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RESUMEN

En el Colegio de Bachillerato de Escolaridad Inconclusa Particular Israel —
CEIPI, en su area administrativa carece de procesos establecidos para su
funcionamiento en tareas de apoyo como son: matriculacion, colecturia y
secretaria. Por lo tanto el estudio que se ha realizado bajo parametros, tienen
por objetivo la implantacion de la metodologia gestion por procesos en estas
tres areas problema, se ha realizado una observacion primaria evidenciando
las falencias de procedimientos, déficit de equipamiento y la insatisfaccion del
cliente externo. Se aliment6é una base de datos con encuestas y otros sistemas
de recoleccion de datos los cuales fueron llevados a procesarse bajo distintas
herramientas obteniéndose resultados que al ser implantados podran mejorar
los procesos ahora utilizados. Gestidbn por procesos cumple un papel
preponderante en la facilitacion de tareas, optimizacion de tiempo utilizado,
eliminacion de las mudas (desperdicios), el uso racional de elementos,

materiales, insumos y tecnologia.

Estamos seguros que el trabajo realizado en este proyecto cumplird con los
objetivos propuestos mejorando la productividad, efectividad y calidad de los
procesos de apoyo que se realizan en el CIEPI.
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ABSTRACT

In the Baccalaureate College Private Schooling for drop out persons lIsrael -
CEIPI, in it is administrative processes established lacks for operation in

support tasks such as: registration, collection center and secretary.

Therefore, the study has been conducted under the parameters at the
implementation of the methodology process management in these three
problem areas, there has been a primary observation demonstrating the
shortcomings of procedures, lack of equipment and dissatisfaction external
customer. A database with surveys and other data collection systems which
were taken to be processed under different tools to obtain results that can be
implemented to improve the processes now used. Process management plays
a key role in facilitating tasks, optimization of time used, eliminating silent

(waste), the rational use of elements, materials, supplies and technology.

We are confident that the work done in this project will meet the objectives
improving productivity, effectiveness and quality of support processes that take
place in the CIEPI.
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1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

Las instituciones de formacion académica de nivel secundario se basan en
pilares fundamentales como la docencia, vinculacion e investigacion. El
Ministerio de Educacion expidié la Ley Organica de Educacion Intercultural,
(LOEI); la cual fue expedida en el Segundo Suplemento del Registro Oficial 417
del 31 de marzo del 2011; en donde se estipula: “con el propésito de garantizar
el funcionamiento dinamico, incluyente, eficaz y eficiente del sistema educativo,
que conlleve la prestacion de un servicio de excelencia. Ademas, promueve la
calidad académica y que cumpla con los estandares de calidad educativa
definidos por el nivel central de la autoridad educativa central”, por lo tanto, las
instituciones estan obligadas a cumplir con requerimientos del érgano rector y
satisfacer las necesidades de los clientes, en este caso los estudiantes.
(Ministerio de Educacion, s.f.)

Sin embargo, muchas Instituciones de formacién académica, como es el caso
de escuelas, colegios, universidades e institutos, han puesto todo su esfuerzo
en gestionar los procesos de docencia, dejando a un lado los procesos de
apoyo como son: matriculacion, colecturia, secretaria académica, otros. Es
importante tomar en cuenta que los procesos de apoyo son un pilar
fundamental de toda organizacion, especialmente en las instituciones de
formacién académica, debido a que estos procesos ayudan a gestionar el
sistema administrativo institucional e impulsan al cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

En base al Reglamento de Ley Organica de Educacion Intercultural, Capitulo I,
De los Niveles e Gestion del Sistema Nacional de Educacion, alega que: “cada
nivel distrital intercultural y bilingle es el encargado de asegurar la cobertura y
la calidad de los servicios educativos”, por lo tanto la gestion de las
instituciones educativas deben contar con una planificacion, una politica

administrativa, con objetivos y principios, es decir si el departamento



administrativo debe poseer todos estos elementos, la organizacion tiene
marcado un rumbo definido por consecuencia se dice que su sistema de
gestiébn administrativa es muy eficiente y cumple con las necesidades de los
clientes, dando un servicio de calidad y garantice la permanencia productiva de

la organizacion. (Ministerio de Educacion, s.f.)

Por lo tanto, este trabajo de titulacion servird de guia para que la institucion
educativa pueda dar la importancia a los procesos de apoyo, de tal forma que
se cumpla con la normativa del Ministerio de Educacion y con la Gestion de

Calidad que esta institucion esta emprendiendo.

1.2 Descripcion de la Empresa

El "Colegio de Bachillerato en Escolaridad Inconclusa Particular ISRAEL-
CEIPI" se cre6 en el afio 2005, con el objetivo de formar bachilleres lideres con
experiencia académica, altos valores éticos, y comprometidos con la

comunidad.

Oferta educativa

La Institucion actualmente tiene una oferta educativa en la modalidad a
distancia y semipresencial los dias sabados; cuenta con ciclo béasico y
bachillerato técnico basandose en la necesidad de sus estudiantes ofertando

dos especialidades: aplicaciones informéaticas y contabilidad.

La metodologia de estudios a distancia y semipresencial, estd dedicada a
personas adultas que por distintas razones; sociales, econémicas, personales y
de tiempo; que no han logrado culminar los estudios de ciclo béasico y
bachillerato.

A continuacién, se muestra la tasa de Colegios en relacion a su modalidad de

estudios.
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Figura 1. Porcentaje de Colegios segun su modalidad de estudio

Existe un total de 49 instituciones educativas en el valle de Tumbaco, de las
cuales 41 que representan el 87% tienen modalidad presencial y 8 instituciones
que representan el 13% prestan el servicio de educacion en modalidad

semipresencial en la localidad de Puembo.

CUADRO COMPARATIVO DE COSTOS DE EDUCACION EN EL SECTOR PUEMBO
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Figura 2. Cuadro de comparativo de costos de educacion en el sector de Puembo.

De acuerdo a regulaciones legales vigentes en cuanto a costos, el Ministerio de
Educacion emitio el Acuerdo 2015-000094-A en el cual determina el cobro de
$34,50 ddblares americanos; por concepto de matricula y $45,00 dolares
americanos por concepto de pension. Sin embargo, la administracion del CEIPI

ha decidido reducir los costos de la matricula a $28,50 dolares americanos y



manteniendo el costo de la pension mensual con el propdsito de atraer
estudiantes y ser mas competitivos en el medio educativo. En comparacion a
otras instituciones educativas como por ejemplo el Colegio a Distancia P.E.F, el
CEIPI cuenta con una infraestructura adecuada y con servicios completos
como: plataforma virtual, canchas deportivas, piscinas, laboratorios, cafeteria y

areas verdes.

En el periodo educativo 2015-2016 el CEIPI cuenta con 12 docentes, 4
administrativos y 215 estudiantes. En cuanto a la planta docente el CEIPI ha
contratado 2 licenciados, 7 ingenieros, 2 magisteres, 2 masters y 3

universitarios. A continuacion, se presenta el grafico de la Planta Docente.

Universitarios
8%

Figura 3. Cuadro de Nivel de Formacion de docentes del CEIPI
Adaptado de: Colegio de Bachillerato de Escolaridad Inconclusa Particular Israel (CEIPI), s.f.
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Figura 4. Cuadro de Nivel de Formacién del Personal Administrativo del CEIPI
Adaptado de: Colegio de Bachillerato de Escolaridad Inconclusa Particular Israel (CEIPI), s.f.

Dentro del plan estratégico del CEIPI, existe un proyecto el cual pretende dar
educaciéon de forma virtual a guardias de seguridad que no han culminado el
ciclo basico el cual se encuentra basado en Acuerdo Ministerial 5498 propuesto
por el Ministerio del Interior, que sefala: “las personas que presten sus
servicios en las compafias de seguridad privada como guardias o
investigadores privados deberan cumplir con varios requisitos, entre ellos los
guardias deberan haber aprobado un pensum de estudios y posterior obtencién
del certificado de promocién del ciclo basico y la capacitacion en vigilancia y
seguridad privada, para posteriormente ser acreditados por el Ministerio del
interior. Los guardias que no cumplan con el pensum de estudio tendra un
tiempo limite de 3 afnos para poder presentar cualquier requisito faltante”, por lo
tanto se realiz6 una alianza estratégica con la empresa CESEG, con el objetivo
de que el personal (guardias de seguridad) culmine con sus estudios de

bachillerato. (Ministeriolnterior, s.f.)

El objetivo estratégico del CEIPI es aumentar el nUmero de estudiantes por lo
menos en un 45%. Es por esto que brindar un servicio de calidad a través de
los procesos administrativos, aumentara el nivel de satisfaccion del cliente; este
estudio permitira mejorar el servicio de los procesos de apoyo a través de la

aplicacion de metodologias de Gestion por Procesos.



En cuanto a infraestructura del CEIPI cuenta con un area total de 25018 metros

cuadrados, divididos de la siguiente manera:

Tabla 1 Distribucién del area total de la Institucion

Area m2
Area de canchas 1966
Area de construcciones 2088
Area via interna 424
Area util 20539

El layout del CEIPI se puede visualizar en el Anexo 1.

En cuanto a tecnologia el CEIPI cuenta con una plataforma virtual gratuita lo
que garantiza que el estudiante complemente las horas de educacion,

cumpliendo con las leyes del Ministerio de Educacion.

Para que el CEIPI pueda alcanzar la competitividad, productividad y el aumento
del nivel de satisfaccion del cliente externo el presente trabajo promovera la
implantacion de una estructuracion de procesos, estableciendo responsables,

interacciones, trabajo en equipo y optimizacién de recursos.

1.3 Alcance

El trabajo de titulacion va desde el analisis de los procesos de apoyo, hasta el

disefio del plan de mejora.

1.4 Justificacion

El Colegio de Escolaridad Inconclusa Particular Israel - CEIPI carece de una
estructura de procesos y normalizacion de actividades tanto en el campo
administrativo como operativo, por lo que sus directivos estan empefiados en la

estandarizacion de sus procesos.



La mayor parte de sus actividades son realizadas por personal medianamente
capacitado, basandose su actividad en experiencias pasadas y conocimientos
empiricos, sumandose a esto la falta de tecnologia de punta y de organizacion

en los distintos niveles jerarquicos.

En lo administrativo no existe un control especifico del alumno con archivos
para cada seccion y paralelos, por ser un establecimiento que solo tiene su
actividad los dias sdbados la nébmina de los estudiantes no son fidedignas, por

lo tanto existe fallan al emitir certificados, hojas de matricula y facturas.

Se observa falencias en la colecturia al momento de realizar el proceso de
cobro de matriculas como de pensiones, lo que redunda el momento de la

facturacion y posteriormente en el aspecto contable.

En el periodo normal de matriculacion es muy poca la acogida de los alumnos
para este proceso dejandolo para el primer sdbado de inicio de clases, con el
siguiente hacinamiento y pérdida de tiempo y de instruccion, lo que hace que
los estudiantes los siguientes tres sabados continlen con la misma diligencia;
finalmente se esta perdiendo cuatro dias de formacién por falta de prontitud y

ligereza en el proceso.

Actualmente en el periodo 2015-2016 esta institucion educativa , no existen
procesos estandarizados en sus diferentes actividades de apoyo, por lo tanto
Nno se conocen a ciencia cierta cuales son los tiempos reales que deberian
ocupar los operadores en sus actividades , no sabemos si estas actividades las
realizan de la mejor forma y si contamos con tiempos muertos , lo que podria
ser utilizado en otras labores y o en mejorar la calidad de atencion con la

menor utilizacidn de recursos tanto materiales como humanos.

Por lo tanto se hace imprescindible la instauracion de gestion de procesos para
corregir todas las falencias de funcionamiento en areas algidas como son las
de apoyo. El motivo de este estudio sera de inmensa utilidad para esta

institucion educativa para poder mejorar su imagen, su performans y lo



principal la satisfaccion del cliente externo al ser atendido. Por otro lado el
ingreso de informacion fidedigna, ordenada y en el menor tiempo eliminara

desperdicios y optimizara recursos.

1.40bjetivos
1.4.1 Objetivo General
Optimizar los procesos de apoyo (matriculacion, colecturia y secretaria), del
Colegio en Bachillerato en Escolaridad Inconclusa Particular “Israel” para
mejorar la calidad de servicio a los estudiantes
1.4.2 Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual de los procesos de apoyo.

e Disefiar un plan para la optimizacion de los procesos de apoyo.

e Evaluacion del costo/beneficio del proyecto.



2. MARCO REFERENCIAL

La productividad es uno de los conceptos principales en lo que concierne a
procesos econOmicos, pues este es el punto central de crecimiento en
cualquier ambito. Esta particularidad se encuentra ligada a variables que

frecuentemente se confunden, eficiencia y efectividad.

Por lo tanto tomamos en cuenta que efectividad es el grado en que se alcanzan
los objetivos y eficiencia es la relacion entre la produccion real lograda y la
produccion estandar anhelada, por lo tanto la productividad es una composicion
de los dos conocimientos, donde la efectividad esta directamente relacionada

con el desempeifio y la eficiencia con la que se utilizan los recursos del medio.

2.1. Productividad en las Empresas de Servicio

La productividad es la cualidad empresarial que manifiesta de qué manera, se
estdn manejando los recursos en un marco econdmico de bienes y servicios,
donde se demuestra la relacion entre el resultado de un movimiento productivo

y los medios que han sido necesarios para lograr dicha produccion.

Periodos previos nos indican que la productividad dependia de dos factores
esenciales, trabajo y capital, sin embargo en la actualidad se conoce que existe
un gran niumero de componentes que afectan su comportamiento y conceptos
avanzados que nos afectan en el momento de medir nuestra productividad
como son: outputs, lo que se denomina como salida de (servicios prestados) y
los inputs que se nombra a las entradas (en la forma de recursos humanos,

fisicos y capital)
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Para medir la productividad, como indicador, se utiliza la siguiente formula.

Servicios prestados

Productividad = (Ecuaciones 1)

Recursos invertidos

OUTPUTS < INPUTS
OUTPUTS - INPUTS

Figura 5. Formas de Mejorar la Productividad

De donde concluimos que la productividad podria mejorarse de dos formas,
utilizar menos inputs y obtener los mismos outputs o con los mismos inputs

obtener mas outputs. Ver figura 5.

