion al cambio. Al
mismo tiempo, las personas que trabajan en la organizacion bajo
esta orientacidn a procesos, adquieren un conocimiento mayor de
la empresa, al necesitar conocer y comprometerse con los procesos
de principio a fin, y no s6lo con partes concretas del mismo, lo
que requerira de estas personas mayor interdisciplinaridad,
habilidades y conocimientos en la organizacion orientada a
procesos que las requeridas en las organizaciones jerarquicas y
funcionales. Ademas, la gestibn por procesos nos permite
centrarnos en los clientes y en los procesos que aportan valor a
estos, por lo que del rendimiento que obtengamos en la gestion de
nuestros procesos obtendremos en consecuencia no s6lo mayor
satisfaccion de nuestros clientes sino también una mayor

rentabilidad econémica (Pais, 2013).

La metodologia Lean
El Toyota Production System (TPS) surge en Japén, en la fabrica
de automdviles Toyota, después de la Segunda Guerra Mundial.

La industria japonesa tenia una baja productividad y falta de

29



recursos, lo que le impedia adoptar el modelo de produccion en
masa, pues éste operaba constocksy lotes de produccion
elevados.

La invencion del sistema se le atribuye inicialmente a tres
personas: el fundador de la empresa Toyoda Sakichi, su hijo
Toyoda Kiichiro y a uno de sus principales directivos, el ingeniero
Taiichi Ohno. El sistema tenia como objetivo principal aumentar
la eficiencia de la produccion a traves de la eliminacion continua
de desperdicios.

Los investigadores Womack y Jones, después de una década de
estudiar el éxito de las empresas japonesas, acufiaron el
término Lean Thinking para referirse a la evolucion del TPS y a la
consideracion de nuevos conceptos que surgieron durante aquella
década (Pinto J., Lean thinking: Glossario de Termos e
Acronimos, 2008).

En 1996, James Womack y Daniel Jones (1996) publicaron un
libro titulado Lean Thinking y desde ese momento el término fue
utilizado para hacer referencia a la filosofia de administracion que
tiene como objetivo la generacion de valor a través de la
eliminacion sistematica de desperdicio.

El punto de partida de la filosofia Lean es reconocer que una
pequefia fraccion de tiempo y esfuerzo de una organizacion puede

convertirse en valor. Después de definir el costo de un producto o
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servicio desde la perspectiva del cliente, todas las actividades que
no lo incrementen deben ser eliminadas (Pinto, 2006). De la
mayoria de las operaciones industriales, apenas el 5% aumentan el
valor; en comparacion, el 35% son actividades necesarias, pero no
aportan ningun beneficio y las restantes son puro desperdicio
(Pinto, 2006).

El Lean Thinking define "valor" como, aquello que se ofrece (bajo
la forma de producto o servicio) al cliente y que éste considera
como importante.

Se refiere al nivel de satisfaccion que el cliente experimentd como
resultado de lo que le fue ofrecido. El valor apenas justifica el
tiempo, el esfuerzo y la inversion del cliente (Pinto J., Lean
thinking: Glossario de Termos e Acronimos, 2008, p. 8).

De esta forma, el Lean Thinking tiene como pasos principales de
inicio: (a) identificar las diferentes formas de desaprovechamiento,

en sequida (b) delinear estrategias que busquen eliminarlas.

2.2.2.1. Principios fundamentales del Lean
Pinto, expone de forma bastante clara lo que debe ser Lean: "un
modelo de liderazgo y gestion auto evolutivo, que motive a las
personas a pensar y a resolver problemas creando valor. Lean
Thinking es Lean si se proporciona una manera de hacer mas con

menos. Con menos esfuerzo, menos equipo, menos tiempo y hasta
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menos espacio; conforme se produzca lo que los clientes quieren, con
cierta calidad y en el momento exacto."”
Santos explica que podemos resumir y clarificar los principios Lean de

la siguiente forma:

a) Conocer a profundidad a quien servimos. Una organizacion no
solo sirve a los clientes externos sino también a todo su personal y
administradores. En este sentido es imprescindible especificar el valor
para el cliente, es decir, aquello que el cliente considera valor para el

producto final especifico.

El error en la interpretacion de ese principio es cuando se intenta
definir lo que el valor es para el cliente, sin considerar (y realmente
investigar) lo que él quiere del producto. No debemos olvidar que,
ademas de todos los clientes que sirve, una organizacion opera y sirve
a toda la sociedad y por ende a todo el mundo. Las organizaciones que
continuamente ignoran que pertenecen a este planeta e insisten en no
implementar medidas para la proteccion del medio ambiente, no estan

ofreciendo un servicio adecuado,

b) La organizacion debe crear valor para cualquiera de las partes
involucradas. La perspectiva Lean implica observar el valor en

cualquier lugar y no solo el valor para el cliente. Lo que antes era
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considerado un desperdicio, ahora puede ser visto como un valor (por

ejemplo, la formacion de recursos humanos);

c) Analizar la cadena de valor. Todas las partes interesadas buscan el
valor y por ende, es necesario tomar medidas que tomen en cuenta el

equilibrio de todos los intereses;

d) Optimizar flujos, de materiales, personas, informacion y capital;

e) Implementar el sistema pull en cada una de las cadenas de valor, en
vez del sistema push, es decir, dejar al cliente liderary desencadenar
los procesos. Esto significa que un proceso es "jalado"(pull) por el

cliente y no "empujado” (push) por el productor,

f) Tomar en cuenta que todos los intereses y expectativas de los
interesados se encuentran en constante evolucion, por lo tanto, nunca
se debe dejar de buscar la perfeccion. ElLeanes una
perspectiva Bottom-up, 0 como diriamos en psicologia, implica
el empowerment de los trabajadores, es decir, el empoderamiento, lo
que significa que a partir de dar voz y voto a todos los niveles

jerarquicos se consigue una gestion participativa;

g) Incentivar el mejoramiento continuo, innovar constantemente en
todos los niveles y escuchando a todas las partes. Este principio esta

basado en la filosofia japonesa Kaizen, que significa exactamente la
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busqueda constante de la mejora continua. Uno de los slogans mas
conocidos de esta filosofia es la frase "jHoy es mejor que ayer, mafiana
sera mejor que hoy!". Para Kaizen, ningln dia debe terminar sin que se

haya implementado alguna mejora, por mas pequefia que sea;

h) Practica del principio Just in time, es decir, nada debe ser
producido, transportado o comprado antes del momento adecuado
(Pinto J. , "Pensar Lean: Novos desafios para a Lideranca e Gestao",

2010).

Existen otras reglas fundamentales que hay que revisar segun Pinto:

a) laRegla de uniformidad, es decir, cualquier operacion debe
conseguir el mismo resultado independientemente de quien la realice.
La uniformidad de los procedimientos es la base de la mejora continua
y convierte todos los procesos en previsibles y "manejables” (Pinto J. ,
"Pensar Lean: Novos desafios para a Lideranca e Gestao", 2010, pag.
42); (b) laRegla de la creacion y el mantenimiento de flujo de
materiales, personas, informacion y capital. El flujo de cada producto o

servicio debe ser simple y directo;

b) la Regla de la transmision y participacion del conocimiento que
propone que cualquier mejora debe ser realizada por métodos

cientificos y bajo supervision,
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c) laRegla de la mejora continuaen oposicion a los cambios
bruscos, 1o que permite que toda la organizaciéon participe de los
cambios (Pinto J. , "Pensar Lean: Novos desafios para a Lideranca e

Gestao", 2010, pag. 41).

Por ultimo, es importante sefialar que el sistema Lean implica la
utilizacion del método cientifico en la practica siguiendo, por ejemplo,
las fases recomendadas por Emiliani: (1) observar un fendmeno; (2)
formular una hipotesis que explique el fendmeno; (3) realizar
experimentos que permitan probar o refutar la hipétesis y (4) llegar a

una conclusion.

2.2.2.2. La nocion de desperdicio segun el Lean Thinking

Para comprender la filosofia Lean es necesario conocer a profundidad
el concepto de desperdicio o Muda (término tradicional japonés que
significa exactamente cualquier actividad que signifique un

desperdicio o es inutil).

De acuerdo a (Womack & Jones , 1996) el desperdicio es cualquier
actividad humana que no aporta valor. "Desperdicio” puede ser toda
actividad humana, recursos o materiales que hacen perder tiempo,
cuestan dinero y no contribuyen de forma alguna a la satisfaccion del

cliente. No sélo no aportan valor a los productos, tampoco son
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necesarias para el trabajo efectivo, y algunas veces hasta disminuyen el

valor de esos productos.

Ohno propone la clasificacion de los desperdicios en siete grandes

tipos:

a) Los desperdicios de superproduccion ya sean cuantitativos o
anticipados La superproduccion cuantitativa consiste en la produccién
por encima del volumen programado o requerido y la anticipada es la
que se realiza antes del momento necesario. Este tipo de desperdicio es
considerado el peor de los siete, ya que contribuye a la aparicion de los
otros seis; (b) el desperdicio de tiempo disponible es la pérdida de
tiempo relacionada con los tiempos muertos cuando ningun proceso u

operacion es ejecutado;

b) el desperdicio en la transportacion, es decir, el movimiento

innecesario de los productos o piezas;

c) el desperdicio en el procesamiento es la realizacion de etapas
innecesarias, esto es, el trabajo de procesamiento que podria ser

eliminado del proceso sin afectar el producto;

d) el desperdicio de stock (fabricacion excesiva de productos que

terminan almacenados);
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e) el desperdicio de movimiento, el movimiento innecesario de los

colaboradores para la ejecucion de una operacion; y

f) el séptimo desperdicio es el desperdicio al producir productos
defectuosos. Esto significa que la produccion de productos que
presentan caracteristicas de calidad por debajo de la especificacion o

del patron establecido genera "retrabajo™, inspeccion y rechazo.

Sin embargo, la comunidad Lean Thinking amplié esta lista de
desperdicios e incluyd aspectos como el desaprovechamiento del
potencial de las personas, fallas de informacion y burocracia (Pinto J. ,
Lean thinking: Glossario de Termos e Acronimos, 2008, pag. 2), lo

que podemos considerar como el octavo desperdicio.

