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INTRODUCCION

La gestidon de procesos de negocios es una forma de hacer negocios centrada en
los procesos y requiere que adapte sus entornos corporativos y su arquitectura

empresarial de forma adecuada’.

Durante la mayor parte de la era industrial, las empresas se han organizado como
una coleccion de tareas o funciones comunes como disefio, finanzas, fabricacion,
operaciones, etc. La sabiduria imperante era que tales agrupaciones permitian
economias de escala arrolladoras. Esta Ultima parte del siglo XX, surgieron
nuevas estructuras organizativas, por ejemplo: lineas de producto, y matriz, mas
recientemente, las practicas de Lean han hecho evolucionar mas estos modelos
hacia la arquitectura de negocios que alinean personas, trabajo y capital con los

procesos que crean valor para el cliente?.

La gestién de los procesos de negocios hace un llamamiento a la organizacién
para que adapte su arquitectura de negocios con el fin de fomentar de forma
directa los procesos de negocios que crean valor®. La organizacién orientada a
procesos logra que estos procesos representen una cartera de valiosos activos
corporativos®. Las técnicas de BPM se utilizan para, de forma explicita, para
actuar en la ejecucidbn de los proceso de manera que creen beneficios

significativos.

Con la finalidad de cumplir con el objetivo de la investigacidon, se realiza un

revision de libros, articulos, revistas sobre el estado del arte de las metodologias

! Giramella, Kiran y otros, Introduccién a BPM para Dummies, 2008, Indiana EEUU, p. 25.
% 1dem, p. 26,27.

3 Idem, p.27.

4 Idem, p.27.



seleccionadas, encontrandonos con estructuras muy desarrolladas como
Business Process Reenginnering (BPR), innovadoras como Business Process
Management (BPM), actualmente muy difundido en el mundo, y otras
metodologias de mejora de procesos de negocios, con el objetivo de la
investigacion orientados y determinar la medida en que la gestién de procesos de
negocio influye sobre el proceso de gestion de notas de la Universidad Particular

UPICA de la ciudad de Ica.



RESUMEN

La metodologia para el redisefio de los procesos, para efectos de la presente
investigacion se define como una metodologia, aplicada al proceso de gestion de
notas en la Universidad Particular UPICA de la ciudad de Ica, con la finalidad de

mejorar la gestion administrativa y cumplir con las expectativas de la universidad.

Muchas metodologias de procesos existen actualmente. Las metodologias de
Reingenieria y de gestién de procesos no son todas iguales, y no son de un Unico
tipo, por lo que se debe adaptar la metodologia al tipo, tamafio, condicién y
elemento cultural de su organizacién. Metodologias como Business Process
Reengineering (BPR) para cambios radicales (disefio/redisefio); Business Process

Management (BPM).

El proceso metodolégico para conseguir esto, se basé en la revision del estado
del arte de metodologias de Reingenieria y de gestion de procesos de libros,
articulos especializados de la web. En base a estos conceptos y el conocimiento
del proceso por parte de los investigadores se aplica la metodologia y tener el
nuevo proceso redisefiado, y con este nuevo proceso realizar la prueba empirica
para contestar la pregunta de investigacion, conseguir el objetivo y probar la
hipétesis planteada. Con los resultados se obtienen las conclusiones, y se

plantean las recomendaciones para futuras lineas de investigacion.

Los resultados mas importantes, dan evidencia a favor de la hipétesis planteada,
y con una reduccion significativa de los tiempos del proceso en el orden del
57.09%; lograr que los costos uso de materiales se reduzcan a cero (0).
Simplificar el proceso de 13 actividades a 11, y reducir la participacion del

personal al diversificar las actividades.



Palabras clave: Metodologia, Gestion de procesos de Negocio. BPM, Gestion de

notas, Disefio del control de notas.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.6. Delimitacion del problema

Las empresas necesitan constantemente adaptar y mejorar sus procesos,
pero frecuentemente estan frenadas por aplicaciones y sistemas que no
estan preparados para explotar nuevas oportunidades y adaptarse a los
cambios de forma &gil. El BPM, con sus enfoques evolucionados y sus
tecnologias punta, ha emergido como el elemento clave para proveer a las
organizaciones de la Agilidad y Flexibilidad necesaria para responder de
forma rapida a los nuevos cambios y oportunidades de mercado.