Técnicamente los dos tipos de mediciones mas comunmente utilizados son:

e Productividad laboral .- Mide el input en términos de horas trabajadas y
laboradas

e Factor total de productividad.- No solo incluye el input de la fuerza
laboral sino también todo o parte de la planta fisica, equipos, energia y

materiales.

Existe un axioma en el proceso productivo: que determina la alta productividad
con optimizacién de recursos (en conjunto) Si se los administra, se los
combina y se los aplica de manera eficiente se lograra que puedan reducir
desperdicios, y como resultado ahorro y ganancia econémica, lo que a su vez
aumentara la rentabilidad de la empresa, demostrando que la eficiencia del

proceso redunda en mayor productividad.

El aumento de la productividad esta en la relacién directamente proporcional en

el desarrollo de una estrategia fundamental para todo tipo de empresa o
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entidad de servicios, pues esto permite obtener ingresos, crecimiento y
posicionamiento, donde es imprescindible medir y monitorizar de forma
incesante la actividad laboral por medio de los indicadores de productividad

empresarial.

2.1.1 Factores de Productividad en Servicios

En la productividad de servicios en una empresa u organizacion, estan
referidos contextos internos y externos, factores esenciales que puedan
modificar la productividad. Uno de estos es el contexto externo donde existen
factores de menor preeminencia general, sobre los cuales las empresas no

tienen control y pueden estar en dos categorias:

e Leyes, reglamentaciones, situacion politica-social y econémica

e Entorno: competencia, usuarios, medio ambiente y sociedad

Paralelamente el contexto interno actia de manera controlada por la empresa,
estos se convierten en elementos estratégicos que se ejecutan bajo el indicio
de que el mejoramiento de la productividad realmente dependiente de la

integracion de los siguientes factores:

e Gestion administrativa .- Toma de decisiones centralizadas

e Mano de obra .- Estabilidad, capacitacion, remuneraciones, destrezas

e Materiales y suministros .- Energia, tecnologia, almacenamiento y
manejo de materiales

e Hardware y software .- Innovacién tecnoldgica

e Meétodos de trabajo .- Flujos de procesos, disefio del trabajo

e Capital .- Inversion, razon capital, trabajo utilizacién de la capacidad de
investigacion y desarrollo

e Cultura .- Etica del trabajo, valorar el tiempo disponible, trabajo en

equipo
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2.2 Satisfaccion del cliente

“Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, s.f.)

Conocer la opinion de los clientes es fundamental para toda organizacion o
empresa que pretenda ser exitosa, es el resultado que refiere el nivel de

conformidad de la persona cuando utiliza o recibe un servicio.

El valor percibido por el cliente tiene las siguientes caracteristicas a las cuales

debemos regirnos:

e Los establece el usuario mas no la empresa o entidad de servicios.

e Se basa en los criterios y comentarios que el usuario manifiesta con el
servicio.

e Se sustenta en la percepciéon independiente del usuario y no la realidad
contextual.

e Sufre el impacto de opiniones de libre entrega de personas ajenas a la
entidad.

e Depende del estado emocional variable del usuario

El mejor método para medir la satisfaccion del cliente sera utilizar la
metodologia cuantitativa (encuestas) que se pueden utilizar en muestras
mayores de poblacion ya que normalmente tienen un menor costo y los

resultados se los puede tratar de una manera sencilla estadisticamente.

Los beneficios de la satisfaccion al cliente son numerosas, cuando el cliente es
satisfecho, es fiel a la empresa u organizacion, suele volver a utilizar los
servicio de la misma y comunica sus experiencias positivas en el entorno que le

rodea.
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Es importante monitorizar y evaluar las expectativas del cliente de manera
periodica para que la empresa se encuentre actualizada en su oferta y

proporcione lo que el cliente busca.

Una excelente estrategia a desarrollar deriva que el usuario participe en un
ciento por ciento en el proceso de prestacion de servicios, por esto es
importante estar al tanto de los tipos de clientes a los cuales se les esta
ofreciendo el servicio, para poder realizar una retroalimentacion clara

mejorando los puntos de baja nocion .

e Cliente: Es el individuo de mayor importancia para una entidad de
servicios, la cual accede a contratar una actividad o producto por medio

de una retribucion.

e El servicio al cliente: Conjunto de actividades interrelacionadas con el
fin de que el cliente obtenga un producto o servicio en el tiempo y lugar
adecuado y se asegure el buen uso del mismo.

e Satisfaccion: Es el cumplimiento de los requisitos de las expectativas
creadas por el cliente u ofrecidas por el prestador del servicio para

obtener un resultado positivo.

2.2.1 Encuestas

Es el procedimiento realizado dentro de una investigacion descriptiva que
busca recopilar datos puntuales por medio de un cuestionario previamente
disefiado para el medio en el que se realizara, tomando en cuenta que debe
hacerse sin alterar ninguna caracteristica basica en el entorno, para asi recoger
informacion clara de los encuestados y posteriormente representarlas

visualmente de una manera grafica, tablas y demas.
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Esta actividad nos brindara opiniones de una poblacién determinada, integrada

por usuarios de servicios semejantes al que se pondra en gestion para conocer

sus ideas, anhelos, caracteristicas o hechos especificos.

Caracteristicas de una encuesta

Analizar periédicamente la recopilacion de datos de un programa en
ejecucion activa.

Conocer la opinion general del publico sobre un determinado servicio.
Definir previamente las peculiaridades sociales de la poblacion para
realizar las preguntas apropiadas dentro del contexto.

Dar alternativas de las cuales los individuos encuestados den una

opinidn concisa.

Tipo de encuesta

Papel:

Se utiliza este medio en encuestas que van a ser entregadas para su
resolucién en sitios remotos o alejados, donde no cuentan con redes de
comunicacién avanzadas, como facilidades para conexién a Internet
para un registro fisico de resultados y su posterior procesamiento. Al ser
el papel el recurso con menor rechazo ante la actividad mencionada,
sigue siendo la mas utilizada a pesar de los progresos tecnoldgicos por
su bajo costo, versatilidad e interaccién directa del encuestado con las

preguntas respectivas.

2.2.2 Objetivo de las Encuestas

El objetivo principal de la encuesta es brindar una informacion confiable y util

para que las organizaciones y empresas puedan:

Conocer el grado de satisfaccion del cliente

Entender sus necesidades
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e Obtener la informacién necesaria para poder mantener satisfechos a los
clientes

e Entender las expectativas de los clientes, saber si recomendarian el
servicio

e Tratar de obtener informacion descriptiva de los clientes la que debe ser

especifica para el servicio que se oferta.

2.2.3 Muestra de la poblacion

Para comprender con mayor claridad la estadistica hay que tomar en cuenta
los conceptos de poblacién y muestra, con eso lograr mejor percepcion de los
datos arrojados posteriormente.

POBLACION.- se define como el conjunto de individuos que se caracterizan
por poseer factores similares dentro de un determinado sector, ambiente o

actividad.

MUESTRA.- es un subconjunto resultante de un calculo previo de la poblacién
que serd encuestada para la toma de datos.

Realizar muestreo es totalmente necesario para el investigador de puesto que
es imposible hacer la encuesta con la totalidad de la poblacion, pero hay que
tomar encuesta que este subconjunto sea lo suficientemente representativo

para que se pueda generalizar los datos.

El porcentaje de precision que desee el investigador es crucial en el momento
de considerar el tamafio de la muestra, entre mas grande sea esta, la

posibilidad de que los resultados sean mas claros sera mas amplia.

El tipo de muestra que se ocupara para saber el nivel de satisfaccién de los
usuarios del CEIPI sera la aleatoria, la cual se explica a continuacién como se

produce su ejecucion.
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e Aleatoria.-cuando se selecciona al azar y cada miembro tiene igual
oportunidad de ser incluido.

Para calcular el tamafio de la muestra suele utilizarse la siguiente férmula:

[ N;'ﬂz' __ (Ecuacion 2)
N—-1lles+o<Z°

n:

Dénde:
n = el tamano de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

9 ~Desviacion estandar de la poblacién que, generalmente cuando no se tiene
su valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, Si
no se tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96
(como mas usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que
queda a criterio del investigador.

e= Limite aceptable de error muestra que, generalmente cuando no se tiene su
valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor

gue queda a criterio del encuestador. (RepositoryUniminuto, s.f.)

2.3 Andlisis de desempefio de los procesos

La Evaluacion del Desempefio es un proceso técnico que tiene como objetivo
final el poder hacer una apreciacién cuantitativa, para estar al tanto del grado
de eficacia con que los servidos de la organizacion realizan las actividades,
objetivos y responsabilidades laborales en sus respectivos puestos de trabajo.
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Este medio entrega un alto indice de utilitario para:

e Aprobar y redisefiar las actividades de la empresa (capacitacion).
e Entregar informacion detallada de como realizar un avance laboral a los

empleados que anhelen mejorar su estado laboral a futuro.

2.3.1 Matriz de ponderacion

Es una herramienta esencial que se emplea para apreciar diferentes
alternativas que se determinan con relacion a criterios de opinion relevantes y
asi adoptar una decision, prevalecer y sanear dificultades, oportunidades de
mejora y visualizacion de proyectos; de manera general desea fundar
prioridades entre un conjunto de componentes para de esta formar facilitarlas

opciones en la toma de decisiones.

Los criterios deben establecerse a base de los objetivos a los que se desea
llegar.

MATRIZ DE PRIORIOZACION

CRITERIOS

N Cod ACTVIDAD Total
' CRITERIO CRITERIO CRITERIO

CRITERIOS
MUY ALTO
ALTO
BAJO
MUY BAJD

= | | |

Figura 6. Formato de Matriz de Priorizacion

En la figura 7 se puede observar el formato de la Matriz de Priorizacion.
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2.3.2 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto, es una herramienta visual que se emplea en el
momento de determinar el efecto, influencia o impacto que poseen

determinados elementos al respecto del tema tratado.

Por medio de un gréfico de barras que se relaciona con una curva gradual
positiva y manifiesta en forma descendente el grado de importancia de los

diferentes factores que pueden alterar el resultado de un proceso.

La grafica, nos permite visualizar de una manera clara las actividades triviales
las cuales se encuentran al lado derecho y las vitales o criticas en la parte

izquierda como se demuestra en el siguiente grafico.

VITALES O CRITICAS TRIVIALES

| | r 120,00

/ 100,0000,00

T 80,00

r 60,00
‘ - 40,00

16 14 14 14 14 14 12 - 20,00

. . . . 8 6 6
L 0,00

ACTIVIDADES DE CADA PROCESO DE APOYO

Figura 7. Formato del Diagrama de Pareto

Este diagrama demuestra las actividades necesarias en contrapunto con las
menos importantes o triviales, pudiendo determinarse, un orden de prioridades
lo que facilita la toma de decisiones y visualizando errores para resolverlos y o

evitarlos.
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2.3.3 Diagrama de Ishikawa

Es una representacién esquematica, logica y facil de visualizar en el cual el
problema a analizar se representa con una linea horizontal, en un sentido a la
cual confluyen todas las variables positivas y negativas que puedan influir en el
resultado, asemeja a una espina de pescado donde se representa la causa y el
efecto de un problema. Es muy utilizada para el analisis de problemas y sus

soluciones.

MEDIO AMBIENTE METODO MEDICION

PROBLEMA

MANO DE OBRA MATERIALES Y
HERRAMIENTAS

Figura 8. Formato del Diagrama de Ishikawa

En la figura 8 se puede observar el Diagrama de Ishikawa, en el las causas
estdn combinadas con el método de las 5M (Sistema de Analisis Estructurado
qgue se fija en cinco pilares fundamentales alrededor de los cuales giran las

posibles causas de un problema), los cuales son:

e Materiales y Herramientas.- Recursos que intervienen en el proceso, asi
como su funcionamiento de principio a fin.

e Método .- Forma en la que se realice una actividad

e Mano de Obra.- El personal puede ser origen de un fallo

e Medio Ambiente.- Son las condiciones ambientales del puesto de
trabajo

e Medicion.- Indicadores de los procesos
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2.3.4 Andlisis de valor agregado

Es una metodologia que permite disefiar y redisefiar un servicio, evaluar con
eficiencia un proceso este con el fin de agregarle un valor al cliente interno o
externo suministrando un servicio desde un punto de vista de valor que cada
etapa agrega al servicio, logrando minimizar el desperdicio ocasionado por

actividades innecesarias.

Con esta metodologia se puede conseguir una reduccién de costos y una
mejora de calidad del servicio, reduccion de tiempos y un funcionamiento

optimo.

SELECCION DE PROCESOS CRITICOS
EVALUACION DEL VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS CRITICOS

ACCIONES ACCIONES

Actividad VAR VA VAE | CORRECTIVAS | PREVENTIVAS

Figura 9. Formato del Analisis de Valor Agregado

Para la evaluacion de del valor agregado se utilizaran; Valor agregado real
(VAR), sin valor agregado (SVA) y valor agregado para la empresa (VAE). Ver
figura 9

2.4 Gestién por Procesos

En una empresa o institucion de servicios el objetivo final es brindar al cliente
externo la satisfaccion de sus necesidades, para lo cual requiere de la
coordinacién y efectividad de sus distintos estamentos tanto administrativos
como operativos. La gestion de proceso es la herramienta que coordina, define

actividades elimina errores, y optimiza recursos, responsabilizando de su
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cumplimiento y eficacia a una cabeza y sus respectivos colaboradores en cada

area de apoyo.

2.4.1 Proceso

Un proceso se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas
que interactian entre si las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”. (ISO, 9000:2005)

Implican la participacion de un numero de personas y recursos materiales

coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado.

2.4.2 Objetivos de la Gestion por Procesos

Los objetivos de la gestion por procesos es la de aumentar los resultados de la
empresa u organizacion, tratando de conseguir niveles superiores de
satisfaccion de sus clientes, ademas de aumentar su productividad, a través
de:

o Establecer responsables en cada proceso.

e Reduccion de los costos interno innecesarios (actividades sin valor
agregado)

e Optimizacion de los recursos.

e Mejora de la calidad de los servicios

Es evidente que al desechar los pseudo procesos con los que cuenta hoy por
hoy la institucion e implantar la gestion materia de este estudio los objetivos
antes mencionados son muy factibles de alcanzar, como una meta inicial, la
cual iniciara un ciclo de mejora en lo que concierne a los proceso de apoyo
como son matriculacion, colecturia y secretaria, datos que facilitaran el
entendimiento de las labores y su organizacion. Con esta implantacion de
procesos los objetivos a futuro podran ser modificados y retroalimentados

luego de su aplicacién mejorando a futuro evitando desperdicios y errores.
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2.4.3 Mapa de procesos

Cada organizacion o empresa debe identificar las actividades que realiza, el
orden y secuencia de todas las actividades o grupo de actividades se llama
mapa de procesos, esto sirve para tener una idea clara de las actividades que
van aportar un valor al servicio que se va a recibir el cliente, en este deberan

participar los empleados involucrado en los diferentes procesos.