2.2.2.3. Las herramientas y metodologias Lean

La filosofia Lean recurre a herramientas y metodologias sencillas.
Libre de software y procesos burocraticos o controlados, en donde las
personas desempefian el papel principal en la identificacion y

eliminacion de desperdicio y en la creacion de valor (Pinto, 2006).

En este capitulo abordaremos brevemente algunas
herramientas Lean. Existen muchas otras herramientas y metodologias
a las que recurre la filosofia Lean, pero, intentamos hacer una revision

rapida y directa de las que nos parecen principales.
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Podemos considerar que:

a) para identificar los problemas se utilizan técnicas de brainstorming y
empowerment con los clientes 'y  trabajadores,  por
ejemplo: Workshops, mapas de flujo de valor (Value Stream), la

Gestion visual.

b) para identificar la raiz o causas de los problemas se utilizan también
los Workshops, los mapas de flujo de valor (Value Stream), la Gestion

visual, la técnica de los "5 porqués" y los diagramas de Ishikawa.

c) para resolver los problemas, se utilizan técnicas de desarrollo de

objetivos estratégicos (Técnica Hoshin kanri), la Gestion Visual, etc.

A. El Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa, también conocido como Diagrama de Causa
y Efecto, Espina de Pescado o Diagrama 6M, permite estructurar las
causas de determinado problema u oportunidad de mejora. Esta técnica
fue desarrollada por el japonés Kaoru Ishikawa en 1982, quien diez
afios antes ya habia introducido un concepto importante: los circulos

de calidad.
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Un diagrama de Ishikawa es un diagrama que muestra las posibles
causas para un determinado evento, de una forma mucho mas sencilla.

Es considerada una de las principales herramientas de calidad.

Las causas de un problema pueden ser agrupadas a partir del concepto
de las 6M, como consecuencia de fallas en: (a) materiales, (b)
métodos, (c) mano de obra, (d) maquinas, () medio ambiente, (f)

medidas.

Otra categoria es la de las 8P's para los servicios: (a) Price (Precio), (b)
Promotion (Promocién), (c) People (Personas), (d) Processes
(Procesos), (e) Place (lugar); (f) Policies (Politicas/normas), (g)

Procedures (procedimentos) y (h) Product (producto/servicio).

B. El programa 5S

Uno de los conceptos utilizado en el Lean Thinking es el de Programa
"5S" (Santos, 2010: 54) que busca auxiliar a las empresas en el
proceso de eliminacion de desperdicio. Consiste basicamente en cinco
términos japoneses que comienzan con la letra S y que describen las
actividades que se pueden realizar para eliminar los desperdicios que
contribuyen a cometer errores, defectos y accidentes de trabajo: (a)
Seiri: clasificacién de los items en necesarios e innecesarios y el
posterior rechazo de estos ultimos; (b) Seiton: organizar los items

necesarios "un lugar para todo y todo en un lugar"; (c) Seiso: limpieza,



este proceso funciona, muchas veces, como un sistema de inspeccion
que ayuda a detectar anomalias y fallas que pueden causar problemas
en el futuro; (d) Seiketsu: crear reglas o patrones basados en el buen
desempefio de las tres primeras "Ss" para mantenerlas
monitoreadas; () Shitsuke: crear disciplina para mantener en
funcionamiento las cuatro primeras "Ss" y mantener un ambiente de

trabajo estable y en constante mejora.

En la version inglesa podemos encontrar las 5's de la siguiente manera:
(@) Sort, (b) Straighten, (c) Shine, (d) Standardizey, por ultimo,
(e) Sustain (of St Andrews Lean Team, 2011: 21). Donde los 5
términos funcionan como las etapas de implementacion secuencial del
programa, constituyéndose cada paso como la base y el apoyo para la

aplicacion del préximo.

C. La Gestién visual

Permite a todos saber el estado de las cosas, sin la necesidad de
preguntar a nadie o consultar una Unica computadora. Usualmente, se
intenta resumir la informacion necesaria sélo en la pagina A3, facil de
consultar y expuesta a la vista de los colaboradores (llamada Matriz

A3).
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D. Técnica de los 5 Porqué™

La préactica de los "5 porqué", es una técnica sistematica de preguntas
utilizada para el analisis de problemas y para buscar las posibles
causas Yy soluciones (Ohno, 1997 en Santos, 2010: 56). Se pregunta
¢por qué? cinco veces por cada problema encontrado con el objetivo
de ir méas alla de los sintomas evidentes, hasta que la verdadera causa

del problema se torne clara y se encuentre la solucion mas efectiva.

En realidad, no importa concretamente el nimero de preguntas, lo que

importa es que la causa real y final sea identificada y eliminada.
E. El Ciclo "PDCA" (Plan-Do—Check-Act)?

Otro concepto ampliamente conocido y utilizado por el Lean
Thinking, el Ciclo "PDCA" consiste en la descripcion de la forma en
que se deben realizar los cambios en una organizacion (Pinto J. , Lean

thinking: Glossario de Termos e Acrénimos, 2008, pag. 3).

Se trata de un ciclo de mejora continua desarrollado en los afios 30's
popularizado en Japén por W.E. Deming (1900-1993); por ello
también se le conoce como el ciclo de Deming (Pinto J. , Lean

thinking: Glossario de Termos e Acronimos, 2008, pag. 7).

2 El Ciclo PDCA ser4 la herramienta que se utilizara en la presente investigacion para la aplicacién de
la Metodologia Lean
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Las cuatro practicas definidas por Santos
son: (a) Planear (Plan), determinar los objetivos de un proceso y los
cambios necesarios para alcanzarlos; (b) Hacer (Do), implementar los
cambios; (c) Verificar (Check), para evaluar los resultados en términos
de desempefio y (d) Actuar (Act), estandarizar y estabilizar los
cambios o iniciar nuevamente el ciclo, dependiendo de los resultados
(Pinto J. , "Pensar Lean: Novos desafios para a Lideranca e Gestao",

2010).

Los resultados de un proceso dependeran no sélo de la correcta
identificacion y definicion de los mismos sino también de la correcta
gestion de estos. Para esta gestion podemos utilizar la metodologia
PDCA (Plan, Do, Check, Act), asociada a casi todos los proyectos de
mejora continua y que serd como veremos la columna vertebral del
ciclo de vida y de implementacion de los proyectos de BPM. El
método PDCA, también conocido como ciclo de Shewhart, es una
metodologia de resolucién de problemas con un enfoque de ensayo-
error muy apropiado cuando abordamos proyectos de mejora continua
y de mejora de procesos. EI método PDCA consta de las siguientes

fases:

- Planificar (Plan): definir que, quién y cuando se van a realizar las
actividades. Definir los objetivos del proceso y los datos e informacion

del proceso asi como medidas de su rendimiento actual para poder con
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posterioridad compararlo con las acciones de mejora que llevemos a
cabo, identificar stakeholders (interesados), costes, tiempos, recursos
necesarios, riesgos, adquisiciones y en general definir el curso de

accion necesario para alcanzar los objetivos.

- Desarrollar (Do): llevar a cabo las actividades y completar el trabajo
definido en la fase de planificacion. Esta fase implica coordinar

personas y recursos Y realizar las actividades planificadas.

- Controlar (Check): analizar los resultados obtenidos mediante el
procesado y andlisis de los datos obtenidos en las mediciones,
comprobar y evaluar las desviaciones y grado de cumplimiento de los
objetivos con el fin de tomar medidas correctoras o de mejora de la

operativa de los procesos.

- Actuar (Act): ajustar y llevar a cabo acciones de mejora segun las
mediciones obtenidas en la fase de control, las cuales seran enviadas a
la fase de planificacion para evaluar el impacto de las mismas sobre el

proceso para su aprobacién o rechazo (Pais, 2013).

F. El Mapa de Flujo de Valor (Value Stream)

Generalmente el andlisis del flujo de valor identifica tres tipos de

acciones: (a) acciones que agregan valor; (b) acciones que no agregan
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valor, pero que son necesarias para la produccion y (c) acciones que no

agregan valor y no son necesarias, es decir, desperdicios suprimibles.

Explican que para entender este flujo, el Lean Thinking utiliza una
herramienta Ilamada Mapa de Flujo de Valor, que es una

representacion visual de todas las etapas involucradas en el proceso.

Es la herramienta clave para el andlisis de los procesos, en la cual se
explicitan todas las acciones necesarias para producir un producto,
desde el pedido del cliente hasta la materia prima que va a ser

transformada en el producto final.

En resumen, el mapa es un diagrama sencillo de las etapas
involucradas en los flujos de material e informacion, necesarias para
atender a los clientes, desde el pedido hasta la entrega. Puede

realizarse un mapa del estado actual o un mapa del estado futuro.

G. El "Lean 6 Sigma"*

Es una metodologia que a través del uso de datos provenientes del
proceso reduce su variacion de forma sistematica. Para ello se basa en
un conjunto de métodos, herramientas estadisticas y planes para
observar y dirigir las variables criticas de los procesos asi como la

relacion entre ellas.
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2.2.3.

La metodologia "6 Sigma" fue desarrollada por Motorola en los afios
1990 y rapidamente gand adeptos en todo el mundo. Actualmente es
frecuente la aplicacion de "6Sigma™ después de la estabilizaciéon de
procesos alcanzada por la filosofia Lean Thinking. A pesar de que el
término Lean-Six-Sigma ha ganado cada vez mas popularidad, éste no
deja de ser un meétodo de fine-tuning (ajuste refinado) de procesos

(Pinto J. , Lean thinking: Glossario de Termos e Acronimos, 2008).

H. El Balanced Scorecard

El Lean managment utiliza también la metodologia Balanced
Scorecard. Se trata de una metodologia de medicion y administracion
del desemperio, desarrollada por los profesores de Harvard Bussines
School, Robert Kaplan y David Norton en 1992 (Pinto J. , Lean

thinking: Glossario de Termos e Acrénimos, 2008).

Matricula

Las definiciones sobre matricula varian de un autor a otro:

Segun UNESCO define a matricula como numero de estudiantes o
estudiantes matriculados en un nivel de ensefianza determinado,
independientemente de su edad. Ademas diferencia entre matricula en
la ensefianza privada como nimero de estudiantes o estudiantes
matriculados en centros docentes que no dependen de los poderes

publicos y estan controlados y administrados por entidades privadas
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con fines lucrativos o no, tales como organizaciones no
gubernamentales, organismos religiosos, grupos de intereses,
fundaciones o empresas comerciales; y matricula en la ensefianza
publica como nimero de estudiantes o estudiantes matriculados en
centros docentes que estdn controlados y administrados por la
autoridades gubernamentales u organismos publicos (nacionales/
federales, federados/provinciales, o locales), sea cual sea su fuente de

recursos financieros (UNESCO, 2010).