En un mundo donde las tres “C”, Comunicacion, Colaboracion vy
Coordinacion ya es la normalidad, se requieren de tecnologias que
orquesten los procesos, la organizacion, los sistemas, y los clientes,
colaboradores y otros entes externos. Pero a su vez, las empresas exigen un
alto ROI (Retorno de la Inversion), y ya muchas de ellas han comprobado
que este tipo de tecnologias y enfoques lo aporta, consiguiendo
espectaculares mejoras y beneficios.

Normalmente se partira de un analisis de la situacion actual de los procesos
empresariales (Monitorizacion de los Procesos Actuales, recogiendo algunos
indicadores de referencia) que nos indicara qué deseariamos mejorar para
conseguir unos resultados empresariales. Una vez que se conoce lo que se
debe desarrollar en un proyecto BPM, comenzamos a Modelizar y Disefiar el
Procesos de Negocio, creando lo que se denomina Arquitectura Empresarial
(se detecta el mapa de procesos de la empresa y se modelizan los procesos
para su automatizacion, asi como se definen los nuevos indicadores a

controlar para orientarnos hacia los objetivos de negocio). En la



Automatizacién e Integracion, se ejecutan los procesos de negocio utilizando
motores de Workflow y soluciones de integracion de aplicaciones (para
conectarnos con los aplicativos ya existentes) y de datos. Segun se van
ejecutando los procesos de negocio, se ira controlando el comportamiento
mediante la monitorizacién (detectando cargas de trabajo, cuellos de botella,
ineficiencias, buenos resultados, puntos de mejora...). En la monitorizacion
se detectan mejoras a realizar, por lo que se empieza de nuevo el ciclo
revisando la modelizacion y haciendo los ajustes necesarios de disefio.
Estamos en un proceso de mejora continua®.

Uno de los principales retos de las organizaciones es conseguir la flexibilidad
y agilidad necesarias para adaptarse a los rapidos y continuos movimientos
del mercado, gestionando los riesgos operacionales y financieros,
incrementando a su vez la rentabilidad empresarial y la satisfaccion de sus
clientes. Para ello, hoy en dia, las experiencias de muchas organizaciones
gue han implantado Business Process Management (BPM) reportan grandes
beneficios, con altisimos ahorros en costos y reducciones importantes en
tiempos de servicios a sus clientes, dandose cuenta que BPM junto con sus
tecnologias se hacen imprescindibles para convertir los retos en una
realidad.

Los procesos y recursos empresariales deben dirigirse hacia la meta
estratégica de la empresa, pero debemos ser capaces de conocer qué esta
impidiendo no llegar a los objetivos marcados, qué cuellos de botella estan
ocurriendo, cOmo solventar las excepciones y cOmo orquestar los procesos y

recursos para conseguir el reto buscado. Para lograr tener un conocimiento y

> Club-BPM, BPM Business Process Management ..., 2009, pp. 1-2, en: http://www.club-bpm.com/ApuntesBPM.htm
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control absoluto de los procesos y recursos empresariales, se requieren de
tecnologias que orguesten los procesos, la organizacion y los sistemas con
los clientes, colaboradores y otros entes externos que garanticen el buen
funcionamiento de la empresa hacia los objetivos empresariales. La solucion
hay que buscarla en BPM y sus tecnologias SOA, BPA, BRMS, BAM, y BI.
La gestion de procesos es cada vez una prioridad en el 65% de las
empresas. Las organizaciones buscan una agilidad empresarial, que
optimice los procesos de negocio, que controle los riesgos operativos, que
gestione los recursos y se encamine hacia el cumplimiento de objetivos
empresariales®.

La realidad de la Universidad Particular UPICA de la ciudad de Ica, en el
proceso de gestion de las notas se encuentra muy atrasado. Estos procesos
que vienen a lo largo de los afios ejecutdndose de forma tradicional, con
limitaciones en el empleo de tecnologias de informacion, que no hacen que
estos procesos sean efectivos, eficiente y mas productivo. Al realizarse de
esta manera, emplea una gran cantidad de materiales sobre todo papel, el
personal involucrado en el proceso son excesivos, en cada facultad no se
logra tener los consolidados de notas y para las actas oficiales de notas se
requiere que cada docente de facultad tenga que llenar de manera manual
su actas oficiales, y estas sean firmadas por las autoridades de la facultad,
ademas del propio docente, lo cual hace que el proceso consuma
demasiado tiempo en su ejecucion.