El Mapa de Procesos identifica los macro procesos de la organizacion
representados graficamente e integrando todos los procesos de la

organizacion.

Para la elaboracion de un Mapa de Procesos se debe identificar claramente los
tipos de procesos que intervienen, y diferenciarlos segun su clasificacion, sean

Gobernantes o Estratégicos, de Valor, o de Apoyo. (Medina, 2005, pag. 169)

PROCESOS ESTRATEGICO

]

||

PROCESOS DE APOYO

Figura 10. Mapa de Procesos
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Existen tres macro procesos, lo cuales son:

e Procesos Gobernantes o Estratégicos
e Procesos de Valor u Operacionales

e Procesos de Apoyo o Soporte

2.3.3.1 Gobernantes o Estratégicos

Este proceso es el que suministra las pautas para que las operaciones se
realicen con efectividad. El Colegio de Bachillerato de Escolaridad Inconclusa
Particular Israel, cuenta con una Planificacién Estratégica y Presupuestaria,
por lo que la institucién revisa anualmente las metas y también verifica el
balance financiero, con el fin de ver el estado de utilidades o ganancias; para

posteriormente proponer acciones para la planificacion del nuevo afio escolar.

2.3.3.2 De Valor u Operacionales

El proceso de valor u operacional es el que nos permite generar el servicio que
se va a entregar al cliente externo, por lo que su incidencia es directa con el

nivel de satisfaccion del cliente final.

2.3.3.3 De Apoyo o Soporte

Los procesos generadores de produccion, tienen niveles de jerarquia sin que
con esto carezcan de importancia, para llegar a un objetivo final es necesario
contar con catalizadores de aristas que luego al complementarse forman el
gran mapa de procesos. Los sistemas de apoyo tienen gran importancia ya que
son mecanismos de labor diaria y rutinaria, que en base de ellos toda la
informacion e ingresos a la base datos deben ser fidedignos de lo contrario
iniciariamos con errores los cuales distorsionaran los resultados de los

procesos de mayor jerarquia como son los de valor y gobernantes.



24

2.4.4 Caracterizacion de los Procesos

2.4.4.1 Metodologia SIPOC

Esta metodologia recibe su nombre por las siglas en inglés Supplier-Input-
Process-Output-Customer, que quieren decir Proveedor-Entradas-Proceso-

Salidas-Clientes.

La entrega de un producto terminado o de un servicio se inicia con la idea
primaria de del prestador y finaliza con la satisfaccion del cliente. Este proceso
tiene varios eslabones que necesariamente tienen que estar concatenados
unos con otros pero al mismo tiempo deben ser completamente diferentes y
realizar una labor especifica. La efectividad de este proceso se basa en la
determinacién de los limites que cada uno de estos eslabones deber tener,
para que el final del anterior sea valedero para el inicio del siguiente. Por lo
tanto se acuna conceptos elementos de inicio de proceso y salida de los

Mmismaos.

Con la herramienta SIPOC podemos visualizar amigablemente todo el proceso
y loas distintas fases o eslabones de la cadena de valor. Al mismo tiempo nos
deja entender el campo de accion de cada uno de estos delimitando sus

condiciones de entrada y salida.

PROVEEDCR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES

MATERIA PROCESOS SERVICIO
)
PROVEEDORES | Mim) PRIMA DEVALOR PRESTADO CLIENTE

Figura 11. SIPOC General
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Se explico con conceptos fundamentales en que se basa esta herramienta.
e Proveedor:
Es la persona u organizacion de la cual obtendremos el material y o
informacion primaria (materia prima) esencial para iniciar el proceso. Ya
planificado .Es obvio pensar que el escogimiento debe estar regido con
nuestras necesidades y deberia estar dentro de parametros de calidad
pare nuestro producto final sea el esperado.
e Entradas:
Termino  acunado del inglés input describe todos elementos
materiales, fisicos, intelectuales y humanos, a los cuales se los
procesara en un primer momento con todas las técnicas y herramientas
requeridas. Se considerarian también todos los recursos que se cuentan
para la realizacion de los procesos.
e Proceso:
Son todos los mecanismos, actividades y tareas especializadas, que
como funcién principal es la transformacion del material de entrada y su
posterior configuracion de salda.
e Salidas
Una vez que nuestros elementos de entrada han sufrido cambios y
transformaciones, noétese que pueden ser elementos materiales o de servicio,
podremos tener un articulo y o servicio listo para su utilizacion que al final sera
valorado por el cliente final dando su aprobacion o rechazo.
e Cliente
Es la persona, conglomerado u organizacion la cual adquiere el producto
terminado o servicio con la finalidad de satisfacer una necesidad.

2.4.5 Diagramacion de los Procesos
La Diagramacion pretende identificar y capturar la secuencia de las actividades

dentro del proceso, en esta representacion grafica se puede apreciar el flujo de

informacion y material. (Analitica, s.f.)
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Para este estudio se utilizara la metodologia BPMN para fines de

diagramacion.

2.4.6 Modelamiento de Procesos con el uso de herramienta BPMN

BPMN (Business Process Modeling Notation) es una metodologia gréafica
estandarizada con la que se logra describir detalladamente un determinado
proceso de un negocio, incluyendo sus participantes, sus recursos,
documentacion, mensajes y eventos que se puedan presentar en medio del

proceso.

Varias son las ventajas al usar este tipo de diagrama, una de ellas es que
facilita el desglose de las actividades del proceso, de esta manera se pueden
encontrar con mayor facilidad y en menor tiempo los posibles errores y las

oportunidades de mejora que tenga el proceso analizado. (Analitica, s.f.)

2.3.5.1 Elementos de Diagrama BPMN

Para diagramar con este tipo de metodologia se requieren varios elementos

que se dividen en tres grupos mas significativos:

EVENTOS ACTIVIDADES COMPUERTAS

—

[j Tareas -/ Eventos de Inicio

Eventos Intermedios

o O
n Eventos de Fin

Figura 12. Elementos de diagramacion BPMN

Adaptado de: (Flexsim, s.f.)
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e Eventos: Ocurre en el proceso, existen eventos de inicio, eventos
intermedios que pueden detener la continuidad de las actividades y

eventos de fin que detienen por completo el flujo.

e Actividades: Son la representacion de lo que se esta realizando en el

flujo de proceso, existen tareas y subprocesos.

e Compuertas: Se utilizan para controlar la divergencia o convergencia
del flujo del proceso, por medio de estos elementos se puede tomar

decisiones y verificar es la continuidad del proceso.

2.5 Estudio del Trabajo

La eficacia y la eficiencia en un proceso productivo son términos que sin ser
iguales son complementarios y de los cuales depende la calidad y resultados
de un trabajo, son caracteristicas propias del trabajador cualquiera que este
sea cuya labor depende de variables como son: actitud, formacién y tecnologia.
Ademas se tiene que tomar en cuenta los siguientes factores: habilidad
condiciones, esfuerzo, consistencia y condiciones. Por lo tanto la efectividad y
eficacia depende de todos estos parametros.

2.5.1 Estudio de Tiempos

Este proceso permite determinar el tiempo que toma realizar una actividad
definida, tomando en cuenta factores como la capacidad del personal
administrativo, las paras programadas y los descansos que para toda actividad

laboral son necesarios. (Neira, 2006, pag. 14)
2.5.2 Técnicas para el estudio de tiempos
Para ser efectivo un proceso requiere que se realice en el menor tiempo

posible y de la mejor forma, el valorar este tiempo necesario es fundamental

para realizar un cronograma de cada actividad. La mejor forma de poder
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determinar tiempos de procesos es cronometrar in situ el tiempo que deberia

demorar para que una actividad se pueda realizar 6ptimamente.

2.5.2.1 Cronometraje

Es la medicion en tiempo real de un hecho o acontecimiento. En el proceso de

apoyo es fundamental medir tiempos de latencia y de actividad.

Se ha realizado el cronometraje de todas las actividades que cumple cada
proceso de apoyo promediandolas obteniendo los tiempos de ciclo requeridos

para realizar el estudio.

Aplicando la técnica del cronometraje se han utilizado los siguientes formatos

para la determinacion de tiempos de ciclo.

Céd. ACTIVIDAD TIEMPO OBSERVADO
Total Observado Medio del Ciclo

Figura 13. Formato para tiempo de ciclos

Actividad: Es una descripcion de la actividad que se esta estudiando.
Tiempo: Cronometraje de las actividades en segundos, realizada 10 veces por

cada actividad.

Tiempo total observado: Este valor es la sumatoria de todos los tiempos en

horas que se han tomado por cada actividad.

Después procedemos con la valoracion en la que calificamos la habilidad y el

esfuerzo del operario con respecto a los siguientes criterios:
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Tabla 2 Valoracién de habilidad y esfuerzo

Adaptado de: (Salazar, 2012)

Cuando ya hemos calificado la habilidad y el esfuerzo segun estos criterios

podemos calcular el Tiempo basico.

Para el célculo de suplementos debemos tomar en cuenta las demoras y la

fatiga. Estas variables se han evaluado bajo los siguientes criterios:

Tabla 3. Suplementos — Coeficiente de Descuento

Suplementos por necesidades personales

Suplemento basico por fatiga 4 4

a) Suplemento por trabajar de pie

b) Suplemento por postura anormal
Ligeramente Incémoda 0 1
Incémoda (inclinado) 2 3
Muy Incomoda 7 7

Peso levantando o fuerza ejercida (kilos):

25 0 1
5 1 2
7.5 2 3
10 3 4

125 4 6
15 6 9

175 8 12
20 10 15

22.5 12 18
25 14




40

33

50

Ligeramente por lo debajo de lo

58

0 0
recomendado
Bastante por debajo 2 2
Absolutamente Insuficiente 5 5

Buena Ventilacion o aire libre 0 0
Mala Ventilacion, pero sin emanaciones

téxicas ni nocivas > >
Proximidad de hornos, calderos. Etc. 5 15

Trabajos de cierta presion

o
o

Trabajos de precision o fatigosos

Trabajos de gran precision o muy fatigosos

Sonido continuo

(&)]

(&)]

Intermitente y fuerte

Intermitente y muy fuerte

Estridente y fuerte

Proceso complejo o atencion muy dividida

| 01| N O

-

| 01| N O

-

Muy complejo

Trabajo algo monétono 0 0
Trabajo bastante monétono
Trabajo muy monotono 4 4

Trabajo algo aburrido

Trabajo aburrido

Trabajo muy aburrido

Adaptado de: (Salazar, 2012)

suplementos por fatiga podemos calcular el nuevo tiempo mejorado

30

Una vez que hemos valorado la habilidad y el esfuerzo ademas de evaluar los
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2.6 Simulacién de Procesos

Dentro de la planificacion de los procesos existe un software que simplifica los
mecanismos de algoritmos programables por el usuario, es una herramienta
de modelaje que esta estructurada bajo estandares internacionales por el
BPMN (Business Process Model and Notation), pudiendo ser creada por el
usuario escenarios especificos, con tareas, eventos, y actividades, para poder

tomar decisiones en el menor tiempo posible.

Es una herramienta con interface amigable pudiendo solo “arrastrar y pegar”
tratando de administrar todo el contenido de variables y constantes
previamente ingresadas en una base de datos, mediante formularios
especificos disefiados por el usuario, esperando resultados con la optimizacién

de los recursos con que se cuentan en una realidad virtual y en tiempo real.

El esquema propuesto por esta herramienta podra ser guardado para posterior
monitorizacion de resultados, y podra ser comparado con otros esquemas
propuestos, lo que a la finalidad incurre en menor tiempo de trabajo y mayor
eficiencia de recursos, lo que redunda en mejor costo beneficio y efectividad de

procesos.

2.7 Lean Office

Lean Office quiere decir “oficina esbelta”, esta es una metodologia de trabajo
gue tiene por objetivo crear los procesos administrativos mas eficientes.
Mejorando el flujo de trabajo, la comunicaciéon efectiva y la organizacion de la

documentacion.

El Lean Office detecta los desperdicios o ineficiencias. Y en las oficinas o

servicios de administracion hay dos tipos de ineficiencias:
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Las ineficiencias operativas:
e De personas: La organizacién no hace el uso adecuado de todo su
potencial humano
e De procesos: Los procesos no llevan a los resultados esperados
e De informacion: La informacion no es precisa o no llega a tiempo

e De activos: Uso no adecuado del material y de la propiedad.

Las ineficiencias organizativas:
e De focalizacion: El personal no entiende qué debe que mejorar para
lograr los objetivos
e De estructura: Los procedimientos actuales no va dirigida a la reduccion
de ineficiencias
e De propiedad del trabajo: El personal administrativo no se siente parte

de la organizacion.

\umenta la

Figura 14. Beneficios de Lean Office

Al usar esta metodologia se obtiene el siguiente beneficio; Disminuir el
esfuerzo requerido por el personal administrativo y aumentar la velocidad de
flujo de trabajo (ver figura 13), es decir que el proceso se realice los mas pronto
posible, lo cual se conseguira disminuyendo o a su vez eliminando los

desperdicios.
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2.7.1 Desperdicios

Es cualquier actividad o uso de recurso que no agrega ninguna funcién o no es

necesario. No hay beneficio para el cliente 0 no son necesarios para el

funcionamiento del proceso.

2.7.2 Tipos de Desperdicios

1-

Defectos:

e errores de digitacion

e archivos o registros extraviados.

informacién erronea en documentos.

Sobreproduccion:

e impresion de escritos antes de su fecha requerida.

e Realizacion de informes no necesarios.

Espera:

e Demora en atencion al cliente.

e Espera por aprobacion de documentos

e Espera por instrucciones, interrupciones en el trabajo
independientemente de su origen y razén, etc.

sobre procesamiento:

¢ Re digitacion de datos.

e Errores al momento de emitir certificados, hojas de matricula y
facturas.

inventario:

e suministros de oficina,

e exceso de archivos guardados. (wsterlin, 2011)

2.8 VSM (Mapa de Valor)

Es una herramienta grafica que sirve en primer lugar para comprender a

profundidad un proceso, ademas de identificar los desperdicios, determinar las
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posibles mejoras que se puedan implementar y definir las partes del proceso

gue se pueden transformar en una ventaja competitiva. (Lean Solutions, s.f.)