Y por su parte UPAGU define matricula como el acto formal,
voluntario y conciente que confiere la condicion de estudiante de la
Universidad y que implica el cumplimiento de obligaciones y la
exigencia de derechos de acuerdo con las normas que rigen la vida

universitaria.

La matricula es personal y es responsabilidad del estudiante, con
asesoria de un profesor designado por la Facultad. Excepcionalmente,
por causas justificadas, un estudiante puede matricularse mediante
carta poder legalizada notarialmente siempre con apoyo del asesor en
este caso el poderdante no tendra derecho a reclamo posterior, de
acuerdo a Ley. La matricula es semestral y es el procedimiento por el
cual los estudiantes, son inscritos en las asignaturas, de acuerdo al Plan
de Estudios del Curriculo de cada Carrera Profesional y en

concordancia con lo normado en el Reglamento (UPAGU, 2007).
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2.2.4. Definicién de términos basicos

Indicador:

Los indicadores nos permitiran hacer una medicion y seguimiento de
cémo opera el proceso y si éste se orienta hacia su cumplimiento y
objetivos, conocer su evolucion y tendencia y de esta forma planificar

los valores deseados para el proceso (Pais, 2013).

Calidad:

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado
por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo propdsito es mejorar la
calidad de servicio ofrecida por una organizacién. Evalta la calidad
de servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta disefiado
para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio

(Aiteco Consultores, 2013).
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CAPITULO I1I. PROCEDIMIENTO METODOLOGICO



3.1. Unidad de analisis, tipo de investigacion, disefio de investigacion,

estrategias o procedimientos de contrastacion de hipotesis

a)

b)

Unidad de anélisis

Para los fines de la investigacion, se ha seleccionado como unidad de
andlisis a la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo, sin considerar
a los estudiantes pertenecientes al Programa por Competencias Adquiridas

(PCA).

Tipo de investigacion

La investigacién es aplicada y consiste en un estudio de caso (Yin,
1984/1989) ya que se analiza y observa una unidad especifica de un
universo, como es el proceso de matricula en la Universidad Privada

Antonio Guillermo Urrelo.

Por su nivel la investigacion (Yin, 1984/1989), ser4 exploratoria, al
identificar las principales deficiencias que generan la problemética del
objeto de estudio; también serd descriptiva de caracter propositivo.
Descriptivo porque se detallaran las caracteristicas relevantes del proceso
de matricula y uso de las herramientas de la filosofia Lean; y propositivo
ya que se planteard una propuesta de optimizacion del proceso de

matricula de UPAGU usando Lean.
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Tendra un enfoque cualitativo por su método de investigacion, brindando
una mejor comprension del problema, combinando técnicas de recoleccién
de informacion y mediciones de indicadores, para que al finalizar se pueda
dar una mejor conclusién; y se utilizara para su desarrollo categorias de
analisis de satisfaccion del cliente.
c) Metodos utilizados

Meétodo inductivo-deductivo: para realizar el diagnostico del proceso de
matricula partiremos de la realidad propia de éste proceso en la carrera de
Ingenieria Informatica y de Sistemas de la UPAGU y luego nos basaremos
en el conocimiento general de las herramientas de lean para poder

proponer el modelo de mejora continua usando la metodologia PDCA.

d) Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion serd no — experimental ya que no se
manipularan las variables y se estudiara el fenébmeno tal y como se
presenta en su contexto actual, la dimension temporal de la investigacion
es transversal por motivo que el andlisis sera en los periodos 2015-2 y
2016-1.
3.2. Poblacion de Estudio
a. Muestra
Para el desarrollo de la investigacion se ha considerado como
estudio de caso a la Facultad de Ingenieria Informatica y de

Sistemas y se opt0 por una muestra por conveniencia.

50



3.3. Matriz operacional de variables, dimensiones e indicadores.

Tabla 1. Variables, dimensiones e indicadores

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Técnica/
Instrumento
Propuestade  Modelo de liderazgo y Diagndstico: para el diagnéstico X : Diagnostico X1.1. Grado de satisfaccion con el  Encuesta
optimizacion  gestion auto evolutivo, se realizard la evaluacion de los (Satisfaccion al cumplimiento de  cronogramas Entrevista
del procesode que motive a las indicadores del proceso, para cliente) establecidos.
matricula ersonas a pensar y a poder establecer el estado actual — . . Analisis
P P y P X1 : Fiabilidad X1.2. Numero de incidentes .
utilizando  resolver  problemas del proceso. _ _ documentario /
registrados  por  motivo  de e
Lean creando valor. ] analisis de
Propuesta: luego de la problemas de matricula.
_ reportes,
evaluacion se planteard la . ., .
X1.3. Grado de satisfaccion de la informes

propuesta del proceso mas 6ptimo
eliminando los desperdicios vy
agregando valor al proceso de

estudio.

X2 : Capacidad de

respuesta

X3 : Seguridad

eficiencia del sistema de matricula.

X2.1. Grado de satisfaccion de la

eficacia del sistema de matricula.

X2.2. Numero de quejas registradas
por motivo de cupos.

X3.1. Grado de confianza de los
estudiantes.

X3.2. Numero de quejas registradas
por motivo de cambio de
matriculas.

Focus Group
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X4.1. Grado de satisfaccion del
soporte brindado frente a los

diferentes problemas.

X4 : Empatia X5.1. Grado de satisfaccion del
soporte brindado en el
departamento de Admision y
Registro Académico

X5 : Tangibles

Y1: Agregar Valor

Y : Propuesta

Fuente: Elaborado por los autores, Junio 2015
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3.4. Técnicas de recoleccibn de datos. Descripcion de los instrumentos.
Procedimientos de comprobacién de la validez y confiablidad de los
instrumentos.

Las fuentes primarias de obtencion y recoleccion de datos (Bernal, 2010) para la
presente investigacion se obtendran de la unidad de anélisis propuesto.
Las técnicas que se aplicaran en la investigacion son las siguientes:
e Observacion directa: mediante un procedimiento sistematizado y muy
controlado, para lo cual se utilizaran medios audiovisuales.
e Encuesta: se propondra un cuestionario o conjunto de preguntas que se
prepararan con el proposito de obtener informacion de la unidad de analisis.
e Entrevista: técnica orientada a establecer contacto directo con la unidad de
analisis que se considera fuente de informacidn. A diferencia de la encuesta,
que se cifie a un cuestionario, la entrevista, soporta un cuestionario muy
flexible, y tiene como proposito obtener informacion mas espontanea y
abierta.
e Analisis de documentos: mediante el analisis y revision del material
impreso es decir documentos formales pertenecientes al proceso de

matricula de UPAGU.

3.5. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion
El procesamiento de datos se realizara mediante el uso de herramientas estadisticas
con el apoyo del computador como:

—  Excel
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— Se presentard la informacion a través de tablas y figuras debidamente

codificadas

3.6. Aspectos éticos
e Falsificacion, Manipulacion de Datos

o Compromiso ético y moral con la humanidad, con las personas
o Evitar invencion o fabricacion de datos.

o Falsificacion de datos: Fraude

o Omisién de reportes de eventos adversos.

o Plagios

e Consentimiento

o Permiso para realizar la investigacion.
o Autorizacion de la persona encargada.

e Confidencialidad

o Secreto Profesional.

o Derecho, privacidad e intimidad.

o Manejo secreto y privado de la informacion personal y de los datos
obtenidos.

o Informacidn Sensible.

e Honestidad

o Con las personas.
o Instituciones.
o Organizaciones.

e Capacidad y Competencia

o Capacidad: integracion fisica, mental y emocional requerida para tomar
decisiones.

o Competencia: capacidad de la persona de ocuparse de actos legalmente
definidos.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Diagnostico actual del proceso de matricula de la Universidad Privada Antonio

Guillermo Urrelo

El Proceso de Matricula forma parte del conjunto de procesos de la actividad principal

de la empresa, la ensefianza y aprendizaje, la siguiente figura representa el estado

actual del conjunto de actividades y subprocesos que intervienen en este proceso.
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Figura 1. Proceso de matricula

Fuente: Elaborado por los autores, Abril 2016

Las nueve preguntas de la encuesta de medicion de la satisfaccion del cliente del

proceso de matricula, se aplicaron a 82 estudiantes de los diferentes ciclos de la carrera
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de ingenieria de informatica y de sistemas, esta encuesta fue aplicada en el mes de
mayo correspondiente al periodo regular 2016-1, los resultados se presentan a

continuacion:

Para la primera pregunta referente a la dimension de Fiabilidad: ¢Piensa Usted que se

cumplieron con los cronogramas establecidos?

Se obtuvo como respuesta que:

e En lo que refiere con el grado de satisfaccion con el cumplimiento de los
cronogramas establecidos, el 17,07% de los estudiantes encuestados
indicaron estar muy satisfechos con esta situacion, el 6,10% opinaron estar
muy insatisfechos con el cumplimiento de los cronogramas establecidos,
mientras el 34,15% tienen una percepcion de que dicha situacion es
aceptable.

34,15% 34,15% a

Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Aceptable
Satisfecho

Muy Satisfecho

[7 IR R

Figura 2. Grado de satisfaccién con Cumplimiento de cronogramas establecidos

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016
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Para la segunda pregunta referente a la dimension de Fiabilidad: ¢Piensa Usted que el

sistema de matricula fue eficiente?
Se obtuvo como respuesta que:

e En lo referente a la eficiencia del sistema de matricula, el 13,41% de los
estudiantes encuestados respondieron estar muy en desacuerdo con esta
situacion, el 26,83% se mantuvieron con una opinidn neutra, en tanto el

14,63% opinaron estar muy de acuerdo con la eficiencia del sistema.

Muy desacuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy De Acuerdo

Mol W ke

Figura 3. Nivel de aceptacion de la Eficiencia del sistema de matricula

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Para la tercera pregunta referente a la dimension de Capacidad de respuesta: ¢Piensa

Usted que el sistema de matricula fue eficaz?