Teniendo en cuenta que en las actuales circunstancias, en donde esta de

por medio la preservacion del medio ambiente del planeta, estamos

6 Idem, p. 2.



utilizando grandes cantidades de papel en el proceso; las tecnologias de
informacion no son la prioridad de las diversas autoridades que pasan por la
universidad, ello ha ocasionado que estemos retrasados en relacién a otras
universidades donde estos procesos son automatizados, el empleo de la
digitalizacion es una necesidad en el mundo. Y en base a esta realidad no
preguntamos ¢ .con que tecnologia podemos ayudar a mejorar el proceso?,
¢la gestion de procesos sera la adecuada para mejorar el proceso?, ¢Qué
resultados se obtendran con el empleo de la tecnologia y la gestion de

procesos?

1.2. Formulacion del problema

¢En qué medida, el Redisefio de Procesos mejora el Proceso de Gestion de

Notas de la Universidad Particular UPICA de la ciudad de Ica?

1.3. Objetivo General

Determinar la medida, en que el Rediseiio de Procesos mejora el Proceso

de Gestion de Notas de la Universidad Particular UPICA de la ciudad de Ica.

1.4. Hipotesis General

La aplicacion del Redisefio de Procesos, beneficia significativamente el
Proceso de Gestion de Notas de la Universidad Particular UPICA de la

ciudad de Ica.

1.5. Variables.

1.5.1. Variable Independiente

X: Redisefio de procesos



1.5.2. Variable Dependiente

Proceso de Gestion de Notas de la Universidad Particular UPICA de

la ciudad de Ica.

Indicadores:

Tabla N° 01: Indicadores de la variable dependiente

U. Medida | indice | U. Observacion
Indicador
Y,=Tiempo del proceso min (151 - | Guia
217) observacion
Analisis
Y,=Costo del proceso Nuevos (12— | documental
soles (S/.) 48)
Ys=NUmero de actividad (11- | Guia
actividades 14) observacion
Y,=Numero de personas personas (08 - | Guia
09) observacion




CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.4. Antecedentes de la investigacion

Mejia Arze P. (2011)’. En este articulo cuyo objetivo fue disefiar y mejorar
los procedimientos que aseguran la calidad sanitaria del producto: las
Buenas Practicas de Manufactura (BPM) y los Procedimientos
Operacionales Estandarizados de Sanidad (POES) En la linea de faeneo,
aqui los sistemas contribuyen al aseguramiento de la calidad del producto
final, garantizando de este modo un producto apto para el consumo humano.
Se pudo evidenciar, en primera instancia, la falta de higiene que se tiene en
la etapa del sacrificio de las aves, una de las méas susceptibles de
contaminacion, y la ausencia de control en cada una de las etapas de
faeneo; después del diagnédstico, se procedié a redactar una serie de
documentos y registros que ayudard a sistematizar el proceso, se
efectuaron capacitaciones al personal para que la empresa pueda tener un
autocontrol en sus procesos y, al mismo tiempo, lograr una mejora continua,

pudiéndose entregar al mercado un producto saludable.

Pernalete D y Lopez (2010)°. estudio en el cual se analiza el rol de las
tecnologias de informacién en los procesos de ensefianza aprendizaje, el
cual analiza un estudio que va mas alla del simple uso de herramientas o

sistemas automatizados, sino que involucra muy fuertemente el concepto de

7 Mejia A., disefio de buenas practicas de manufactura 'y procedimientos operacionales estandarizados de
sanidad en el faeneo del complejo avicola torrico s.r.l. para su implementacién, Enero 2011, pp 17-24. En:

http://www.univalle.edu/publicaciones/journal/journal22/pagina04.pdf (accesado: 20/06/2011).