Seleccionar la familia de Productos

Realizar el VSM de la situacion actual

Analizar los posibles cambios

Disenar el VSM del estado futuro

Establecer el Plan de Mejora

Implementar las acciones de mejora

Figura 15. Pasos para realizar el Mapa de Valor

La debida ejecucion del VSM se basa en los siguientes pasos y prosigue por
distintas etapas clave del proceso:

1. Establecer Familias
Por medio de la identificacion de servicios se establecerd, cuales de estos se

encuentran compartiendo equipos, tiempos y procesos de agrupacion.

2. Mapa Estado Actual
Tras la toma de datos iniciales procedemos a comprender el flujo de
informacion 'y materiales que estdn actuando en el proceso vy
consecuentemente estos nos indicaran cuales son los desperdicios en las

actividades.
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Los procesos de apoyo requiere conocer varios datos previos como:

e Velocidad de la Demanda

Tiempo disponible

Takt Time =

(Ecuacién 3)
Demanda

Para obtener el calculo de disponibilidad de tiempo se toma en cuenta todos los
descansos o cualquier tipo de periodo independiente a actividades laborales,
sumarlos y consecuentemente restarlos del tiempo total del turno de trabajo.

e Cuello de Botella

El cuello de botella del proceso es donde se desarrolla la actividad mas lenta

del servicio y este define la capacidad tope de la misma.

3. Andlisis Estado Futuro
Siendo esta la etapa mas compleja del desarrollo se necesita personal
capacitado en la utilizacion de herramientas de agilizacion de procesos como:
5’s, Kaizen, Trabajo estandar, entre otros; para plantear planes de mejora

factibles.

4. Mapa Estado Futuro
Para mejor visualizacion de las propuestas establecidas del proceso se puede
graficar el VSM planteado a futuro.

5. Implementar Plan de Accién
Para finalizar se deben implementar los cambios que se han propuesto y
realizar un seguimiento a estas acciones hasta llegar al Estado Futuro,
posteriormente se debe iniciar nuevamente el proceso para continuar con el

ciclo de mejora. (Lean Solutions, s.f.)
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3. ANALISIS Y DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

3.1 Andlisis de la situacién actual

En este estudio se ha tomado y recopilado la informacion de los procesos de
apoyo que se realizan en el Colegio de Bachillerato de Escolaridad Inconclusa
Israel CEIPI, la finalidad es mantener una secuencia de los procesos y
complementar los datos obtenidos, se han aprovechado distintas metodologias
y herramientas para lograr los objetivos planteados en la aplicaciéon de cada

una de estas técnicas, donde se han utilizado datos en tiempo real.

3.2 Nivel de Satisfacciéon del Cliente

Se elabor6 una encuesta de tipo Papel y lapiz; con el objetivo de conocer el

nivel de satisfaccién de cada proceso de apoyo del CEIPI.

Para esta encuesta se tomoé en cuenta una poblacion de 140 estudiantes con
un nivel de confianza del 95%; y un margen de error del 5% dando como

resultado una muestra de 103 estudiantes.

Especifique cuantos afios esta estudiando en el CEIPI:

(1 Menos de 1 afo
[11 a2 afos
[]3 a4 afos
[15 -6 afios

(] Mas de 6 afios
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Emenosdelafio mla2 3:334 M5a6 Wmmasdeb6

%

Figura 16. Tendencia en afios de los Estudiantes miembros del Colegio.

Se evaludo a los estudiantes de acuerdo a su tendencia en afos de
permanencia en el CEIPI. El 30% de estudiantes estan de 3 a 4 afios, otro
30% son estudiantes que estdn menos de un afio, el 23% estudiantes que
estan de 1 a 2 afios, el 16% estan de 5 a 6 afos y finalmente el 1% pertenece

a estudiantes que llevan mas de 6 afos en el CEIPI.

Esta encuesta fue dirigida basicamente a la satisfacciéon de servicios que
presta el area administrativa del CEIPI, donde se trat6 de tomar puntos como:
frecuencia de uso, satisfaccion en del espacio fisico del area administrativa,
satisfaccion en los tiempos de demora de cada uno de los procesos de apoyo
dando como resultado la satisfaccion del servicio por cada proceso de apoyo

que se puede observar a continuacion.

Matriculacion

= Por favor indique la frecuencia de uso.

mas de una afio 0%

al menos una vez al afio  [IEEEEEEENIO0Z——
al menos una vez al semestre 0%
al mnos una vez al mes 0%
al menos una vez cada 15 dias 0%
al menos una vez po semana 0%

nunca he usasdo 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 17. Cuadro de Frecuencia en el uso del Proceso de Matriculacién
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De los 103 alumnos encuestados, el 11% indica que hay muy buen espacio
fisico, 17% que el espacio fisico es adecuado, 30% que falta un poco de
espacio fisico, 17% indica que falta espacio fisico; y el 10% que falta mucho

espacio fisico.

= Por favor indique la suficiencia del espacio fisico.

muy buen espacio fisico [N
espacio fisico adecuado [N
falta un poco de espacio fisico  [[INEGEEEEEZS
falta espacio fisico [N
falta mucho espacio fisico [0

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 18. Percepcion de la Suficiencia del Espacio fisico para el Proceso de Matriculacion

De los 103 alumnos encuestados, el 11% indica muy buen espacio fisico, 17%
espacio fisico adecuado, 30% falta un poco de espacio fisico, 17% falta

espacio fisico, 10% falta mucho espacio fisico.

» Por favor indique su grado de satisfaccion con el proceso de

matriculacion.

= insatisfecho = poco satisfecho
medianamente satisfecho = sastisfecho
= muy satisfecho

Figura 19. Percepcion de la Satisfaccion del Servicio de Matriculacién
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Al analizar la situacion inicial del estado del proceso de matriculacion, el 49%
indica que se encuentra poco satisfecho, el 23% medianamente satisfecho y

el 28% estan insatisfechos con el servicio de matriculacién del CEIPI

Colecturia

= Por favor indique la frecuencia de uso.

mas de unaafio W1%

al menos una vez al afio

al menos una vez al semestre
al mnos una vez al mes

al menos una vez cada 15 dias

al menos una vez PO semana

nunca he usasdo 0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

= Seriesl

Figura 20. Frecuencia de Uso de pagos en Colecturia

De los 103 alumnos encuestados; el 1% indica que ha utilizado los servicios de
colecturia mas de un afio, el 6% una vez al afio, el 18% realiza cualquier tipo
de pago al menos una vez al semestre, el 27% acude una vez cada 15 dias, el
7% lo utiliza una vez por semana para realizar algun tipo de pago y el 41%

sefala que ha utilizado una vez al mes los servicios de colecturia del CEIPI.

= Por favor indique la suficiencia del espacio fisico.

muy buen espacio fisico
espacio fisico adecuado
falta un poco de espacio fisico

falta espacio fisico

falta mucho espacio fisico
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

= Seriesl

Figura 21. Percepcion de la Suficiencia del Espacio fisico en Colecturia
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El 4% de la muestra de las encuestas realizadas a los estudiantes indica que
se cuenta con muy buen espacio fisico, el 17% de los estudiantes encuestados
refiere que el espacio fisico es adecuado, el 23% de los estudiantes
manifiestan que falta espacio fisico, el 7% sefiala que falta mucho espacio
fisico y el 49% restante indica que falta un poco de espacio fisico en el area de

colecturia del CEIPI.

= Por favor indique su grado de satisfaccion con el proceso de colecturia.

= insatisfecho = poco satisfecho
medianamente satisfecho = sastisfecho
= muy satisfecho

Figura 22. Percepcion de la Satisfaccion del Servicio

Al analizar la situacion inicial del proceso de la colecturia, los resultados son los
siguientes: el 44% refiere que esta medianamente satisfecho con el servicio de

Colecturia, 26% poco satisfecho, 21% satisfecho, 5% insatisfecho y 4% muy

satisfecho.

Secretaria
= Por favor indique la frecuencia de uso.

mas de una afio 0%
al menos una vez al afio 5.
al menos una vez al semestre  IEEEE——YE———
al mnos unavez al mes )0 Y,
al menos una vez cada 15 dias NS )
al menos una vez po semana D]
nunca he usasdo M1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%  35%

= Seriesl

Figura 23. Frecuencia de uso de Secretaria
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De los 103 alumnos consultados indican que han utilizado los servicios de
secretaria en los siguientes porcentajes: el 5% al menos una vez al afo, el
14% una vez al semestre, el 29% una vez al mes, el 30% una vez cada 15
dias, el 21% lo utiliza una vez por semana, el 1% nunca han usado los

servicios de secretaria del CEIPI.

= Por favor indique la suficiencia del espacio fisico.

muy buen espacio fisico
espacio fisico adecuado
falta un poco de espacio fisico

falta espacio fisico

falta mucho espacio fisico
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

= Seriesl

Figura 24. Percepcion de la Suficiencia del Espacio fisico de Secretaria

El 7% de la muestra de las encuestas realizadas a los estudiantes indica que
se cuenta con muy buen espacio fisico, el 12% de los estudiantes encuestados
refiere que el espacio fisico es adecuado, el 38% de los estudiantes
manifiestan que falta espacio fisico, el 8% sefiala que falta mucho espacio
fisico y el 45% restante indica que falta un poco de espacio fisico en el area de
colecturia del CEIPI.
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= Por favor indique su grado de satisfaccion con el proceso de secretaria.

= insatisfecho = poco satisfecho
= medianamente satisfecho = sastisfecho

= muy satisfecho

Figura 25. Satisfaccion del Servicio de Secretaria

Descripcion: Al analizar la situacion inicial del estado de Secretaria, el 39%
concuerda con que estaba medianamente satisfecho, 21% poco satisfecho, el

21% satisfecho, 11% muy satisfecho, 8 % insatisfecho.

100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

Matriculacion Colecturia Secretaria

Figura 26 Satisfaccion de los servicios de los procesos de apoyo

Con la encuesta realizada, se puede concluir que en los procesos de apoyo,
tenemos los siguientes resultados:

e Matriculacién.- EI 49% de la muestra analizada se encuentra poco

satisfecho con el servicio que presta el CEIPI, al momento de

matricularse.
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e Colecturia.- ElI 44% de Ila muestra analizada se encuentra
medianamente satisfecho con el servicio que presta el CEIPI al
momento de realizar cualquier tipo de pago.

e Secretaria.- ElI 39% de la muestra analizada se encuentra
medianamente satisfecho con el servicio del CEIPI al momento de la

obtencion de un documento o certificado.

De lo anteriormente descrito podemos afirmar que el 44% de los clientes
externos no se encuentra satisfecho con los procesos de apoyo que presta el
CEIPI. Ver figura 26

3.3 Andlisis de Desempefio de los Procesos de Apoyo

Al momento de revisar todos los procesos de apoyo se tuvo que desglosar
cada uno de estos en las actividades que se realizan dentro del proceso de
matriculacion, colecturia y secretaria, para realizar un analisis exhaustivo de

cada actividad.

Primero se hizo una matriz de ponderacién tomando los siguientes criterios:

e Permite el flujo de informacion.
e Permite alcanzar la efectividad del servicio.

e Permite alcanzar la calidad del servicio.
Ver matriz de ponderacion Anexo 3.
Se procedi6é a realizar un diagrama de Pareto para reconocer las actividades

criticas o vitales, ya que estas actividades van hacer las mas estudiadas para
la propuesta de mejora.
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| 5100[080000
- 90,00

DIAGRAMA DE PARETO

- 80,00
- 70,00
- 60,00

- 50,00

- 40,00
- 30,00
- 20,00

- 10,00

Figura 27. Diagrama de Pareto

Segun los resultados obtenidos mediante la matriz de ponderacion y diagrama
de Pareto. (Ver Anexo 4 y Figura 27), se obtuvo que las actividades vitales son

las siguientes:

Tabla 4. Actividades vitales/criticas de los procesos de Apoyo

N° Actividad Proceso al que pertenece
5 Ingresar datos a la BDD Matriculacion

7 Solicitar nimero de cédula al estudiante Colecturia

8 Cobrar al estudiante Colecturia

9 Emitir factura Colecturia

19 Archivar documentos Secretaria

21 Emitir certificados Secretaria

Al conocer ya las actividades a estudiar se procedio a realizar el diagrama de
Ishikawa para reconocer las causas de cada actividad que estan generando el
problema, se tomo en cuenta las 5M (Medio ambiente, materiales, mano de

obra, método y medicion). Ver Anexo 8
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Finalmente este analisis culmino con el estudio de valor agregado de las

actividades criticas o vitales. Ver Anexo 9

3.4 Gestidn por procesos

3.4.1 Mapa de proceso

Para tener una idea clara de los procesos del CEIPI se procedi6 a elaborar el

mapa de procesos.

PRESUPLIESTARLA

MAPA DE FROCESOS
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2 — — o
ATRICULACION CONTABUDAD ECRETARIA

[ 11 il
[] il 1l
G -G —L-

Figura 28. Mapa de Proceso
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Tabla 5. Inductores de Cambio

N. DESCRIPCION DEL INDUCTORES DE CAMBIO
1 Plan estratégico

2 Plan presupuestario
3 Docente capacitado

4 Ayuda social

5 Proyectos

6 Asignacion de matricula
7 Reporte de recaudacion
8 Factura de cobro

9 Documentacion

10 Certificados

11 Archivo Pasivo y Activo
12 Balance financiero
13 Softwares

14 Personal competente
15 Bienes inmuebles
16 Persona natural

17 Alumno antiguo

18 Gerencia/Accionista
19 Proformas

20 LOEI

21 Normativas legales

En este caso los procesos de apoyo son, matriculacion, colecturia y secretaria

los cuales son el objeto de estudio.

3.4.1.1 Caracterizacion de los Procesos de Apoyo

Para realizar la caracterizacion de cada proceso de apoyo, se realizo el

diagrama de la tortuga. Ver anexo 5
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3.4.1.2 Diagramacion de los procesos de apoyo

Antes de proceder con el andlisis del CEIPI, observamos que esta no contaba
con los procesos diagramados en ninguna de sus areas, ahora la institucion

cuenta con todos los diagramas de los procesos de apoyo.

e Matriculacion
e Colecturia

e Secretaria

La metodologia seleccionada para la diagramacion del flujo del proceso es
BPMN, por medio del software Bizagi que permite desglosar al maximo las

actividades dentro del proceso.