Se obtuvo como respuesta que:
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e Con respecto al nivel de aceptacion de la eficacia del sistema de matricula,
el 32,93% de estudiantes encuestados opinaron estar indiferentes sobre
dicha situacién, el 28,05% percibe estar de acuerdo en la eficacia del

sistema a de matricula y, el 12,20 % tiene una percepcion contraria.

Muy desacuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
De acuerdo

L = R A

Muy De Acuerdo

Figura 4. Nivel de aceptacion de la eficacia del sistema de matricula

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Para la cuarta pregunta referente a la dimension de Capacidad de respuesta: ;Piensa
Usted que los pagos realizados en el banco o en agente deberian actualizarse en linea?

Se obtuvo como respuesta que:

e Con referencia al nivel de aceptacion con que los pagos realizados en el
banco o en agente deberian actualizarse en linea, el 35,85% de los
estudiantes encuestados manifestaron una postura indiferente ante esta
situacion, el 54,88% percibe estar muy de acuerdo mientras que el 3,66%

tiene una percepcion opuesta.
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3,66% _2 44%

Muy desacuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy De Acuerdo

Mol W ke

Figura 5. Nivel de aceptacion con que los pagos realizados en el banco o agente se deberian
actualizar en linea

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016,

Para la quinta pregunta referente a la dimension de Seguridad: ¢Piensa Usted que el

sistema de matricula es confiable?

Se obtuvo como respuesta que:

e Enlo que se refiere al nivel de aceptacion de la confiabilidad del sistema de
matricula, el 35,37% de estudiantes encuestados opinaron de forma
indiferente, sin embargo el 8,54% manifiesta estar muy de acuerdo y el

9,76% menciono estar muy en desacuerdo.
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3537%

531% .
Muy desacuerdo 1
Desacuerdo 2
Ni de acuerdo Ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Muy De Acuerdo 5

Figura 6. Nivel de aceptacion de la confiabilidad de sistema de matricula

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Para la sexta pregunta referente a la dimensién de Seguridad: ;Cree Usted que el
sistema deberia tener una lista de preguntas frecuentes para despejar sus dudas frente a
los diferentes problemas que pueda encontrar en el sistema?

Se obtuvo como respuesta que:

e En lo que respecta al nivel de aceptacion con que el sistema deberia tener
una lista de preguntas frecuentes para despejar dudas frente a los diferentes
problemas que pueda encontrar en el sistema el 56,10% del total de
estudiantes encuestados mencion0 estar muy de acuerdo con esta cuestion,
el 10,98% manifestaron una posicion indiferente mientras el 2,44%

mostraron estar muy en desacuerdo.
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8,54%
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Muy desacuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy De Acuerdo

Mol Wk

Figura 7. Nivel de aceptacion con que el sistema de matricula cuente con una lista de preguntas
frecuentes

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Para la séptima pregunta referente a la dimension de Empatia: ¢Piensa Usted que el

sistema deberia contar con una guia o un manual de usuario?

Se obtuvo como respuesta que:

e EI 37,80% de los estudiantes encuestados se encuentran muy de acuerdo
con esta interrogante, el 24,39% de los encuestados presentaron una opinion
neutra y el 6,10% estan en muy desacuerdo con que el sistema deberia

contar con una guia o un manual de usuario.
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Muy desacuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy De Acuerdo

[ I T ST ]

Figura 8. Nivel de aceptacion con que el sistema deberia contar con una guia o manual de
usuario

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Para la octava pregunta referente a la dimension de Empatia: ;Cuél es el grado de
satisfaccion cuando fue atendido en el Departamento de Admisién y Registro

Académico?
Se obtuvo como respuesta que:

e Con lo relativo al nivel de satisfaccion con la atencion en el Departamento
de Admision y Registro Académico, el 14,63% de los estudiantes
encuestados percibe estar muy insatisfecho con esta situacion, el 30,49%
manifestaron que la atencion es aceptable y el 15.85% manifestaron estar

muy satisfechos con dicha atencion.
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Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Aceptable
Satisfecho

Muy Satisfecho

{7 B S TUR Y

Figura 9. Nivel de satisfaccion con la atencién en el Departamento de Admision y Registro

Académico

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Para la novena pregunta referente a la dimension de Empatia: ¢Cual es el grado de

satisfaccion cuando fue atendido en el Centro de Atencion al Cliente?

Se obtuvo como respuesta que:

En lo referente al nivel de satisfaccion con la atencion del Centro de
Atencién al cliente, el 31,71% de los estudiantes encuestados mencionaron
que el servicio es aceptable, el 19,51% de los estudiantes encuestados
opinaron estar muy satisfechos con esta atencion, mientras el 12,20%

manifestaron lo contrario.
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Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Aceptable
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Muy Satisfecho
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Figura 10. Nivel de satisfaccion con la atencion del Centro de Atencion al Cliente

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

ENTREVISTA

La entrevista al Jefe del Departamento de Admision y Registro Académico, el
ingeniero Oscar Atalaya, se realizd en la oficina del mismo departamento durante el
mes de mayo luego de haber terminado el primer proceso de matricula del ciclo regular
2016-1. Dicha entrevista tuvo como propdsito conocer las expectativas del encargado
del proceso de matricula de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo. La
entrevista fue basada en las cinco dimensiones del Modelo SERVQUAL Yy teniendo

como resultado el siguiente analisis:

Para el entrevistado el proceso de matricula presenta algunas deficiencias que se

pueden mejorar para poder brindar un mejor servicio a los estudiantes.
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Fiabilidad y Capacidad de Respuesta:

El proceso de matricula depende de otros procesos para poder desarrollarse, tales como
el registro de carga horaria, la actualizacion de los pagos, ya sea de deuda de pensiones
0 matricula, en este sentido para que el proceso sea eficiente se tendria que validar y
verificar la informacion enviada por los jefes de departamento y por tesoreria. En

palabras del entrevistado:

“El grado de eficiencia del sistema de Matricula depende mucho de dos procesos de los
cuales se alimenta, son dos input que entregan informacion al proceso para que este
pueda funcionar de manera correcta, el primer input lo envia el sistema de carga
horaria con informacion acerca de los grupos, cupos y horarios respectivos de los
cursos que se dictaran en el proceso de matricula, esta informacion es muy importante
ya que si un estudiante ingresa al sistema ya deberia tener la lista de cursos disponibles
con los grupos, nimero de cupos y sus horarios para que el pueda realizar el proceso
con eficiencia. Hemos tenido dificultades con este proceso porque algunas quejas
llegan porque los estudiantes no pueden registrar su matricula en los cursos por falta de
horarios, grupos o cupos”.

“En muchos casos por falta de una adecuada planificacion acerca de los grupos y cupos
varios grupos se eliminan ocasionando problemas a los estudiantes ya que los
estudiantes registrados en los grupos descartados tiene que modificar su matricula y
sus horarios”.

“El otro input viene del area de tesoreria, el sistema no permite realizar el proceso de
matricula cuando un estudiante presenta deuda alguna por pensiones o matricula. En
este sentido, actualmente el sistema funciona de la siguiente manera, tesoreria envia las
deudas al banco y luego éste envia la informaciéon de los pagos en la madrugada;
tesoreria carga los pagos a nuestro sistema a las 8:00 am por lo tanto hay un desfase
entre el pago y el momento de que se refleja en el sistema, lo ideal seria que no exista
este desfase y brindar mejor servicio y los estudiantes no tengan que esperar al otro dia
para poder matricularse” (Atalaya, 2016).

El sistema de matricula a pesar de ser aparentemente muy facil, no es comprendido por
un grado minimo de estudiantes que no pueden realizar su matricula y por este motivo
los estudiantes se tienen que acercar a la universidad y esperar su turno para que los

puedan apoyar. En palabras del entrevistado:
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“El sistema de matricula es muy facil de utilizar, es muy intuitivo y aproximadamente
el 85% de los estudiantes registran su matricula sin problemas, dentro de los 15% que
presentan problemas el 10% se trata de estudiantes que usan por primera vez el
sistema; para hacer frente a este problema el departamento de Admisién junto con la
gerencia de informatica aperturan en la universidad el laboratorio de computo para
guiarlos y para resolver los diferentes dificultades que se les presenta” (Atalaya, 2016).

Seguridad:

En este aspecto se tomd en cuenta la seguridad del sistema de matricula, tanto para los

estudiantes como para los administrativos.

El sistema no ha presentado hasta la fecha quejas sobre manipulacion de datos por lo

que la seguridad aparentemente no ha sido violentada. En palabras del entrevistado:

“El sistema de matricula y el de manejo administrativo del departamento de admision y
registro académico tiene que estar garantizado y muy protegido por el tipo de
informacién que maneja, notas, matriculas, etc. es por eso que la universidad ha
invertido en mejorar la seguridad de los servidores donde se almacena dicha
informacién, ademas de los servidores de aplicaciones. Internamente la universidad
tiene politicas de seguridad para la proteccion de la data y cualquier transaccion, el
riesgo siempre existe pero en la universidad se ha tratado de minimizarlo lo mas que se
pueda, existen algunos casos de alteracion del registro de matricula pero estos casos
son ajenos a la responsabilidad del area y del sistema, hemos realizado el seguimiento
de estos casos y hemos identificado que dicha manipulacion es porque los usuarios, los
estudiantes, no tienen una cultura de cambio de contrasefia por seguridad y mantienen
la contrasefia que por defecto se les asigna cuando ingresan a la universidad la cual es
el numero de DNI, que es una contrasefia facil de obtener y por este motivo existen
casos de alteracion de matricula porque existen personas que obtienen la contrasefia de
sus compafieros y modifican la matricula” (Atalaya, 2016).

Tangibles:
Para evaluar esta dimensién se tomo en cuenta la atencion a los estudiantes en el

espacio fisico del departamento de admision. La atencion a los estudiantes se realiza de
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una manera educada y tratando siempre de resolver todos sus problemas. En palabras

del entrevistado:

“En el departamento de admision siempre tenemos contacto directo con los estudiantes
por el motivo de los diferente tramites que solicitan, y tratamos de que esta atencion
sea de una manera amable y educada, en los procesos de matricula esto no cambia y el
objetivo es ayudar a los estudiantes a resolver los problemas que se presentan con el
proceso y con el sistema de matricula. Si bien es cierto siempre hay estudiantes que no
queden satisfechos con nuestra atencion pero lo que tratamos es resolver problemas y
atender bien en lo que se pueda ya que el personal no ha recibido una capacitacion de
atencion al cliente que aportaria mucho para mejorar la atencion” (Atalaya, 2016).