® Business Process Management (BPM) y IMS — Learning Desing (IMS LD) para modelar Ambientes de
Ensefianza Aprendizaje En: http://e-
spacio.uned.es/fez/eserv.php?pid=bibliuned:20044&dsID=Business Process Management BPM vy IMS.pdf
(accesado: 16/05/2010).
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la mejora y optimizacién de los procesos involucrados, con un enfoque del
rol que cumple la gestibn de procesos de negocio (Business Process
Management/BPM), basado en este criterio, el objetivo que persigue la
investigacion esta orientado a usar el enfoque de la metodologia del BPM
para poder expresar los procesos educativos, automatizando, gestionado y
optimizando los procesos inmersos en un ambiente de ensefianza
aprendizaje en conjunto con las especificaciones IMS LD (IMS Learning

Design).

OCAMPO, C., MORENO, R., & CAICEDO, S., (2009)°. Los negocios
tienden a tener una mayor dependencia de las TI. Los departamentos de SI,
y las actividades desarrolladas, han sido tradicionalmente vistos como una
area de soporte al negocio, descuidando muchas veces el uso de criterios
racionales para medir su rentabilidad, eficacia y la calidad del servicio
ofrecidos a toda la organizacion. ITIL, desarrollado a peticion del Gobierno
del Reino Unido a finales de los 80, recoge mejores practicas en la gestion
de los SI. Desde entonces se ha ido extendiendo su uso en la empresa
privada, llegando a ser considerado un estandar de facto para gestion de la

empresa.

LI, C., BOZA A., ALARCON F., & LARIO F. (2008)*. La identificacién de
inputs y outputs es un aspecto de vital importancia en el modelado de
procesos de negocio, estando ademas muy ligado a la definicion del sistema

de informacion que soporta la ejecucion de los procesos. En este articulo se

° Ocampo C. y otros, Implementacién de modelo..., En: Scientia et Technica (Pereira) Ao XV, N° 41, Mayo
20009, pp. 215-220.
% cuenca L., y Otros, Metodologia ..., En: XIl congreso de Ingenieria de Organizaciéon (Burgos), 3-5 Sep. 2008,
pp. 29-31.
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propone una Metodologia para la identificacion y modelado de inputs vy
outputs de Procesos de Negocio en un Entorno Colaborativo. En primer
lugar se han analizado las diferentes disciplinas que han abordado esta
problematica, la gestion de procesos de negocio, las arquitecturas de
modelado empresarial y la ingenieria de requisitos, en segundo lugar se
revisa el estado del ar te en cuanto a la definicion de inputs y outputs de
procesos, dando paso a la propuesta metodolégica para la identificacion,
andlisis y modelado de inputs y outputs de procesos de negocio en un
entorno colaborativo. La metodologia propuesta diferencia las outputs del
proceso que proporcionan valor al cliente, de otras outputs del proceso
consecuencia de la actividad de transformacién de las inputs en las outputs
de valor. Por ultimo, la metodologia también aborda el modelado de inputs y
outputs, facilitando la representacién y el entendimiento de los modelos de
procesos, por parte de los usuarios, asi como el chequeo de la consistencia

del flujo de dichos inputs y outputs.

ALARCON, F., ALEMANY, M., ORTIZ, A., & CRUZ, F., (2006) **. En el
apartado del estado del arte se pone de manifiesto la existencia de
numerosas metodologias para el analisis, disefio y mejora de procesos,
aunqgue la gran mayoria estan pensadas para un contexto de empresa unica.
El escenario descrito en el presente trabajo requiere de una metodologia
especifica que facilite el disefio de procesos unicos (basados en la
colaboracion) a partir de dos o0 mas procesos, pertenecientes inicialmente a
las entidades (empresas, cadenas o redes de suministro) que no estan, pero

desean evolucionar a un entorno colaborativo de procesos de negocios. En

" Alarcén F., Metodologia para ... En: X Congreso de Ingenieria de Organizacién (Valencia), 7 y 8 Sep. 2006.

12



el presente trabajo se ha propuesto una metodologia para la adaptacion del
proceso de comprometer pedidos en entornos colaborativos. Mediante la
metodologia propuesta, las empresas o las cadenas de ventas que quieran
formar una asociacion colaborativa 0 quieran unirse a una ya existente

podran conocer los pasos a seguir.

La metodologia se ha desarrollado a partir de un esquema conceptual, que
contempla una serie de preguntas clave y su conexion en el proceso de
redisefio de procesos:;dénde estamos ahora?, ¢ddénde queremos estar?,

¢dénde podemos estar?, ¢,cémo llegar de una a otra?