Al realizar la diagramacion de los procesos de Apoyo bajo los parametros que
nos brinda Bizagi se ha logrado identificar claramente las actividades
realizadas por cada persona en los procesos de apoyo del CEIPI, lo que ha
hecho posible que los directivos de la organizacion y el personal administrativo

puedan comprender facilmente el proceso con soélo observar el diagrama.

3.4.1.3 Descripcién de los procesos de apoyo

Matriculacién

Este proceso inicia cuando la persona se acerca a la oficina administrativa
buscando informacién sobre el proceso de matriculacion, quien es atendido por
la secretaria del CEIPI, quien verifica si la persona es estudiante nuevo en la

institucién o ya estaba en la misma.

Posteriormente el estudiante para su proceso de matriculacion debe entregar la
carpeta con todos los documentos para ser ingresado en el libro de matriculas
del CEIPI el cual es guardado en la base de datos. Finalmente la Secretaria
emite la hoja de matricula, la cual es archivada y el estudiante se dirige a

colecturia para culminar su tramite. Ver Anexo 5
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Colecturia

El proceso comienza cuando la colectora solicita el nimero de cedula de la
persona, estudiante para ingresar o tener acceso en el sistema, se verifica que
tipo de cobro es para luego emitir la factura, luego el estudiante tiene que
revisar que todos sus datos estén correctos y proceder a firmar su factura, la
cual es emitida con un original y dos copias. EIl original es entregado al
estudiante y las copias son archivadas. El estudiante se reintegra a su
actividad normal académica. Ver Anexo 6

Secretaria

Comienza cuando el personal ya sea académico, directivo o estudiantil desea
solicitar o entregar cualquier tipo de documento, como por ejemplo el caso de
emision de certificados sea de matriculacion, asistencia y notas. También se
encarga de archivar todos los documentos y registros como son calificaciones,
asistencia de personal docente y registro asistencia estudiante y documentos

varios. Ver anexo 7

3.5 Estudio del Trabajo

3.5.1 Estudio de Tiempos

Para el andlisis de la situacion inicial de los procesos de apoyo, se procedi6 a

tomar el tiempo por cada actividad, diferenciando el tipo de proceso de apoyo,

lo que nos dio como resultado los tiempos de ciclo.

Tabla 6. Tiempo de ciclo de los procesos de apoyo

PROCESO DE TIEMPO CICLO
APOYO seg min horas
Matriculacion 1836,36| 30,606| 0,5101
Colecturia 452,88 7,548 0,1258
Secretaria 614,16| 10,236| 0,1706
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Mediante el método de cronometrado de las actividades de cada uno de los
procesos de apoyo se obtuvo como resultado el promedio de los tiempos de

ciclo en segundos, minutos y horas. Ver tabla 5

Nota: En la tabla se muestra el tiempo de ciclo calculado para cada tipo de

proceso de apoyo, estos resultados han sido tomados de los Anexos 6, 7y 8.

3.6 Simulacion de procesos

La simulacion de los procesos de apoyo se basé en los tiempos iniciales de

ciclo de cada tipo de proceso matriculacion, colecturia y secretaria. Ver tabla 5

En el caso del proceso estudiado se ha simulado los procesos de apoyo

obteniendo los siguientes resultados:
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La simulacion del proceso de matriculacion con datos reales luego de del
levantamiento in situ, reporta la duracion 313854.40 segundos, en donde el
tiempo medio de espera es de 155916.5 segundo (ver figura 29). Tiempo este
demasiado amplio para el niumero de estudiantes que requieren este servicio,
demorandose casi 4 dias el proceso de matriculacion, confirmandose asi el

diagnéstico inicial de una de las valencias en el proceso administrativo.

3.7 Indicadores de Procesos

De acuerdo a los criterios de productividad, eficiencia, y calidad estas son los

indicadores para controlar los procesos de apoyo: Ver Anexo 14.

Se requiere que cada proceso de apoyo sea medible mediante los indicadores
ya expuso, para que nos dé un resultado de mejoramiento y por ende la
optimizacién de cada actividad critica.

3.8.1 VSM

Es importante aplicar esta metodologia para identificar los desperdicios y
posibles problemas que puedan existir en los procesos de apoyo.

Familia de Servicios

Tabla 7. Familia de Servicios

PROCESO DE

APQOYO FAMILIA
Matriculacion 1
Colecturia 2
Secretaria 3

En el area de administrativa del CEIPI cada proceso de apoyo es una familia,
no guardan afinidad entre si, en razon a que ningun proceso es similar o no

cumple con alguna actividad igual.
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El VSM se realizo con el estudio realizado de tiempos iniciales, tomando las

actividades y sus tiempos de ciclo (Ver figura 30)

1569,26

TAKT TIME
segundos

El takt time nos explica la velocidad de la demanda, el cual fue obtenido de la

ecuacion 3.

Capacidad del sistema

TAKT TIME
1569,26 seg

Matriculacion Calecturia Secretar@m

Figura 31. Balance

El gréfico de balance resume la duracion de los tiempos de ciclos reales de
cada proceso de apoyo (matriculacion, colecturia y secretaria). Ver figura 31

Con el grafico de balance también se puede observar el cuello de botella.

Ademas este establece la capacidad del sistema, los cuales pueden ser:

e Externos: si la capacidad es mayor que la demanda.
¢ Internos; si la demanda es mayor que la capacidad.
En este caso de estudio el cuello de botella, es el proceso de matriculacion

(1836,26 seq). Esto quiere decir que es interno.
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Actividades de mejora

CEIP1

/ -

PROCESOS DE
APOYO

TCE28 g 113,635 T =g

Figura 32. VSM Kaizen.

Las oportunidades de mejoras se realizaran en todas las actividades criticas
propuestas en el plan de mejora, como es la implantacion de software y
hardware con su respectiva capacitacion. Ademas el uso de tecnologia para

optimizar los tiempos de ciclo de cada actividad. Ver figura 31.



4 Propuesta del Plan de Mejora

4.1 Plan de Mejora para la Optimizaciéon de los Procesos de Apoyo
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Al aplicar las diferentes metodologias y herramientas se pueden optimizar los

procesos de apoyo y aumentar la productividad, eficiencia y calidad de los

mismos. Para esto se ha elaborado un plan de mejora el cual se realizé de la

siguiente manera:

Definicién de actividad critica.

Objetivo.

Actividades para alcanzar el objetivo.

Designacion de responsable.

Costo que conlleva a realizar la actividad.

Tabla 8. Plan de Mejoras

Proceso Actividad critica| Objetivo Actividad Responsable Costo
Implementacion Socios 800,00
software y hardware
Ingresar los
datos sin Capacitacion del uso
_ » Ingresar datos | errores y en del software Socios -
Matriculacién
alaBDD el menor
i Capacitacion manejo
tiempo
) del hardware Socios -
posible
Mejoramiento del
puesto de trabajo en Socios
cuanto a ergonomia 100,00
Solicitar
namero de Ingresar los Capacitacion a la
cedula al datos sin colectora sobre como
estudiante errores. llenar la factura Socios 35,00
Colecturia -
Ser eficaz al o
cobrar al Capacitacion sobre
) momento
estudiante cobros )
de cobrar Socios
Emitir factura Emitir la Implementacion Socios

400,00
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factura en el

software y hardware

menor
tiempo Capacitacion para el Socios
posible uso del software -
Capacitacion del uso )
Socios
del hardware -
Creacion de archivo )
) ) Socios
activo y pasivo
) Eliminar 100,00
Archivar dida d
erdida de i
documentos P Elaboracién de un
documentos . Personal
manual para archivar o )
Administrativo
documentos
Secretaria
Creacion de plantillas Personal
. i Administrativo
Emitir Emitir para cada tipo de
certificados certificados certificado
sin errores y
en el menor
tiempo )
) Socios
posible
Implementacion
hardware (impresora) 350,00

Luego del analisis efectuado, y la aplicacion de herramientas especificas en la

progresion del sistema de gestidn, se han obtenido resultados de los procesos

que tienen dificultades para su ejecucién, a saber:

Proceso de matriculacion:

e Ingreso de datos a BDD

e Carencia de software

e Errores de digitacion

e Tiempo de latencia y espera alto

Objetivos de mejora:

e Eliminar los errores de ingreso y realizarlo en el menor tiempo posible.

e Implementacion de software y equipos de Ultima generacion que

cumplan con requerimientos del sistema educativo especifico con una
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base de datos capaz de sostener informacion de varios ambitos y pueda
ser utilizada para varios fines.

e Capacitacion sobre el manejo de software y equipos.

e Adecuacion fisica del sitio de trabajo de acuerdo a estandares

internacionales.

Estara bajo la responsabilidad de los socios del CEIPI.

Proceso de colecturia:
e Error en datos ingresados por el usuario

e Error de digitacion

Objetivos de mejora:

¢ Ingreso de datos verificados con soportes fidedignos

e Amenorar el tiempo de ingreso de datos.

e Software que permita el despliegue de todo el historial de movimientos
del alumno, tanto en cancelaciones como en mora.

e Capacitacion del servicio al cliente en el relacion con el software
dispuesto.
Responsable socios.

Estara bajo la responsabilidad de los socios del CEIPI.

Proceso de secretaria:
e Perdida de documentos

e Error de digitacion

Objetivos de mejora:
¢ Ingreso de datos verificados con soportes fidedignos
e Amenorar el tiempo de ingreso de datos.
e Crear archivo activo y pasivo.

e Capacitacién sobre como archivar documentos.
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Estara bajo la responsabilidad de los socios y del personal administrativo del
CEIPL.

4.2 Simulacién de Procesos Mejorados
La simulacion de los procesos de apoyo se baso en los tiempos mejorados de
ciclo de cada tipo de proceso de apoyo con el software y el hardware ya

implementados en el CEIPI. Ver Anexo 12,14y 16.

Cabe recalcar que los tiempos de cada procesador es el promedio del tiempo

observado de ciclo mejorado sin utilizar variabilidad en el proceso.

En el caso del proceso estudiado se ha simulado los procesos de apoyo

obteniendo los siguientes resultados:

3 plStep  RunTime: 66799.00 B Run Speed: {1 62325 El

% 2 Modd v X[ bashboard -

i State Bar
Dprocessing Cidle
50

Secretario 2 100.0%
Secretario 1 98.5%
Secretario 3 100.0%

Secretario 2

Source?

Average Staytime
Cola de espera ‘ MAverage Staytime
Sink? 0 20000

Secretario 1 Cola de espera

Secretario 3

Figura 33. Simulacion Ideal del plan de mejoras
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La simulaciéon del proceso de matriculacion con datos reales luego de la
implementacion de algunas actividades de mejora, reporta la duracion 69799
segundos, en donde el tiempo de espera por persona es de 26543 segundos
(ver figura 32). Tiempo reducido el 78% en cuanto a tiempo de realizacion del
proceso y al tiempo de espera. A comparacion de la situacion inicial, para el
namero de estudiantes que requieren este servicio, demorandose casi 18 horas

en el proceso de matriculacion, confirmandose asi la optimizacion del proceso.

r Qe+ W v - D i Toos [EExcel T8 Tree Bsaipt @liDashboards  + 7 Process Flow =00 e
p bl Step  RunTime: 82220.00 E| Run Speed: n 7164 E|
% | 2z Model ~ x| Dashboard -
State Bar
Oprocessing Oidle
50

Processor3 100.0%
Processord> 100.0%

|| Processor7 2.4% |1

Average Staytime
Maverage Staytime
0 20000 40000
* Queues
- Queueb
- 4 ?x_epetarin i #‘\‘
cola a4
Source2 Cola 9 - Sink8
Colectora
¥ Secretaria
¥
Figura 34. Simulacién propuesta por el plan de mejoras aceptado por el CEIPI

La simulacién del proceso de matriculacion con datos reales luego de la
implementacion de algunas actividades de mejora, reporta la duracion 82220
segundos, en donde el tiempo de espera por persona es de 40203 segundos
(ver figura 33). Tiempo reducido el 56% en cuanto a tiempo de realizacion del
proceso y al tiempo de espera. A comparacion de la situacion inicial, para el
namero de estudiantes que requieren este servicio, demorandose casi 19 horas

en el proceso de matriculacion, confirmandose asi la optimizacion del proceso.

La diferencia entre la simulacion ideal y la simulacion aceptada por el CEIPI es
el costo de inversion, en donde la simulacion ideal se basa en que cada
operador tenga los softwares y hardware en cada puesto de trabajo lo que

asciende 1000 USD (Dolares Americanos) adicionales, a comparacion de la
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simulacion aceptada por el departamento directivo del CEIPI. En donde existe
dos secretarios que cumplen las mismas tareas y la colectora que solo se

encarga de cualquier tipo de pago por parte del estudiante.

4.2.1 VSM Futuro

La simulacion de los procesos de apoyo se basé en los tiempos mejorados de
ciclo de cada tipo de proceso de apoyo con el software y el hardware ya
implementados en el CEIPI. Ver Anexo 12,14y 16.

CEIPI
50005

|
PROCESOS DE | )
APOYO >

Ebena

.:’ Ax:;‘ . i

o o

‘ o] [Eeo=]

‘ Lo [oom [ e [

Figura 35. VSM Futuro

Después de haber aplicado las mejoras ya implementadas en el CIEPI, como

es el caso de software, hardware y capacitaciones se obtuvo los nuevos
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tiempos de ciclo de cada proceso de apoyo que se los puede observar en la

siguiente tabla:

Tabla 9. Tiempo de Ciclo mejorado

PROCESO DE TIEMPO DE

APOYO CICLO

Matriculacion 814,32

Colecturia 104,4

Secretaria 146,52
1600 Takt Time
1400 1569,26

146,52

o
jul
o
&

Matriculacion Colecturia 5

Figura 36. Tiempo de ciclo después de las mejoras.