FOCUS GROUP

Se desea conocer la opinion e impresién de los estudiantes acerca del proceso de

matricula de la UPAGU.

1. Segmento investigado:

Estudiantes de la carrera de Ingenieria Informatica y de Sistemas de la universidad que

estén cursando del segundo ciclo al décimo ciclo.

2. Muestra:

El focus group sera realizado a un grupo de diez estudiantes, los cuales fueron

seleccionados de manera aleatoria y se estructurd de la siguiente manera:

Ciclo Nombres y Apellidos Total

Lopez Chuquiruna Luis
Tercero Ventura Vecorena Percy

Alvites Mayta Angel
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Ortiz Zegarra Roy 3
Quinto Valera Cueva Arturo

Casanova Mufioz Deyvi

o Calla Escalante Alexis 2

Séptimo _

Castrejon Guadafia Agusto

Tejada Medoza Katia 2
Noveno )

Membrillo Cabrera Jhancarlos

3. Guia del moderador:

A. Presentacion:

a. Presentacion de los Moderadores.

b. Motivo de la reunion. Se explicara el porqué de la reunion.
c. Presentacion de los Integrantes.

d. Tiempo estimado de duracion: 45 minutos

B. Explicacion introductoria:

a. Explicar que no hay respuestas correcta, s6lo opiniones. Usted representa a muchas

personas que piensan igual.

b. Por favor que hable una sola persona a la vez si desea participar levante la mano

para indicar que quiere hablar.

c. Si usted tiene una opinion diferente a las demas personas del grupo, es importante

que nos la haga saber.
d. Responder dudas.

C. Romper el Hielo
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Para romper el hielo se les hizo preguntas como en qué curso les gusta mas, como les

gusta que los llamen, su pasatiempo.

D. Preguntas generales o de apertura:

a. ¢Cuantas veces han utilizado el sistema de matricula?

La mayoria de ellos respondié que méas de una vez ya que son estudiantes que estan

cursando el 9no ciclo.

b. ¢Como fue su Gltima experiencia en el ultimo proceso de matricula 2016 1?

4 de ellos contestaron que su experiencia fue exitosa ya que se matricularon sin ningin
problema. 3 contestaron que tuvieron algunos problemas con el registro en los cursos
ya que no habian ingresado la carga horaria. 2 no pudieron manejar el sistema de

matricula y 1 expresé que tuvo problemas con el cronograma

c. ¢Desde donde realiz6 el proceso?

Casi todos expresaron que lo realizaron en su casa.

E. Preguntas de transicion:

a. ¢Cuéanto tiempo te tomo realizar el Gltimo proceso de matricula?

Expresaron “Un promedio de 20 a 25 minutos”

b. ¢Contaste con la informacion oportuna acerca del proceso?

Contestaron ‘“No hubo mucha informacioén”

c. ¢Se cumplio correctamente con el cronograma establecido?
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“Si se cumplieron con los cronogramas” (Estudiantes, 2016).

d. ¢ Tuviste algun problema al momento de la matricula?

La respuesta en su mayoria fue “SI”.

F. Preguntas especificas:

a. Si la respuesta fue si a la pregunta anterior mencione ¢queé tipo de problemas tuvo y

cémo los solucion6?

“Cursos sin horario, cursos sin docentes, grupos sin cupos, no se cuenta con un
manual de proceso, pago no actualizado” (Estudiantes, 2016).

También agregaron:

“existen algunos problemas después de la matricula como cambios o
alteraciones en ésta ya que las contrasefias de los estudiantes se generan
automaticamente y normalmente se asigna el numero de su DNI y la gran
cantidad de veces no cambian estas contrasefias por eso es facil para sus
compafieros ingresar a sus perfiles y alterar informacion” (Estudiantes, 2016).

“Para solucionar los problemas tenemos que ir personalmente a la universidad
para hablar con el jefe de departamento” (Estudiantes, 2016).

“Para solucionar los problemas tenemos que ir personalmente a preguntar al
centro de atencion al cliente” (Estudiantes, 2016).

“El afio pasado tuve un problema en el proceso de matricula, lo que me paso fue
que después de registrar mi matricula guarde mi constancia en mi usb y a los
tres dias ingreso nuevamente al intranet y me doy con la sorpresa de que habian
alterado mis horarios tuve que ir al departamento académico con la constancia
para poder solucionar el problema, Restablecieron el horario indicandome que
el problema no es del sistema sino de que la parecer algin amigo o compafiero
habia ingresado a mi intranet y habia modificado mi horario y me
recomendaron que cambie periédicamente mi contrasefia” (Estudiantes, 2016).

b. ¢El sistema presenté errores? ¢Qué tipo de errores?

“Errores de sobrecarga” (Estudiantes, 2016).
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c. ¢Piensa usted que el sistema es amigable y agil?

La mayor cantidad de respuestas fueron “Mas o menos*

d. ¢ Tuvo Usted problemas con los limites de cupos y horarios?

La respuesta en su mayoria fue “Si”.

G. Preguntas de cierre:

a.¢Qué sugerencias constructivas Usted daria para que el proceso de matricula mejore?

“Identificar los cuellos de botella como por ejemplo el no cumplimiento de
cronogramas para el registro de carga horaria, incumplimiento de actualizacion de
datos, pagos, entre otros” (Estudiantes, 2016).

b.;Cree Usted que el sistema deberia tener una lista de preguntas frecuentes que
ayuden al usuario a tener mayor informacion acerca de las acciones a los posibles

problemas que puede presentar el sistema?
GCSi”

c. ¢Cree Usted que es un problema que los pagos realizados en el banco tenga que

esperar 24 horas para actualizarse en el sistema?

“Si genera mucho malestar y pérdida de tiempo” (Estudiantes, 2016).

d. Atributos o caracteristicas que mas valoran en el proceso de matricula.

“Seguridad, Atencion y Tiempo” (Estudiantes, 2016).

H. Agradecimiento
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Se les agradecid a los estudiantes por su participacion y por la calidad de respuestas
que se obtuvo en las preguntas. Al final a cada estudiante se obsequié un jugo y un

sandwich.

4.3. Discusion de Resultados
La investigacion fundamentd como objetivo general identificar las principales
deficiencias en el proceso de matricula de la Universidad Privada Antonio Guillermo
Urrelo, Cajamarca 2015 — 2016, para elaborar una propuesta de optimizacion usando
la herramienta lean, para ello se sefialan como objetivos especificos diagnosticar el
actual proceso de matricula de la UPAGU y formular la propuesta de Lean para el

proceso de matricula de dicha universidad.

Para el caso del primer objetivo, se realiz6 una entrevista al Jefe del Departamento de
Admision y Registro Académico, una encuesta y focus group a los estudiantes de la
carrera de Ingenieria Informatica y de Sistemas y los principales resultados muestran

que:

El proceso actual de matricula sigue los lineamientos planteados por (UPAGU, 2007)
quién lo define como un proceso semestral y procedimiento por el cual los estudiantes,
son inscritos en las asignaturas, de acuerdo al Plan de Estudios del Curriculo de cada

Carrera Profesional y en concordancia con lo normado en el Reglamento.
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Ademas se detectd en base al modelo SERVQUAL que el proceso de matricula
presenta limitaciones importantes en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de

respuesta, y seguridad.

Estas afirmaciones se sustentan en los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a
los estudiantes en la pregunta referente a la eficiencia del sistema de matricula, el
13,41% de los estudiantes encuestados respondieron estar muy en desacuerdo con esta
situacion, el 26,83% se mantuvieron con una opinién neutra, en tanto el 14,63%
opinaron estar muy de acuerdo con la eficiencia del sistema, dejando evidenciar de

gue no se cubren las expectativas en cuanto a la eficiencia del sistema.

Con referencia al nivel de aceptacion con que los pagos realizados en el banco o en
agente deberian actualizarse en linea, el 35,85% de los estudiantes encuestados
manifestaron una postura indiferente ante esta situacion, el 54,88% percibe estar muy

de acuerdo mientras que el 3,66% tiene una percepcidn opuesta.

Ademas los estudiantes en el focus group expresaron que:

“El problema que los pagos realizados en el banco tenga que esperar 24 horas
para actualizarse en el sistema genera mucho malestar y pérdida de tiempo”
(Estudiantes, 2016)

Y en la entrevista realizada al actor principal del proceso de matricula este expresé lo
siguiente:
“El grado de eficiencia del sistema de Matricula depende mucho de dos

procesos de los cuales se alimenta, son dos input que entregan informacion al
proceso para que este pueda funcionar de manera correcta, el primer input lo
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envia el sistema de carga horaria con informacion acerca de los grupos, cupos y
horarios respectivos de los cursos que se dictardn en el proceso de matricula,
esta informacion es muy importante ya que si un estudiante ingresa al sistema
ya deberia tener la lista de cursos disponibles con los grupos, nimero de cupos
y sus horarios para que él pueda realizar el proceso con eficiencia. Hemos
tenido dificultades con este proceso porque algunas quejas llegan porque los
estudiantes no pueden registrar su matricula en los cursos por falta de horarios,
grupos o cupos”.

“En muchos casos por falta de una adecuada planificacion acerca de los grupos
y cupos varios grupos se eliminan ocasionando problemas a los estudiantes ya
que los estudiantes registrados en los grupos descartados tiene que modificar su
matricula y sus horarios”.

“El otro input viene del area de tesoreria, el sistema no permite realizar el
proceso de matricula cuando un estudiante presenta deuda alguna por pensiones
0 matricula. En este sentido, actualmente el sistema funciona de la siguiente
manera, tesoreria envia las deudas al banco y luego éste envia la informacién de
los pagos en la madrugada; tesoreria carga los pagos a nuestro sistema a las
8:00 am por lo tanto hay un desfase entre el pago y el momento de que se
refleja en el sistema, lo ideal seria que no exista este desfase y brindar mejor
servicio y los estudiantes no tengan que esperar al otro dia para poder
matricularse”. (Atalaya, 2016)

En lo que se refiere al nivel de aceptacion de la confiabilidad del sistema de matricula,

el 35,37% de estudiantes encuestados opinaron de forma indiferente, sin embargo el

8,54% manifiesta estar muy de acuerdo y el 9,76% mencion6 estar muy en desacuerdo.

En el focus group los estudiantes infirieron que:

“Existen algunos problemas después de la matricula como cambios o
alteraciones en ésta ya que las contrasefias de los estudiantes se generan
automéaticamente y normalmente se asigna el nimero de su dni y la gran
cantidad de veces no cambian estas contrasefias por eso es facil para sus
compafieros ingresar a sus perfiles y alterar informacion” (Estudiantes, 2016).

Y en palabras del Jefe de Departamento de Admision y Registro Académico con

respecto a este tema:
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“El sistema de matricula y el de manejo administrativo del departamento de
admision y registro académico tiene que estar garantizado y muy protegido por
el tipo de informacidon que maneja, notas, matriculas, etc. es por eso que la
universidad ha invertido en mejorar la seguridad de los servidores donde se
almacena dicha informacién, ademas de los servidores de aplicaciones.
Internamente la universidad tiene politicas de seguridad para la proteccion de la
data y cualquier transaccion, el riesgo siempre existe pero en la universidad se
ha tratado de minimizarlo lo mé&s que se pueda, existen algunos casos de
alteracion del registro de matricula pero estos casos son ajenos a la
responsabilidad del area y del sistema, hemos realizado el seguimiento de estos
casos y hemos identificado que dicha manipulacion es porque los usuarios, los
estudiantes, no tienen una cultura de cambio de contrasefia por seguridad y
mantienen la contrasefia que por defecto se les asigna cuando ingresan a la
universidad la cual es el nimero de DNI, que es una contrasefia facil de obtener
y por este motivo existen casos de alteracion de matricula porque existen
personas que obtienen la contrasefia de sus comparieros y modifican la
matricula” (Atalaya, 2016).

Con esta valiosa informacion podriamos sefialar que los desperdicios identificados en

el proceso de matricula son la mala planificacion de la carga horaria, demora en la

actualizacién de pagos en linea y fallos en la seguridad de las contrasefias los cuales

generan pérdida de tiempo, dinero e insatisfaccion del cliente en concordancia con la

definicién de desperdicio propuesta por (Womack & Jones , 1996), quien afirma que:

“desperdicio es cualquier actividad humana que no aporta valor. Puede ser toda
actividad humana, recursos o materiales que hacen perder tiempo, cuestan
dinero y no contribuyen de forma alguna a la satisfaccion del cliente. No s6lo
no aportan valor a los productos, tampoco son necesarias para el trabajo
efectivo, y algunas veces hasta disminuyen el valor de esos productos”.

De acuerdo a todo lo mencionado anteriormente podriamos afirmar que la eficiencia

del proceso puede verse afectada cuando de por medio existen actividades que no

agregan valor al proceso, produciendo insatisfaccion de los clientes, tal como afirma

(Vilchez, 2012) en una de las conclusiones de su tesis.
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En lo referente al segundo objetivo se elaboré la propuesta de mejora en base a toda la
informacidn obtenida en el diagndstico del proceso de matricula donde se identificaron
los desperdicios propios del proceso y se valido dicha propuesta aplicando 3 entrevistas
al Jefe del Departamento de Admision y Registro Académico, Vicerrector Académico
y al Gerente de Informética. Se usé la metodologia PDCA coincidiendo con lo

expresado por (Pinto, 2008):

“ciclo de mejora continua que consiste en la descripcion de la forma en que se deben
realizar los cambios en una organizacion”.
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CAPITULO V. PROPUESTA



Partiendo del diagnostico realizado en el punto anterior, a continuacion se procedera

aplicar la metodologia PDCA o circulo de Deming para la realizacion de la propuesta. La

metodologia abarca diferentes etapas que seran desarrolladas a continuacion:

5.1. Planificacion

Teniendo como referente el diagndstico realizado, se identifico los clientes,

necesidades y productos asociados.

Tabla 2. Clientes, necesidades y productos asociados

Clientes

Necesidades

Productos

Estudiantes

Sistema de matricula agil y

eficaz.

Actualizacion de pagos y

deudas en linea.

Planificacion de  grupos,
cupos y horarios eficiente.

Inducciéon 'y manual de
usuario para el manejo del

sistema.

Sistema de preguntas y

respuestas frecuentes.

Mejor atencién al cliente en
el departamento de admision
y registro académico.

Buen trato al cliente.

Integracion en linea con los

bancos.

Cumplimiento eficiente de la

carga de carga horaria.

Reportes de tasas de
aprobados y desaprobados
para una mejor planificacién

de grupos, cupos y horarios.

Politicas de seguridad del
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Sistema de matricula seguro sistema de matricula.

y confiable.

Fuente: Elaborada por los autores, Junio 2016

Detectandose con base al modelo SERVQUAL vy teniendo como valor esperado
Optimo, entre 80 y 100 porciento, el proceso de matricula presenta limitaciones importantes en
las dimensiones de fiabilidad(66,05%), capacidad de respuesta(66,05%) y seguridad(68,99%)

partiendo de las necesidades identificadas se identificd los objetivos del sistema:

e Actualizar el sistema de matricula para que éste sea agil seguro y eficaz.

Segun los objetivos establecemos los indicadores, las metas y la frecuencia de medicion,

los cuales se tendran en cuenta para la etapa de evaluacion de la propuesta.

Tabla 3. Indicadores, metas y frecuencia de medicion

Objetivo Dimension Indicador Metas Frecuencia de
medicion

Actualizar el Fiabilidad Grado de 100% del Cada proceso de
sistema de satisfaccion con el cumplimiento matricula
matricula para cumplimiento de  de los
que éste sea cronogramas cronogramas
agil, eficazy establecidos. establecidos
seguro. para el proceso

de matricula

2016 11
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NUmero de
incidentes
registrados por
motivo de

problemas de

Reducir en 50%
de incidentes
registrados por
motivos de

matricula para

Cada proceso de

matricula

matricula. el proceso de
matricula 2016
Il.
Grado de Mejorar el Cada proceso de
satisfaccion de la  grado de matricula
eficiencia del satisfaccion de
sistema de la eficiencia del
matricula. sistema a un
90% para el
proceso de
matricula 2016
1
Capacidad de Grado de Mejorar el Cada proceso de
respuesta satisfaccion de la  grado de matricula

eficacia del

sistema de

matricula.

satisfaccion de

la eficacia del

sistema a un
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90% para el
proceso de
matricula 2016

NUmero de quejas
registradas por
motivo de cupos,

grupos u horarios.

Reducir en un Cada proceso de

90% de quejas  matricula
registradas por

motivo de

CUpOS, grupos u

horarios para el

proceso de

matricula 2016

Seguridad Grado de
confianza de los

estudiantes.

Mejorar el Cada proceso de

grado de matricula
confianza de los

estudiantes a un

90% para el

proceso de

matricula 2016

Numero de quejas

Reducir el Cada proceso de
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registradas por
motivo de cambio

de matriculas.

ndmero de

matricula

quejas

registradas por

alteracion

matricula para

el proceso de

matricula 2016

Fuente: Elaborada por los autores, Junio 2016

Con respecto al proceso y sus actividades, a continuacion se evaluara las actividades

que no generan valor y se evaluara su eliminacion o la manera de mejorar.

Tabla 4. Evaluacion de actividades que no generan valor

Actividad o Subproceso

Evaluacién

Propuesta de mejora

Registro de carga horaria

El subproceso de carga
horaria presenta varias
limitaciones lo que impide
que el proceso de matricula
sea eficiente, las deficiencias
son: mala planificacion de
Ccursos, cupos, horarios y

aulas.

Automatizacion del sistema
de carga horaria para mejorar

la planificacion de horarios.
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Envio de archivo de pagos

al banco

La actividad de envio de
pagos al banco se realiza de
la siguiente manera: primero
se genera el archivo con los
pagos y luego se lo carga en
el sistema del banco y se
espera una determinada hora
para que se refleje en el
sistema del banco y los

estudiantes puedan pagar.

Automatizacion e
interconexion con las
diferentes plataformas de los
bancos con los que la

universidad tiene convenio.

Descargar archivos
enviados por el banco de los
pagos realizados el dia

anterior

El proceso de actualizacion
de deudas y pagos del
sistema es ineficiente ya que
dicha actualizacion depende
de la descarga de los archivos
enviados por los bancos que
se realiza al otro dia de cada
pago y en algunos casos de

dos dias.

Automatizacion e
interconexion con las
diferentes plataformas de los
bancos con los que la

universidad tiene convenio.

Seguridad del sistema de

matricula

El sistema de matricula
presenta deficiencias en la

administracién de

Implementacion de politicas
de contrasefias para que éstas

sean actualizadas en cada
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contrasefias que por defecto
se les asigna el numero de
DNI del estudiante
ocasionando problemas de

alteraciones de matriculas.

proceso de matricula 'y
ademas de un periodo de

caducidad.

Sistema de Matricula

El sistema de matricula no
cuenta con un manual de
usuario ni con un FAQ que
funcione como soporte al
estudiante al momento de

matricularse.

El sistema no emite una
constancia de matricula con
firma digital que asegure la

conformidad del registro.

Creacion y difusion de un
manual de usuario del
sistema de matricula ademas
de la creacion de un médulo
de FAQ en el sistema de

matricula.

Implementar dentro del
sistema de matricula que al
final de cada registro de
matricula se emita una
constancia de matricula con

firma digital.

Fuente: Elaborada por los autores, Junio 2016

A continuacion se identifican dentro del flujograma y encerradas en un circulo, estas

actividades o subprocesos que han sido identificadas para darle valor al proceso:
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PROCESO MATRICULA
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Figura 11. Identificacion de oportunidades generadoras de valor

Fuente: Elaborado por los autores, Junio 2016

Partiendo del analisis anterior se realizard las recomendaciones a considerar en la

propuesta de mejora del proceso:
Recomendacion 1:

Desarrollar la automatizacion o la mejora del sistema de carga horaria, integrado con
los demas sistemas para que se pueda lograr una mejor planificacién de los horarios,
grupos, cupos y aulas de los diferentes cursos que se ofreceran en cada proceso de
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matricula, esta mejora deberia incluir sistema de alertas en diferentes niveles con el fin
de que la informacién registrada sea verificada y validada. Esto permitira que el
proceso de matricula sea mas eficiente porque se reducira el grado de insatisfaccion y
aumentara el grado de confianza del sistema ya que no existiran quejas producidas
anteriormente referente a la carga horaria, que segun el andlisis previo, presenta

limitaciones.