Segun los resultados del nuevo tiempo de ciclo se puede corroborar con la
simulacion aceptada por el CIEPI que los procesos de apoyo tienen una
optimizacién, alcanzando una reduccion del 56% en cuanto a tiempo de

realizacion del proceso. Ver figura 34
4.3 Aplicacion de Herramientas Lean
La herramienta Lean, que serd utilizada en nuestro estudio es una metodologia

especializada en  resultados especificos, para obtener mejoras en la

productividad y calidad de servicio.
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4.3.1 Mejoras en el Nivel de Servicio

Incremento en la rapidez de respuesta al cliente interno o externo y por

consiguiente la reduccion de los errores cometidos en el proceso.

43.25's

Al utilizar el 5S, nos permitird introducir una disciplina que logre mejoras de
productividad del lugar de trabajo con el personal administrativo del CEIPI,

mediante protocolos estrictos de estandarizacion de habitos y limpieza.

Figura 37. Implementaciéon 5's
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4.3.3 Equipos Kaizen

El uso de esta herramienta, nos ayudara a la mejora continua de los proceso
de apoyo, en esta se involucra a todo el personal administrativo y directivo del
CEIPI, ya que el trabajo en equipo permitirA hacer mejoras sin una gran
inversion de capital. Ademas ellos llevaran a cabo la permanecia del

mejoramiento de procesos, con el empoderamiento de las situaciones donde
puede existir alguna opcion de mejora.

i
4
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[
|

p—
po—
_
e
prm—

=

=

!

Figura 38. Equipos Kaizen

4.3.4 Trabajo Estandar

Herramienta que nos permitira de manera facil y efectiva hacer nuestro

trabajo, la cual debera ser usada para asegurar el rendimiento maximo para
lograr un minimo de desperdicios, con esta se desea lograr la estabilidad en
los procesos haciendo que cada operacién se realice siempre exactamente
igual para cumplir con la calidad, se debera usar una vez que se haya logrado
mejorar el proceso, para luego documentar lo huevos métodos establecidos y

proceder con la capacitaciéon al personal administrativo del CEIPI.
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Sistemas de Archivo

o Alfabético

» Los expedientes se rotulan con los nombres de los
individuos o las instituciones.

e Sistema por Asunto
o Los rotulos corresponden a los nombre de los temas.
e Sistema Numérico

o Elrétulo corresponde al niumero asignado al individuo,
organizacién o asunto.

e Geografico

o El rétulo indica los nombres de las localidades y luego el
nombre del corresponsal.

Figura 39. Sistema de Archivo
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5. Analisis Econdmico

Una vez que se han descrito las actividades de las mejoras planteadas antes
de ponerlas en préctica, es necesario realizar un analisis econémico de
inversion, costos y gastos que estas representan y de los beneficios que
generarian al ser implementadas, este analisis de costo beneficio tiene sus
diferencias con el tradicional ya que en este estudio se ha escogido la
alternativa més viable para la actividad critica y lo que se requiere demostrar
,es que los servicios de la mejora van a generar ahorro superiores a los costos
gue conllevaron a ponerla en practica, de esta forma primero se detallaran los
gastos y la inversion de este Plan de Mejoras, posteriormente serian los
ahorros o beneficios generados por este Plan, llegando a concluir la factibilidad

del proyecto.

Tabla 10. De gastos en el area administrativa

GASTOS Cantidad Costo Total
Papel 1| $25,00 $ 25,00
Esferos 1| $ 10,00 $ 10,00
Tinta de
impresora 3| $ 50,00 $ 150,00
Mantenimiento 3| $ 10,00 $ 30,00
Servicios basicos 1| $ 84,00 $ 84,00
Recibos 3| $2,50 $ 7,50
Talonario facturas 2| $ 5,00 $ 10,00
Capacitaciones 3| $ 35,00 $ 105,00
TOTAL $ 421,50

Los gastos son pagos que se realizan a cambio de un producto o servicio, en
este estudio los gastos del area administrativa del CEIPI, estan detallados en la
Tabla 7.
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Tabla 11. Costo de inversion del Plan de Mejora

INVERSION DEL PLAN DE
MEJORAS Cantidad Costo Total
Computadora 3| % 500,00 $ 1.500,00
Copiadora Xerox 11 % 550,00 $ 550,00
impresora Epson 1/$ 320,00 $ 320,00
impresora continua 1/$ 300,00 $ 300,00
Archivadores 4 % 100,00 $ 400,00
Muebles de oficina 2|$ 114,00 $ 228,00
TOTAL $ 3.298,00

La inversién es una cantidad de dinero preestablecida y derivada de un estudio
de previo en base del cual se debera agrupar items requeridos, con la finalidad
de optimizar los recursos en los procesos de apoyo y al final obtener una

ganancia. (Ver Tabla 8. )

Tabla 12. Ahorros del plan de mejoras

AHORROS Costo Cantidad | Total
Pago horas extras personal
administrativo $ 24 2| $48,00
1 mes sueldo profesores $ 115,00 12| $ 1.380,00
Reproceso Facturas $ 25,00 1| $ 25,00
$
Total 1.453,00

El ahorro es parte del ingreso que no se destina a gastos, en este estudio los
ahorros se detallan en la Tabla 9.

Tabla 13. Beneficios de plan de mejoras

BENEFICIOS ANO LECTIVO (2014- ANO LECTIVO DIFERENCIA
2015) (2016-2017)

Cantidad de Alumnos

Matriculados
193 286 85

Costo de la pension
$ 2850 | $ 2.422,50
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Con el Plan de Mejora, el beneficio que se obtendra, es el elevar el nivel de
satisfaccion del cliente externo que a la finalidad es el objetivo esencial del
presente trabajo, en el afo lectivo 2014 — 2015, donde los procesos eran
minimos o no existian, el nimero de matriculados fue de 193 en relacion con
un porcentaje de insatisfaccion de 44% con la mejoria en los procesos de
apoyo esperamos contar con este 44% mas de poblacién cautiva y que
necesariamente tendran un mejor criterio de satisfaccion, lo cual redundara en

mejores ingresos en los siguientes afios lectivos.

Tabla 14. Total de Beneficios

TOTAL AHORROS - BENEFICIOS | $ 3.875,50

Al describir en las tablas anteriores las 3 variables esenciales podemos calcular
el flujo anual libre a una proyeccion a 5 afios. Ver Anexo 19

Costo

5.1 Anédlisis de Factibilidad

Con el motivo de determinar la factibilidad del proyecto del plan de mejoras
para la optimizacién de los procesos de apoyo se procede a calcular los
indicadores financieros los mismos que determinan la realizacién o descartar el
proyecto propuesto.
VAN (Valor actual neto) es el valor presente de los flujos, es decir, todo el
dinero ganado en los 5 afios, actualmente un valor:
$
VAN 7.715,45

TIR (Tasa interna de retorno) representa la rentabilidad media entre los
ingresos y gastos de la empresa.
TIR 111,71%
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Ademas se procede a calcular la Tasa minima aceptable de rendimiento
(TMAR), este indicador financiero determina la factibilidad del proyecto es

aceptable cuando el TIR es mayor al TMAR.

Tabla 15. TMAR

BANCO CENTRAL

Riesgo pais + Tasa de inflacion + tasa activa

TMAR:
TMAR: 8,55+3,06+9,50
TMAR: 21,11

El proyecto nos demuestra su factibilidad, ya que nuestro TIR es de
111,17% y nuestro TMAR es de 21,1%. Ademas, se concluye que el
proyecto de plan de mejoras de los procesos de apoyo es rentable con un
costo beneficio de $3,34, lo que significa que por cada ddlar invertido se
tiene una ganancia de $2,34 la misma que se calcula con la siguiente

ecuacion:

COSTO — BENEFICIO = (—A0__) 11

(Ecuacion 4)
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6 Conclusiones y Recomendaciones

6.1 Conclusiones

Luego de realizar la observacion, andlisis, estudio y discusién del estado actual

de los procesos de apoyo que actualmente son ejecutados en el CEIPI,

llegamos a las siguientes conclusiones basadas en el procesamiento de los

datos obtenidos y alimentando a la simulacion, tanto en su proceso original

como en el proceso mejorado.

No existen patrones especificos y algoritmos de procedimientos en el
campo administrativo y de atencién al cliente, lo que redunda en tiempos
exagerados de atencion, pérdida de datos, que no ingresan a la BDD,
informacion errénea, que es almacenada, insatisfaccion marcada del

cliente externo.

Con lo anteriormente expuesto, es fundamental realizar un proceso de
reingenieria y/o crear el disefio de un Plan de Mejora en varios frentes a

saber:

e Mecanismos establecidos para las funciones de apoyo
(matriculacién, colecturia y secretaria), que optimicen el tiempo de
atencion e ingresen datos completamente fidedignos.

e Instalacibn de un sistema informatico hardware y software de
acuerdo a la realidad y necesidades con proyeccién futura, por lo

menos para cinco anos.

La inversidn que se requiere para logar objetivos y optimizacion de
recursos no es tan alta en su valor como en su beneficio, ya que el costo
beneficio sera de 2,57 ddlares por cada dolar invertido y los resultados
esperados de satisfaccion al cliente son mucho méas beneficios que un

gasto. Ademas calculando el VAN proyectado a 5 afios tenemos una
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ganancia de $7, 715,45 con un TIR de 111,17%. Demostrando que es

factible el proyecto planteado.

6.2 Recomendaciones

Implantacion del sistema de gestion de procesos, elaborado y descrito
en este proyecto, al mismo tiempo deberan capacitar al personal
administrativo que maneja los distintos procesos, con una
retroalimentacion periddica y control de calidad de cada servicio que
presta la institucién del CEIPI.

Implementacion de un sistema informatico tanto en hardware como
software, que interrelacione funciones de los distintos departamentos
administrativos y la capacitacion especifica al personal para la

familiarizacion de cada uno de ellos.

Es importante crear un programa de mantenimiento del sistema
implantado tanto en el hardware, software, aceptaciony disposicion del
personal a los cambios y mejoras, para impartir y lograr satisfaccion del

cliente externo.

La inversibn econémica en un primer momento, serd compensada con
los resultados del beneficio de la optimizacion de los recursos, la misma
puede aumentar en un tiempo prudencial, esperando el crecimiento
anual de los servicios prestados, al mismo tiempo el redisefio del
espacio fisico del area administrativa, que necesariamente tendra que

ser cambiada por el aumento de la demanda.
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ANEXO 1 - PLANOS DEL CEIPI
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ANEXO 2 — MATRIZ DE PONDERACION DE ACTIVIDADES DE CADA PROCESO DE APOYO

CRITERIOS
4 4 4
N° Cad. ACTIVIDAD Permite el flujo Permite alcanzar la Permite alcanzar la Total
de informacion efectividad del servicio calidad del servicio
1 UEI.LADM.M.01 | Consultar sobre proceso de matriculacion 2 8 2 8 2 8 8
2 UEI.ADM.M.02 | Verificar el estado del Solicitante 2 8 2 8 2 8 8
3 UEILLADM.M.03 | Solicitar documentacion 2 8 3 12 3 12 11
4 UEILADM.M.04 | Recibir y revisar documentacion 2 8 2 8 3 12 9
5 UEI.ADM.M.05 | Ingresar datos a la BDD 5 20 5 20 5 20 20
6 UEILADM.M.06 | Emitir hoja de matricula 2 8 3 12 2 8 9
7 UEI.ADM.C.01 | Solicitar nimero de cedula al estudiante 5 20 5 20 5 20 20
8 UEILLADM.C.02 | Cobrar al estudiante 5 20 5 20 5 20 20
9 UEI.ADM.C.03 Emitir factura 5 20 5 20 5 20 20
10 UEI.ADM.C.04 | Verificar datos de la factura 2 8 3 12 3 12 11
11 UEI.ADM.C.05 Firmar factura 2 8 2 8 2 8 8
12 UEI.ADM.C.06 Recibir factura 2 8 2 8 2 8 8
13 UEILADM.SEC.01 | Recibir registro de horas participacion estudiantil 2 8 2 16 2 8 11
14 UEI.ADM.SEC.02 | Recibir notas 3 12 3 12 3 12 12
15 UEI.ADM.SEC.03 | Recibir registro asistencia 3 12 3 12 3 12 12
16 UEI.LADM.SEC.04 | Recibir facturas cobradas 3 12 3 12 3 12 12
17 UEILADM.SEC.05 | Recibir hojas de matriculas 3 12 3 12 3 12 12
18 UEI.ADM.SEC.06 | Recibir documentacion 3 12 3 12 3 12 12
19 UEI.ADM.SEC.07 | Archivar documentos 5 20 5 20 5 20 20
20 UEILADM.SEC.08 | Solicitar certificados 3 12 3 12 3 12 12
21 UEI.LADM.SEC.09 | Emitir certificados 5 20 5 20 5 20 20




ANEXO 3 — DIAGRAMA DE ISHIKAWA DE CADA ACTIVIDAD CRITICA

MEDIO AMBIENTE METODO MEDICION
-Espacio fisico Se emite de forma -Tiempo de actividad
insuficiente. manual y se tiene -Certificados mal
-Puesto de trabajo que buscar la hechos.
no adecuado informacion.

Emitir certificados
-Personal no
capacitado. No cuenta con una
-Exceso de carga base de datos y no
de trabajo existen plantillas de
certificados.
MANO DE OBRA MATERIALES Y

HERRAMIENTAS



MEDIO AMBIENTE METODO MEDICION

-Espacio fisico La biasqueda se -Tiempo de actividad
insuficiente. hace de forma -Desperdicios
-Puesto de trabajo manual.
no adecuado.
Solicitar el niimero de
cedula
-Personal no
capacitado. No cuenta con
-Exceso de carga materiales
de trabajo. necesarios y no
aplica ninguna

herramienta.