Recomendacion 2:

Desarrollar la automatizacion de las actividades de, generacion y carga de archivo de
pagos en los bancos, y la descarga de archivos de los pagos del dia anterior enviados
por los bancos. Esta automatizaciéon permitira eliminar dos actividades del proceso y
esto permitird ahorro de tiempo y de trabajo para el area involucrada con esta
actividad, pero ademas beneficiard tremendamente al sistema de matricula ya que los
estudiantes ya no tendran que esperar a que el sistema se actualice para poder
matricularse sino que su pago se reflejara en linea permitiendo agilizar su matricula y

con esto incrementard el grado de confianza del sistema y por ende del proceso.

Recomendacion 3:

Implementar en el sistema de matricula la firma digital para la emisién de las
constancias de matricula con el fin de asegurar la conformidad del registro realizado
por el estudiante y que sirva como respaldo para el estudiante para cualquier

eventualidad de alteracion de matricula.
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Recomendacion 4:

Implementar politicas de seguridad del sistema de administracion de contrasefias que
incluya cambio de contrasefia previsional al primer ingreso al sistema, caducidad de
contrasefias y estableciendo un formato obligatorio y seguro de contrasefia. Esto
ayudara al sistema a minimizar el riesgo de alteracion del registro de matricula y otra

clase de informacidn que se encuentran en el mddulo de intranet estudiante.

Recomendacién 5:

Implementar un sistema de FAQ y un manual de usuario del sistema de matricula. Esto
reducira el namero de quejas del sistema ademas de descargar la demanda de atencion

por problemas de matricula en el departamento de admision y registro académico.

Con lo cual la propuesta del nuevo proceso estaria representado por el siguiente

flujograma:

88



PROCESO MATRICULA
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Figura 12. Propuesta del nuevo proceso de matricula

Fuente: Elaborado por los autores, Junio 2016

5.2. Beneficios Econémicos

La propuesta de optimizacion del proceso de matricula se encuentra orientada a
la calidad del servicio que se brinda a los clientes, no obstante, la propuesta otorgara
beneficios econémicos a la universidad, estos beneficios se veran reflejados en el
ahorro de los gastos adicionales que se han venido presentando en cada proceso de

matricula, los cuales se detallan a continuacion:
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Tabla 5. Gastos adicionales que incurre la universidad en cada proceso académico

DESCRIPCION COSTO UNITARIO TOTAL

Contratacion de 5 800.00 4000.00
personas adicionales para

atencion de los clientes

por la alta demanda de

guejas por tema de cupos,

grupos, cursos.

Contratacion de 3 800.00 2400.00
personas adicionales para
orientacion del
funcionamiento del

sistema de matricula
(para alumnos de segundo
ciclo).

Pago de 7 horas extras 50.00 350.00
por trabajo adicional del

personal de tesoreria para

la actualizacion y

descarga de los pagos

realizados en los bancos.

TOTAL 6750.00

Fuente: Elaborada por los autores, Julio 2016

Como se muestra en la tabla 5 los gastos adicionales incurridos en cada proceso
de matricula es de S/. 6750.00 nuevos soles, lo que anualmente seria 13500.00. Este es
el monto que se ahorraria la universidad luego de la implantacion de la propuesta de

optimizacion.
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5.3. Resultados de la entrevista de validacion de la propuesta de mejora del proceso
de matricula.

Las entrevistas se realizaron al Jefe del Departamento de Admision y Registro
Académico, el Ing. Oscar Atalaya, al Vicerrector Académico de la Universidad, Dr.
Ivan Torres Marquina y al gerente de informatica, Ing, Jorge Lezama Bazan, durante el
mes de junio luego de haber terminado la propuesta para optimizar el proceso de
matricula. Dichas entrevistas tuvieron como proposito conocer su perspectiva y la

validacion de la propuesta planteada y teniendo como resultado el siguiente analisis:

Para los entrevistados la propuesta de mejora si se alinea al objetivo de brindar
servicio de calidad ademés de optimizar el proceso haciéndolo maés eficiente, eficaz
confiable y seguro, las cuales son las dimensiones identificadas como débiles segun

nuestro estudio. En las palabras de los entrevistados:

“La propuesta es consistente con los objetivos planteados para la mejora del
servicio y optimizacion del proceso, La implementacién de la solucidon propuesta
definitivamente aportara valor al proceso” (Atalaya, 2016).

“Lo que se busca en toda organizacion que brinda servicios es la calidad, este
estudio es importante para la universidad porque nos ayuda a identificar donde estamos
fallando para poder mejorar, acorde con la propuesta presentada y con los objetivos del
estudio me parece una propuesta funcionalmente viable y aparentemente no muy
costosa, en el tema de seguridad, basicamente sOlo es cuestion de implementar
politicas, en la fiabilidad segun la propuesta es insertar un manual de usuario, son dos
de las recomendaciones de la propuesta que se pueden aplicar desde ahora no es
necesario mucho esfuerzo ni mucho gasto y beneficiaria a la universidad de una
manera importante”(Torres, 2016).

“La propuesta esta bien planteada y es técnicamente viable, su implementacion
optimizaria el proceso de manera muy eficiente, esta propuesta es una muestra mas de
la importancia de la tecnologia para la mejora de procesos” (Lezama, 2016).
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CONCLUSIONES

La metodologia Lean puede ser aplicada como un modelo de gestion enfocado en
agregar valor a los procesos eliminando cualquier desperdicio y optimizando recursos,
todo esto complementado con una cultura de mejora continua lo cual en definitiva

aporta valor a cualquier negocio.

En el desarrollo del estudio se identifico que no existe la documentacion formal del
proceso de matricula, ni el flujograma, ni la descripcién del proceso, este conocimiento

solo se encuentra tacito dentro del Departamento de Admision y Registro Académico.

En el desarrollo del estudio se identificd que el proceso de matricula presenta diversos
desperdicios en tres dimensiones segin el modelo SERVQUAL, la Dimension de
Fiabilidad con un 66,05%, la dimension de capacidad de respuesta también con un

66,05% y la dimensién de seguridad con un 68,99%.

El departamento de Admision y Registro Académico no cuenta con un equipo de
control de calidad, que le permita evaluar las percepciones ni las expectativas de los
estudiantes frente al servicio que se les esta brindando, no se puede gestionar lo que no

se mide.

El resultado de la evaluacion por expertos de la propuesta tuvo un 100% de aprobacion

indicando que la propuesta aportaria valor al proceso.

La implementacion de la propuesta y la ejecucion de las siguientes etapas del flujo de
la herramienta del circulo de Deming permitird una optimizacion del proceso actual

mejorando el servicio y una constante gestion de la calidad del proceso.
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7. La implantacion de la propuesta es tecnoldgicamente viable y aportaria un valor
econdmico significativo para la institucion, ya que se eliminarian los gastos adicionales

que se incurren en cada proceso de matricula permitiendo un ahorro en sus gastos.

8. La implantacion de la herramienta Lean como un modelo de gestion dentro de la
institucion agregaria valor por permitirle optimizar sus procesos, incrementar su
productividad y mejorar la calidad del servicio a sus clientes, instalando una cultura de

mejora continua y de calidad.
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SUGERENCIAS
. Se sugiere a la Universidad replicar esta metodologia en los diferentes procesos que
existen en la universidad para asi poder brindar un servicio de calidad en todos los

diferentes servicios que se ofrece.

. Se sugiere al departamento de Admision y registro Académico que realice la definicion

y documentacion de sus procesos para una mejor gestion de estos.

. Sugerimos a la Universidad la implementacién de la propuesta para poder superar las
limitaciones obtenidas en las dimensiones de FIABILIDAD, CAPACIDAD DE
RESPUESTA Y SEGURIDAD, esto permitira ofrecer un mejor servicio a los

estudiantes en el proceso de matricula.

. Sugerimos al jefe de Admision y Registro Académico la creacion de un equipo interno
de control de calidad, que apoyen la evaluacion de las percepciones y expectativas de
los estudiantes frente al servicio que se les esta brindando para poder aplicar la

metodologia PDCA correctamente.

. Sugerimos continuar con el flujo de la metodologia PDCA para garantizar y controlar

el cumplimiento de cada meta y objetivos trazados en un ciclo de mejora continua.
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APENDICE N° 1

o Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo
UPAGU ESCUELA DE POSGRADO
El Lean para la Optimizacion del Proceso de Matricula de la Universidad Privada

Antonio Guillermo Urrelo

Encuesta de Satisfaccion al Cliente

Instrucciones:

Buenos dias/tardes: A continuacion se le presenta el formulario que ha sido elaborado para
examinar la percepcion de los usuarios sobre la efectividad del servicio que recibe del proceso
de matricula de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo. Usted deberd identificar
una respuesta a cada pregunta. De antemano agradecemos tu participacion.

Nivel de satisfaccion
A.1. Fiabilidad completa | Insatisf | Regular | Satisfec | complet
mente echo ho amente
insatisfec satisfech
ho 0
A.1.1. ;Piensa Usted Que se
cumplieron con los 1 2 3 4 5
cronogramas establecidos?
A.l.2. (;Plen'sa Usted que el sistema de 1 5 3 4 5
matricula es eficiente?
completa En Regular De complet
. r
A.2. Capacidad de respuesta mente | desacue acuerdo | amente
desacuer rdo de
do acuerdo
A.2.1. ;Piensa Usted Que el sistema 1 2 3 4 5
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de matricula es eficaz?

A.2.2. ;Piensa Usted que los pagos

realizados en el banco o agente 1 2 3 4 5
se deberian actualizar en linea?
completa En Regular De complet
. ment acuerdo | amen
A3. Seguridad ente | desacue amente
desacuer rdo de
do acuerdo
A.3.1. ;Piensa Usted Que el sistema
. : 1 2 3 4 5
de matricula es confiable?
completa En Regular De complet
A4, Empatia mente | desacue acuerdo | amente
desacuer rdo de
do acuerdo
A.4.1. ;Cree Usted que el sistema
deberia tener una lista de
pregu_ntas frecuentes para 1 5 3 4 5
despejar sus dudas frente a los
diferentes problemas que
pueda encontrar en el sistema?
A.4.2. ;Piensa Usted que el sistema
deberia contar con una guia o 1 2 3 4 5
un manual de usuario?
completa | Insatisf | Regular | Satisfec | complet
. mente echo ho amente
AS. Tangible insatisfec satisfech
ho 0
A.5.1. ;Cual es el grado de
satisfaccion cuando fue 1 2 3 4 5

atendido en el Departamento
de Admision y Registro
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Académico?

A.5.2. ;Cual es el grado de
satisfaccion cuando fue
atendido en el Centro de
Atencion al Cliente?
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APENDICE ° 2

FICHA DE EVALUACION GLOBAL DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Apreciado docente - investigador:

Por favor responda si el instrumento de investigacion, el cual esta usted evaluando como juez validador, cumple con los siguientes
requisitos abajo descritos. De responder de manera negativa a algunos de ellos, especifique en comentario el porqué.

CRITERIOS Sl NO COMENTARIO

1. Si el instrumento contribuye a lograr el X
objetivo de la investigacion.

2. Si las instrucciones son faciles de seguir X

3. Si el instrumento estd organizado en forma X
l6gica.

4. Si el lenguaje utilizado es apropiado para el X
publico al que va dirigido.

5. Si existe coherencia entre las variables, X
indicadores e items.

6. Si las alternativas de respuestas son las X
apropiadas.

7. Si las puntuaciones asignadas a las respuestas X
son las adecuadas.

8. (*) Si considera que los item son suficientes X
para medir el indicador.

9. (*) Si considera que los indicadores son X
suficientes para medir la variable a
investigar.

10. (*) Si considera que los items son suficientes X
para medir la variable.




(*) Se responderan en funcion a como esté conformado el instrumento de investigacion.

FICHA DE EVALUACION POR INDICADORES E ITEMS

Estimado docente - investigador:

Indique si cada uno de los items que conforman el instrumento cumple con los criterios sefialados. Para aquellos que no, especifique
en comentarios el por qué.

CRITERIOS COMENTAR
10
Esta Mide la Esta Esta Mide el
VARIAB bien variable | expresado | redactado | indicado
LE INDICADOR ITEM redactad de en para el r
0 estudio | conducta | publicoal | (variabl
observabl gue se e) que
e dirige dice
medir
X1.1. Grado de|A.1.1. ¢Piensa Usted Que se X X X X X
satisfaccion con el cumplieron  con  los
cronogramas
cumplimiento  de i
Propuesta p establecidos?
de cronogramas A.1.2. ;Piensa Usted que el
optlmlzac establecidos. sistema de matricula es
ion del eficiente?
proceso _
de A.2.1. ;Piensa Usted Que el X X X X X
matricula sistema de matricula es
utilizando eficaz?
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Lean

X2.1. Grado de
satisfaccion de la
eficacia del sistema

de matricula.

A.2.2. ;Piensa Usted que los
pagos realizados en el
banco o0 agente se
deberian actualizar en
linea?

X3.1. Grado de
confianza de los
estudiantes.

A.3.1. ;Piensa Usted Que el
sistema de matricula es
confiable?

X4.1. Grado de
satisfaccion del
soporte  brindado
frente a los
diferentes

problemas.

A.4.1l. ;Cree Usted que el
sistema deberia tener
una lista de preguntas
frecuentes para
despejar sus dudas
frente a los diferentes
problemas que pueda
encontrar en el
sistema?

A.4.2. iPiensa Usted que el
sistema deberia contar
con una guia un manual
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de usuario?

X5.1. Grado de|A5.1. (Cudl es el grado de X X X X X
satisfaccion  del satisfaccion cuando fue
atendido en el
soporte brindado en Departamento de
el departamento de Admision y Registro
. Académico?
Admision y
Registro
Académico

A5.2. ;Cuél es el grado de
satisfaccion cuando fue
atendido en el Atencion
al Cliente?
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APENDICE N° 3

o Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo
UPACU

ESCUELA DE POSGRADO

El Lean para la Optimizacion del Proceso de Matricula de la Universidad Privada
Antonio Guillermo Urrelo

FOCUS GROUP

Se desea conocer la opinidn e impresion de los estudiantes acerca del proceso de matricula de

la UPAGU.
1. Segmento a investigar:

Estudiantes de las diferentes carreras de la universidad que estén cursando del segundo ciclo al

décimo segundo ciclo.
2. Muestra:

El focus group seré realizado a un grupo de diez estudiantes, los cuales fueron seleccionados

de manera aleatoria y se estructurd de la siguiente manera:

Carrera Total

3. Guia del moderador:

A. Presentacion:

a. Presentacion de los Moderadores.



b. Motivo de la reunion. Se explicara el porqué de la reunion.

c. Presentacion de los Integrantes.

d. Tiempo estimado de duracion: 1 hora

Explicacion introductoria:

a. Se grabara la entrevista, porque quiero concentrarme en lo que ustedes van a
decir, siéntanse cémodos, y eso ayudara a obtener buenas respuestas de

ustedes.

b. Explicar que no hay respuestas correcta, sélo opiniones. Usted representa a

muchas personas que piensan igual.

c. Por favor que hable una sola persona a la vez si desea participar levante la

mano para indicar que quiere hablar.

d. Si usted tiene una opinion diferente a las deméas personas del grupo, es

importante que nos la haga saber.

e. Responder dudas.

Romper el Hielo

Para romper el hielo se les hizo preguntas como en qué trabajo quisieran

trabajar, como les gusta que los llamen, su pasatiempo.

Preguntas generales o de apertura:

a. ¢Cuantas veces han utilizado el sistema de matricula?
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b. ¢Como fue su Gltima experiencia en el ultimo proceso de matricula 2015

1n?

c. ¢Desde donde realiz6 el proceso?

Preguntas de transicion:

o

¢Cuanto tiempo te tomé realizar el Gltimo proceso de matricula?

b. ¢Contaste con la informacion oportuna acerca del proceso?

o

¢Se cumplié correctamente con el cronograma establecido?

o

¢ Tuviste algun problema al momento de la matricula?

Preguntas especificas:

a. Si la respuesta fue si a la pregunta anterior mencione ¢qué tipo de problemas

obtuvo y como los solucion6?

b. ¢El sistema presentd errores? ;Qué tipo de errores?

c. ¢Piensa usted que el sistema es amigable y agil?

d. ¢Tuvo Usted problemas con los limites de cupos y horarios?

Preguntas de cierre:

a. ¢Qué sugerencias constructivas Usted daria para que el proceso de matricula

mejore?
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b. ¢Cree Usted que el sistema deberia tener una lista de preguntas frecuentes
que ayuden al usuario a tener mayor informacion acerca de las acciones a los

posibles problemas que puede presentar el sistema?

c. ¢Cree Usted gque es un problema que los pagos realizados en el banco tenga

que esperar 24 horas para actualizarse en el sistema?

d. Atributos o caracteristicas que mas valoran en el proceso de matricula.

Agradecimiento

Se les agradecio a los estudiantes por su participacion y por la calidad de
respuestas que se obtuvo en las preguntas. Al final a cada estudiante se les

obsequiara un jugo y un sanduche.
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ANEXOS

Matriz de consistencia

Definicion del Objetivos Variable Dimensiones e Muestra Procedimiento Instrumentos
problema Indicadores
¢Cuales son las Objetivo General Propuesta de X: Diagnostico Para el Unidad de analisis Encuesta
principales . optimizacion  (Satisfaccion del ~ desarrollo de la Universidad  Privada
L Identificar las . . S Antonio Guillermo
deficiencias rincinales del proceso de  cliente) investigacion se ) _
que presentael foirt e matricula X1: Fiabilidag 112 considerado e SMEUREEME
proceso de g utilizando ' como estudio de 105 estudiantes evisia
. proceso de matricula pertenecientes al
matriculay o Lean X11. Grado de caso a la
, t de la Universidad _ _ Facultad q Programa por
que propuesta . - 4a Antonio satisfaccion con el racultad € Competencias
de Ingenieria Adquiridas (PCA). Andlisis

optimizacién
del proceso se
puede
formular
usando la
herramienta
lean para la
Universidad
Privada
Antonio
Guillermo
Urrelo?

Guillermo Urrelo,
Cajamarca 2015-2016
para elaborar una
propuesta de
optimizacion usando
la herramienta lean.

Objetivos Especificos

A. Diagnosticar el
actual proceso de
matricula de la
Universidad
Privada Antonio

cumplimiento de
cronogramas

establecidos.

X1.2. Numero de
incidentes registrados
por  motivo  de
problemas de
matricula.

X1.3. Grado de

satisfaccion de la

eficiencia del sistema

Informatica y de
Sistemas; y se
opté por una
muestra por
conveniencia.

Tipo de investigacion

Aplicada y consiste en
un estudio de caso, ya
que se analiza y
observa una unidad
especifica de un
universo, como es el
proceso de matricula
en la  Universidad
Privada Antonio
Guillermo Urrelo.

La investigacion es
exploratoria, al

documentario /
analisis de
reportes,

informes

Focus Group
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Guillermo Urrelo.

. Formular la
propuesta de Lean
para el proceso de
matricula de la
Universidad
Privada Antonio
Guillermo Urrelo.

de matricula.

X2 : Capacidad de
respuesta

X2.1. Grado de
satisfaccion de la
eficacia del sistema

de matricula.

X2.2. Numero de
quejas registradas
por motivo de cupos.

X3 : Seguridad

X3.1. Grado de
confianza de los
estudiantes.

X3.2. Numero de
quejas registradas
por  motivo  de
cambio de
matriculas.

X4 : Empatia
X4.1. Grado de

satisfaccion del

identificar las
principales deficiencias
que generan la

problematica del objeto
de estudio; también
serd  descriptiva de
caracter propositivo.

Disefio de
investigacion

No experimental,
puesto que no se
manipulo ninguna

variable, sino que se
observo el fendmeno
tal y como se da en su
natural contexto para
posteriormente
analizarlo.

Espacio temporal

Transversal por motivo
que el andlisis sera en
los periodos 2015-2 y
2016-1.

Método inductivo-
deductivo
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soporte brindado
frente a los diferentes

problemas.

X5 : Tangibles

X5.1. Grado de
satisfaccion del
soporte brindado en
el departamento de
Admision y Registro
Académico

Y : Propuesta

Y1: Agregar Valor

Fuente: Elaborado por los autores, Enero 2016
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