MANO DE OBRA MATERIALES Y
HERRAMIENTAS



MEDIO AMBIENTE METODO MEDICION

-Espacio fisico Se lo hace con -Tiempo de actividad
insuficiente. hoja y esfero, sin -Desperdicios
-Puesto de trabajo uso de tecnologia.
no adecuado
INGRESAR DATOS A LA BDD
-Personal no
capacitado. No cuenta con
-No sabe datos materiales
completos necesarios y no
aplica ninguna
herramienta
MANO DE OBRA MATERIALES Y

HERRAMIENTAS



MEDIO AMBIENTE METODO MEDICION
-Espacio fisico -La busqueda se hace de “Tiempo de actividad
insuficiente. forma manual. Dodxnentos
-Puesto de trabajo -No existe un manual para perdidos
no adecuado archivar

-Personal no
capacitado. Falta de
-Exceso de carga archivadores y
de trabajo carpetas.
MANO DE OBRA MATERIALES Y

HERRAMIENTAS

Archivar documentos



MEDIO AMBIENTE METODO MEDICION

-Espacio fisico la factura se -Tiempo de actividad
insuficiente. emite de forma -Facturas erroneas
-Puesto de trabajo manual.
no adecuado
Emision de factura
-Personal no
capacitado. No cuenta con
-Exceso de carga materiales
de trabajo necesarios y no
aplica ninguna
herramienta
MANO DE OBRA MATERIALES Y

HERRAMIENTAS



ANEXO 4 — ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SELECCION DE PROCESOS CRITICOS
EVALUACION DEL VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS CRITICOS

Actividad VAR | SVA | VAE
Ingresar datos a la BDD X
Solicitar numero de cedula al estudiante X
Cobrar al estudiante X
Emitir factura X
Archivar documentos X
Emitir certificados X




ANEXO 5 - CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE APOYO

MACRO PROCESO:|APOYO
PROCESO:[SECRETARIA
SUBPROCESO:|N/A
DUENO DEL PROCESO:

SE ENCARGA DE EMISION DE CERTIFICADOS, REGISTRAR CALIFICACIONES, HORAS DE PARTICIPACION

OBJETIVO DEL PROCESO:le5TUDIANTIL, ASISTENCIA Y ARCHIVO

CONTROLES INDICADORES

LOEI
GERENCIA/ACCIONISTA

Productividad

Normativas legales Eficiencia
Calidad
ACTIVIDADES
ENTRADAS ENTRADAS —— -

Recibir registro de horas participacion estudiantil

Recibir notas

Asigancion de matricula — - - -
DOCENCIA Recibir registro asistencia Documentacion Estudiante
Reporte de recaudacion Recibir facturas cobradas

COLECTURIA Recibir hojas de matriculas Certificados
Notas y registros Recibir documentacion Plan estratégico
prchivar documentos Archivo activo y pasivo

Bolicitar certificados

Emitir certificados

HERRAMIENTAS

Software y Hardware (propuesta de mejora)




MACRO PROCESO:

APOYO

COLECTURIA

SUBPROCESO:

DUENO DEL PROCESO:

OBJETIVO DEL PROCESO:

SE ENCARGA DE LA RECEPCION DE PAGOS SOERE CUALQUIER ASPECTO DE LA INSTITUCION.

PROVEEDOR

ENTRADAS

MATRICULACION

HOJAS DE MATRI-
CULA

DATOS

CONTROLES

LOEI

GERENCIA/ACCIONISTA
Normativas legales

INDICADORES

Productividad

Eficiencia

Calidad

ACTIVIDADES

Solicitar numero de cedula al estudiante

SALIDAS

Cobrar al estudiante

Emitir factura

Verificar datos de la factura

FACTURAS

Firmar factura

Recibir factura

CAJA

HERRAMIENTAS

Software y Hardware (propuesta de mejora)

CLIENTE

Plan presupuestario

Plan estratégico




MACRO PROCESO:

IAPOYO

PROCESO:

MATRICULACION

SUBPROCESO:

/A

DUENO DEL PROCESO:

OBJETIVO DEL PROCESO:

SE ENCARGA DE LA INSCRIPCION POR PERIODO ELECTIVO DE CADA UNO DE LOS ESTUDIANTES.

PROVEEDOR

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

ENTRADAS

DEMANDA

CONTROLES

LOEI
Normativas legales

INDICADORES

Productividad

Eficiencia

Calidad

ACTIVIDADES

Solicitar numero de cedula al estudiante

SALIDAS

Cobrar al estudiante

Emitir factura

Verificar datos de la factura

Firmar factura

ASIGNACIONDE
MATRICULA

Recibir factura

HERRAMIENTAS

Software y Hardware (propuesta de mejora)

CLIENTE

ESTUDIANTE ASIGNADO
LA MATRICULA




ANEXO 6 — DIAGRAMA DEL PROCESO DE MATRICULACION

Consultasobre proceso
de matriculadon

Inicio

ESTUDIANTE

MUEVO Q.
solicita documentadan

(pase deanoy Recibe y revisa

cerlic documentacion del Ingresa datos del

verifica estado del CONVALIDADO culminacion de soliciante solicitants alaEDD

solicitante primaria)
—
tipo de =
estudiante

Q.

SECRETARIA

MATRICULACION

Emite la hoja de
miatricula

ANTIGUD

Actualiza

SECRETARLA

COLECTURLA




ANEXO 7 — DIAGRAMA DEL PROCESO DE COLECTURIA

g

g

=

g

@

; DATOS

CORRECTOS
Verifica datos dela =
factura Firma la factura
E DOCENCIA
g
7
prr
=t
Q
o
@R e Recibe |a factura
factura
\ [+
COBRO MATICULA SECRETARIA

: J

] COBRO DE PENSION

= Solicita numerode

3.

E cedula del estudiante » 1 Emite factura

o

[}

E] TIPO DE COBRO DE CERTIFICADOS
COEBRO
MATRICULACION




ANEXO 8 — DIAGRAMA DEL PROCESO DE SECRETARIA

SECRETARIA

[=]

Recibe registro horas
participacion estudiartil

J
VINCULACION
~ ~
Recibe notas, regitra
asistenciacfcos HOJAS DE MATRICULA.
[+] J
FACTURAS
pocENcs Clasifica documento Archiva
s ~ CLASIFICAR SEGUN REGISTROS
TIFO DE
g Recibe facturas ocumEnTO
= cobradas
]
= .
[=] BDD
COLECTURIA
-
Recibe hojas de
matricuas v
documentacion del
estudiante
[+] y
MATRICULA
MATRICULACION
ASISTENCIA
Realiza certificade Emits cartificads
PASANTIAS
TIPO DE
CERTIFICADO
5 . Solicita certificado
= [+]
5

DOCENCIA




ANEXO 9 - TIEMPO DE CICLO INICIAL DEL PROCESO DE MATRICULACION

TIEMPO
CICLOS
OBSERVADO
. . Tiempo
Cad. ACTIVIDAD Tiempos Total Tiempo
otal
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Medio del
Observa
Ciclo
do
MATRICULACION
Consultar sobre
UEILADM.M.01 | proceso de 0,0013 | 0,0015 | 0,0014 | 0,0014 | 0,0015 | 0,0012 | 0,0014 | 0,0013 | 0,0014 0,0015 0,0138 0,0014
matriculacion 455 | 523 | 512 4,98 | 525 | 4,15 4,98 4,76 | 52 | 534
Verificar el estado
UEILADM.M.02 0,0931 | 0,0922 | 0,0917 | 0,0908 | 0,0922 | 0,0903 | 0,0928 | 0,0933 | 0,0886 0,0875 0,9125 0,0913
del Solicitante 335 332 330 327 332 | 325 334 336 | 319 315
Solicitar
UEILADM.M.03 . 0,1508 | 0,1456 | 0,1481 | 0,1500 | 0,1433 | 0,1467 | 0,1478 | 0,1489 | 0,1506 0,1497 1,4814 0,1481
documentacion 543 524 533 540 516 | 528 532 536 | 542 539
Recibir y revisar
UEI.ADM.M.04 0,0556 | 0,0622 | 0,0647 0,0625 0,0606 0,0656 0,0589 0,0597 0,0592 0,0578 0,6067 0,0607
documentacion 200 | 224 233 225 | 218 | 236 212 215 | 213 | 208
Ingresar datos a la
UEI.ADM.M.05 0,1508 | 0,1481 | 0,1500 | 0,1478 | 0,1475 | 0,1478 | 0,1453 | 0,1483 | 0,1508 0,1453 1,4817 0,1482
BDD 543 | 533 540 532 | 531 | 532 523 534 | 543 | 523
Emitir hoja de
UEI.ADM.M.06 . 0,0597 | 0,0606 | 0,0600 | 0,0597 | 0,0606 | 0,0617 | 0,0600 | 0,0594 | 0,0600 0,0622 0,6039 0,0604
matricula 215 218 216 215 218 | 222 216 214 | 216 224




ANEXO 10 - TIEMPO DE CICLO INICIAL DEL PROCESO DE COLECTURIA

TIEMPO OBSERVADO

| . . Tiempo
Ccod. ACTIVIDAD Tiempos Tiempo
Medio
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total del
el
Observado .
Ciclo
COLECTURIA
Solicitar
ndmero de
UEILADM.C.01 dula al 0,0525 | 0,0542 | 0,0553 | 0,0545 | 0,0537 | 0,0550 | 0,0514 | 0,0550 | 0,0514 | 0,0519 0,5349 0,0535
cedula a
estudiante 189 195 199 196,3 | 193,3 198 185 198 185 187
Cobrar al
UEI.ADM.C.02 0,0028 | 0,0024 | 0,0031 | 0,0040 | 0,0034 | 0,0037 | 0,0039 | 0,0032 | 0,0037 | 0,0039 0,0341 0,0034
estudiante 10,2 8,5 11,2 14,3 12,3 134 14 11,6 13,2 14,2
UEI.ADM.C.03 Emitir factura 213 215 216 214 215 218 212 220 213 219 0,0592 | 0,0597 | 0,0600 | 0,0594 | 0,0597 | 0,0606 | 0,0589 | 0,0611 | 0,0592 | 0,0608 0,5986 0,0599
UEILADM.C.04 | Verificar datos 0,0068 | 0,0056 | 0,0055 | 0,0051 | 0,0061 | 0,0060 | 0,0057 | 0,0055 | 0,0060 | 0,0057 0,0579 0,0058
de la factura 245 | 20,13 | 19,73 | 18,53 22 215 | 20,4 | 19,95 | 21,45 20,4
UEI.ADM.C.05 Firmar factura 78 9.2 471 425 456 | 476 | 48 42 4.26 423 0,0022 | 0,0026 | 0,0013 | 0,0012 | 0,0013 | 0,0013 | 0,0013 | 0,0012 | 0,0012 | 0,0012 0,0147 0,0015
UEI.ADM.C.06 Recibir factura | 5,58 6.3 5 72 56 732 | 655 | 533 733 521 0,0016 | 0,0018 | 0,0014 | 0,0020 | 0,0016 | 0,0020 | 0,0018 | 0,0015 | 0,0020 | 0,0014 0,0171 0,0017




ANEXO 11 - TIEMPO DE CICLO INICIAL DEL PROCESO DE SECRETARIA

cicLos TIEMPO OBSERVADO
Cod. ACTIVIDAD Tiempos Tiempo Total Tiempo Medio
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 _
Observado del Ciclo
SECRETARIA
Recibir registro de
UELADM.SEC.01 | horas participacién 0,0034 | 0,0039 | 0,0034 | 0,0039 | 0,0013 | 0,0014 | 0,0014 |0,0013 | 0,0013 | 0,0014 0,0228 0,0023
estudiantil 123|142 |124 | 142 | 475 | 52 | 495 | 467 | 455 | 498
M2.P2.L0.S4.02 | Recibir notas 142 132|152 | 143 | 13 | 141 | 1323 | 12.34 | 1423 | 1214 | 0.0039 | 0,0037 | 00042 | 0,0040 |0,0036 | 0,0039 | 0,0037 | 0,0034 | 0,0040 | 0,0034 0,0378 0,0038
M2.P2.L0.54.03 | Recibir registro 0,0035 | 0,0038 | 0,0040 | 0,0037 | 0,0034 | 0,0037 | 0,0036 | 0,0039 | 0,0038 | 0,0034 0,0367 0,0037
asistencia 125|136 | 143 | 132 | 1224 | 13,44 | 1313 | 14 | 1355 12,32
M2.P2.L0.55.01 | Recibir facturas 0,0042 | 0,0039 | 0,0044 | 0,0037 | 0,0037 | 0,0034 | 0,0035 | 0,0033 | 0,0037 | 0,0039 0,0378 0,0038
cobradas 15 [142| 16 | 132 | 1343|1225 | 1254 | 12 | 1324 | 141
M2.p2.L0.55.02 | Recibir hojas de 0,0042 | 0,0034 | 0,0045 | 0,0042 | 0,0037 | 0,0039 | 0,0034 |0,0035 | 0,0038 | 0,0039 0,0385 0,0039
matriculas 152 123|162 | 152 | 132 | 142 | 12233 | 1245 | 135 | 14,2
M2.P2.L0.55.03 | pecibir documentacion | 13.2 | 185 | 14.2 | 14 | 132 | 152 | 14.23 | 1523 | 12.45 | 142 | 00037 | 0,0038 | 0,0039 | 0,0039 | 0,0037 | 0,0042 | 0,040 |0,0042 | 0,005 | 0,0039 0,0387 0,0039
M2.P2.L0.S5.04 | archivar documentos | 423 | 425 | 412 | 423 | 411 | 415 | 415 | 422 | a12 | 415 | 01175 | 0,1181 | 01144 | 01175 | 01142 | 0,153 | 01153 | 0,1172 | 0,114 | 0,1153 1,1502 0,1159
M2.P2.L0.85.05 | sojcitar certificados | 183 | 186 | 174 | 180 | 176 | 173 | 181 | 172 | 178 | 184 | 0.0508 | 0,0517 | 0,483 | 0,0525 |0,0489 | 0,0481 | 0,0503 | 0,0478 | 0,0494 | 0,0511 0,4989 0,0499
M2.P2.L0.S5.06 | Emitir certificados 114 | 123 | 122 | 125 | 125 | 112 | 124 | 127 | 112 | 116 | 0.0817 | 0,0342 | 0,0339 | 0,0347 |0,0347 | 0,0311 | 00344 |0,0353 | 0,031 | 0,0322 0,3333 0,0333




ANEXO 12- TIEMPO DE CICLO MEJORADO DEL PROCESO DE MATRICULACION

cicLOS TIEMPO OBSERVADO

Cod. ACTIVIDAD Tiempos Tiempo Tiempo

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total Medio del

Observado Ciclo

MATRICULACIO
Consultar sobre

UELADM.M.01 | proceso de 0,0013 | 0,0015 |0,0014 | 0,0014 | 0,0015 | 0,0012 | 0,0014 |0,0013 | 0,0014 | 0,0015 | 00138 0,0014
matriculacion 455|523 (512 | 498 | 525 | 415 | 498 | 476 52 | 534

UELADM.M.02 | Verificar el estado 0,0406 | 0,0422 | 0,0411 | 0,0417 | 0,0428 | 0,0411 | 0,0415 | 0,0423 | 0,0411 | 0,0418 | 04162 0,0416
del Solicitante 146 | 152 | 148 | 1502 | 154 | 148 | 1495 | 1523 | 1479 | 1505

UELADM.M.03 | Soficitar 0,0330 | 0,0353 | 0,0339 | 0,0347 | 0,0367 | 0,0349 | 0,0342 | 0,0357 | 0,0365 | 0,0359 | 0,3508 0,0351
documentacion 119 | 127 | 122 | 125 | 132 | 1256 | 1232 | 1285 | 1313 | 1293

UEIADM.M.04 | RECIDITY revisar 0,0508 | 0,0486 | 0,0497 | 0,0492 | 0,0525 | 0,0494 | 0,0492 | 0,0496 | 0,0501 | 0,0499 |  0,4990 0,0499
documentacién 183 | 175 | 179 | 177 | 180 | 178 | 177 | 1785 | 1802 | 1798

UELADM.M.05 | ngresar datos ala 0,0836 | 0,0892 | 0,0856 | 0,0867 | 0,0884 | 0,0854 | 0,0878 | 0,0867 | 0,0863 | 0,0873 | 0,8670 0,0867
BDD 301 | 321 | 308 |312,2 | 3183 [ 307,5 | 3162 | 3122 | 3105 |314,2

UELADM.M.06 | EMitir hoja de 00113 | 0,0121 |0,0108 | 0,0113 | 0,0124 | 0,0110 | 0,0112 |0,0123 | 0,0114 | 0,0118 | 0,1154 0,0115
matricula 405 | 435|389 | 408 | 445 | 30,7 | 402 | 443 | 409 | 423




ANEXO 13 - COEFICIENTE DE DESCUENTO PROCESO DE MATRICULACION

1. Suplementos .
CANTIDADES VARIABLES ANADIDAS AL SUPLEMENTO BASICO POR FATIGA

constantes
5 c) Lev.de 9 indi
cod. ACTIVIDAD Necesidade a) Supl. por | b) Supl. por ) . - 9 i 0 TOTAL % indice

. . Pesos y d) Int. de la | e) Calidad f) Tension . h) Proc. . |

s Por fatiga | trabajar de postura . i Tension . Monotoni | Monotoni

X Uso de luz del Aire Visual . complejo e
personales pie anormal E Auditiva a: Mental | a: Fisica
uerza

Consultar sobre
UEI.LADM.M.01 | proceso de 5 0 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 8 0,08
matriculacion

Verificar el estado del
UEI.ADM.M.02 . 5 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 12 0,12
Solicitante

UEI.ADM.M.03 . . 5 4 2 0 0 0 0 0 2 0 1 0 14 0,14
Solicitar documentacion

Recibir y revisar
UEI.ADM.M.04 5 4 0 0 0 0 0 2 2 1 1 0 15 0,15
documentacion

Ingresar datos a la
UEI.ADM.M.05 BDD 5 4 0 0 0 2 0 2 2 1 1 0 17 0,17

UEI.ADM.M.06 o . 5 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 12 0,12
Emitir hoja de matricula




ANEXO 14 - TIEMPO DE CICLO MEJORADO DEL PROCESO DE COLECTURIA

CICLOS TIEMPO OBSERVADO
Cod. ACTIVIDAD Tiempos Tiempo
Tiempo Medio
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total
del Ciclo
Observado
COLECTURIA
Solicitar niimero
UEILLADM.C.01 de cedula al 0,0168 | 0,0178 | 0,0159 | 0,0162 | 0,0159 | 0,0168 | 0,0176 | 0,0173 | 0,0168 | 0,0165 0,1676 0,0168
estudiante 604 | 64,2 | 573 | 58,2 | 57,4 | 60,3 | 63,2 | 623 | 60,5 | 594
Cobrar al
UEI.ADM.C.02 0,0016 | 0,0013 | 0,0013 | 0,0023 [ 0,0017 | 0,0015 | 0,0017 | 0,0017 | 0,0017 | 0,0016 0,0163 0,0016
estudiante 5,76 4,56 4,54 8,36 | 6,23 | 53 6,1 6 5,98 | 5,76
UEI.ADM.C.03 0,0024 | 0,0025 | 0,0023 | 0,0024 | 0,0024 | 0,0024 | 0,0024 | 0,0023 | 0,0023 | 0,0023 0,0238 0,0024
Emitir factura 8,75 8,9 8,1 8,53 8,8 | 856 (865 | 845 8,38 8,4
Verificar datos de
UEI.ADM.C.04 0,0060 | 0,0050 | 0,0055 | 0,0051 [ 0,0061 | 0,0060 | 0,0057 | 0,0055 | 0,0060 | 0,0057 0,0566 0,0057
la factura 21,73 | 18,13 | 19,73 | 18,53 | 22 21,5 | 20,4 | 19,95 | 21,45 | 20,4
UEI.ADM.C.05 0,0013 | 0,0012 | 0,0013 | 0,0012 | 0,0013 | 0,0013 | 0,0013 | 0,0012 | 0,0012 | 0,0012 0,0124 0,0012
Firmar factura 4,75 4,2 4,71 | 425 | 4,56 | 4,76 | 4,8 4,2 4,26 | 4,23
UEI.ADM.C.06 0,0016 | 0,0012 | 0,0012 | 0,0012 [ 0,0015 | 0,0012 | 0,0013 | 0,0014 | 0,0014 | 0,0013 0,0134 0,0013
Recibir factura 5,86 4,45 4,23 434 (548 | 432 | 4,78 51 4,98 | 4,56




ANEXO 15 - COEFICIENTE DE DESCUENTO PROCESO DE COLECTURIA

1. Suplementos

CANTIDADES VARIABLES ANADIDAS AL SUPLEMENTO BASICO POR FATIGA

constantes
p a) Supl. por | b) Supl. por c) Lev. de i j TOTAL | . .
Cod. ACTIVIDAD Necesidades Por ) p P ) Supl.p ) d) Int.dela | e) Calidad del f) Tension g) Tension h) Proc. ) i D i % Indice
i trabajar de postura Pesos y Uso . ) . . Monotonia: | Monotoni
personales fatiga . luz Aire Visual Auditiva complejo .
pie anormal de Fuerza Mental a: Fisica
Solicitar nimero de
UEI.ADM.C.01 X 7 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 2 16 0,16
cedula al estudiante
UEI.ADM.C.02 Cobrar al estudiante 7 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 2 16 0,16
UEI.ADM.C.03 Emitir factura 7 4 0 0 0 2 0 2 2 0 1 2 20 0,2
Verificar datos de la
UEI.ADM.C.04 7 4 0 0 0 0 0 2 2 0 1 2 18 0,18
factura
UEILLADM.C.05 Firmar factura 7 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 2 16 0,16
UEI.ADM.C.06 Recibir factura 7 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 2 16 0,16




ANEXO 16 - TIEMPOS DE CICLO MEJORADO DEL PROCESO DE SECRETARIA

CICLOS TIEMPO OBSERVADO
Céd. ACTIVIDAD Tiempos Tiempo
Tiempo Total .
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Medio del
Observado
Ciclo
SECRETARIA

UEIADM.SEC.01 Recibir registro de horas participacion 0,0012 0,0015 0,0013 0,0014 0,0013 0,0014 0,0014 0,0013 0,0013 0,0014 0,0134 0,0013
estudiantil 4,33 5,23 4,55 4,89 4,75 52 4,95 4,67 4,55 4,98

M2.P2.00.54.02 0,0012 0,0012 0,0013 0,0013 0,0012 0,0012 0,0015 0,0012 0,0011 0,0012 0,0124 0,0012
Recibir notas 4,24 4,3 4,6 4,78 4,23 4,32 5,34 4,34 4,05 4,33

M2.P2.00.54.03 0,0012 0,0013 0,0014 0,0015 0,0015 0,0014 0,0013 0,0013 0,0014 0,0014 0,0136 0,0014
Recibir registro asistencia 4,23 4,56 4,98 5,23 5,34 4,96 4,56 4,78 52 4,95

M2.P2.L0.S5.01 0,0012 0,0014 0,0012 0,0014 0,0015 0,0014 0,0013 0,0013 0,0014 0,0014 0,0133 0,0013
Recibir facturas cobradas 4,21 4,98 4,25 4,95 5,24 4,91 4,78 4,65 4,9 5,04

M2.P2.L0.S5.02 0,0012 0,0012 0,0014 0,0013 0,0012 0,0012 0,0012 0,0012 0,0013 0,0012 0,0124 0,0012
Recibir hojas de matriculas 4,33 4,23 521 4,57 4,45 4,36 4,45 4,25 4,5 4,23

M2.P2.L0.S5.03 0,0012 0,0012 0,0014 0,0013 0,0012 0,0012 0,0012 0,0012 0,0013 0,0014 0,0128 0,0013
Recibir documentacion 4,22 4,45 5,21 4,76 4,32 4,45 4,23 4,45 4,8 51

M2.P2.L0.S5.04 0,0218 0,0248 0,0218 0,0262 0,0229 0,0251 0,0256 0,0259 0,0251 0,0221 0,2414 0,0241
Archivar documentos 78,5 89,3 78,5 94,3 82,5 90,4 92,1 93,4 90,5 79,5

M2.P2.L0.S5.05 0,0013 0,0011 0,0012 0,0014 0,0013 0,0018 0,0015 0,0017 0,0017 0,0016 0,0144 0,0014
Solicitar certificados 4,5 3,9 4,2 4,91 4,5 6,4 5,25 6,2 6,23 5,91

M2.P2.L0.S5.06 0,0084 0,0093 0,0098 0,0090 0,0087 0,0090 0,0085 0,0091 0,0084 0,0087 0,0889 0,0089
Emitir certificados 30,33 33,4 35,2 32,5 31,4 32,4 30,5 32,6 30,2 31,4




ANEXO 17 — COEFICIENTE DE DESCUENTO PROCESO DE SECRETARIA

1. Suplementos

CANTIDADES VARIABLES ANADIDAS AL SUPLEMENTO BASICO POR FATIGA

Emitir certificados

constantes
Cod. ACTIVIDAD . b) Supl. por c) Lev. de . . . . . TOTAL % indice
Necesidades | Por a) Supl. por e) Calidad del f) Tension g) Tensién h) Proc. i) Monotonia: | j) Monotonia:
) . ) postura Pesos y Uso | d) Int.delaluz ) ) o ) .
personales | fatiga | trabajar de pie Aire Visual Auditiva complejo Mental Fisica
anormal de Fuerza

UEI.ADM.SEC.01 | Recibir registro de horas 7 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 14 0,14
participacion estudiantil

UEI.ADM.SEC.02 - 7 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 14 0,14
Recibir notas

UEI.ADM.SEC.03 - . . . 7 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 14 0,14
Recibir registro asistencia

UEI.ADM.SEC.04 - 7 4 0 2 0 0 0 0 2 0 1 0 16 0,16
Recibir facturas cobradas

UEI.ADM.SEC.05 - . . 7 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 14 0,14
Recibir hojas de matriculas

UEI.ADM.SEC.06 - L 7 4 0 0 1 0 0 0 2 0 1 0 15 0,15
Recibir documentacion

UEI.ADM.SEC.07 . 7 4 2 0 1 0 0 0 2 0 1 0 17 0,17
Archivar documentos

UEI.ADM.SEC.08 - - 7 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 14 0,14
Solicitar certificados

UEI.ADM.SEC.09 7 4 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 14 0,14




ANEXO 18 - INDICADORE DE LOS PROCESOS DE APOYO

Actividades a
mejorar

Factor critico

Dimensiones

Frecuencia de datos

Objetivo " Indicador . . Forma de calculo Meta Responsable
del éxito Administrativas
Anual Trimestral Mensual Semanal
Cumplimient Eficiencia
o del tiempo o Supervisor del
i Yo Tiempo observado X 95% A
de- ciclo Cump”miento Tiempo de ciclo x100x Area
mejorado P
Eliminar Cumplimient
errores al o de los i i Supervisor del
momento it % Nivel de Calidad # de quejas solucionadas %100 X 95% P A
de realizar | "€AUISIOS | catistaccion # total de quejas rea
matriculaci del cliente
ones.
Cumplimient , , .

o dela % Productividad # pers. atendidas al dia . « 95% Supervisor del
planificacion | Cumplimiento # pers. atendidas planeadas Area
Cumplimient

i L Tiempo observado :
0 %ee' ti=rmpo % Eficiencia = P X100 X 95% S”pe}’\‘;':;’r del
Eliminar mejorado Cumplimiento PO A8 1
errores al | Cumplimient # de quejas solucionadas )
momento 0 de los % Nivel de Calidad # total de quejas X 950 | Supervisor del
de realizar | requisitos . e Area
; satisfaccion
los cobros. | del cliente
Cumplimient .
ode la % Cumplimiento | Productividad # pers. atendidas al dia 100 X 95% Supeg\\:les;r del
pIanlflcaC|on # pgrs atendidas plnnpndnc *
Cumplimient
Eliminar | ° %‘2 giecrlrcl)po % Cumplimiento Eficiencia 1[iempo observado x 100 X 95% Supe’g\\::esgr del
errores al mejorado Tiempo de ciclo
morgsnto Cumplimient
archivar y rg ?J?sli?ss % Nivel de Calidad # qe quejas solucionadas £ 100 X 95% Supe}g\\::_:‘s;r del
emitir Guis satisfaccion # total de quejas
certificado del cliente
S Cumplimient Supervisor del
' odela % Cumplimiento | Productividad #{pers. atendidas al dia 100 X 95% P Area
pIanlflcaC|on # pdrs atendidas plrmpnrlnc *




ANEXO 19- FLUJO LIBRE PARA PROYECTO

ANOS 0 1 2 3 4 5
Inversiones del afio (inicial o
- posterior) $ 3.298,00)
Reventa de inversiones (valor total
+ de reventa)
= Flujo anual de inversion (1)
Flujo de beneficios de
+ produccién(ahorros productivos) 4194,50 4194,50 419450 4194,50| 4194,50
Flujo de costos de produccién
- (costos adicionales)
Flujo de gastos operativos (gastos $ $ $ $
- adicionales) (421,50) | $ (421,50) (421,50) (421,50) |(421,50)
+/-  Otros
Flujo anual de operacion antes de
= impuestos (O)
$
Flujo anual libre del proyecto (I+O) |(3.298,00) |3.773,00 3.773,00 3.773,00 3.773,00 |3.773,00