La metodologia esta compuesta por una serie de fases que sirven de guia
para la adaptacion de distintos procesos de comprometer pedidos. Estas
fases se han desarrollado, definido y agrupado en dos niveles de detalles;
uno mas general que facilita la vision y el entendimiento global de los pasos
a seguir y otro, mas detallado, pensado para la utilizacién de la metodologia

y organizado segun las fases del anterior.

BONILLO, P., (2006)*%. Las empresas actuales requieren de modelos de
negocios complejos con una estructura organizacional, procesos y sistemas
que deben ser diseflados explicitamente. El trabajo de disefiar estos
modelos de negocio es claramente interdisciplinario, ya que requiere
conocimientos de desarrollo del negocio, los diferentes procesos que
ocurren en la empresa y de la gerencia de los procesos y las aplicaciones
tecnoldgicas. En el ambito de la ingenieria de software seria conveniente

poder contar con un sistema de métodos, herramientas y técnicas.

2 Bonillo P. Metodologia para ....., en: Gestao da Tecnologia e Sistemas de Informacao (Venezuela), Vol.3,
N° 2, 2006, pp. 143-162.
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2.5. Bases teoricas

2.5.1.

Proceso
Hammer & Champy, 1993. Un proceso de negocio es una coleccion
de actividades que tomando una o varias clases de entrada crean

una salida que tiene valor para un cliente™®.

Creacion de Valor

s
L

Figura 01: Estructura de un proceso de negocio

En la figura 01, se presenta el esquema de procesos que crean valor
hacia los proveedores y hacia los clientes. Muchos procesos se
generan hacia el proveedor con la finalidad de adquirir bienes o
servicios necesarios para el funcionamiento de la empresa; del
mismo modo hacia el cliente se generan una serie de procesos que
tienen que ver con lograr la satisfaccion de los mismos. Ello se logra
haciendo que los procesos de atencion al cliente sean efectivos,

eficaces, para lograr su fidelidad.

3 CONTRERAS L., Fundamentos y Modelamiento ..., Lima Peru, 2010, p. 4.
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2.5.2. Caracteristicas de un proceso

Todo proceso tiene dos caracteristicas esenciales, claramente

definidas

1. Variabilidad del proceso. El objetivo basico de un grafico de
control es, observar y analizar con datos estadisticos, la
variabilidad y el comportamiento de un proceso a través del
tiempo, para una o varias caracteristicas de calidad o variables
de salida. Por tanto, primeramente se utilizaron estas
herramientas para valorar el comportamiento del proceso. Se
aplicaron graficos de control de medias y rangos tomando
muestras de 5 observaciones por cada vaso, para hacer un total
de 30 observaciones (6 vasos). Las muestras fueron tomadas a
intervalos de 20 minutos a lo largo del proceso de

produccién®®. Los gréficos resultantes se dan en la figura.

1 DIAZ, E, et. Al., Estudio de variabilidad de Proceso ..., Vol- 20(6), Veracruz. México, pp. 105-113.
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Figura N° 02: Variabilidad de un proceso

En todo proceso, el cual se ejecuta repetitivamente, no tienen los
mismos resultados en cada flujo; si hablamos de tiempos, no
todos los tiempos de atencidén a clientes son siempre iguales,
esas diferencias de tiempos de atencién crean la variabilidad de
un proceso. La variabilidad repercute en el destinatario del
proceso, quien puede quedar mas o menos satisfecho con lo

que recibe del proceso.

Repetitividad del proceso como clave para su mejora. Los
procesos se crean para producir un resultado y repetir ese
resultado. Esta caracteristica de repetitividad permite trabajar

sobre el proceso y mejorarlo:

v' A mas repeticiones mas experiencia.

16



v" Merece la pena invertir tiempo en mejorar el proceso, ya que

los resultados se van a multiplicar por el N° de veces que se

repite el proceso.

2.5.3. Tipos de procesos

1.

Procesos Estratégicos.- Son aquellos relacionados con las
estrategias de la organizacion, considera:

v" La forma como se establece la visién, mision, valores,

directrices funcionales, objetivos corporativos,
departamentales y personales y el programa de accién entre

otros componentes;

La forma como se monitorea el cumplimiento de los
objetivos, la definicion de indicadores y como se mantienen
actualizados desmotiva a todos los integrantes de la
organizacion en lograr sus definiciones, entre otros temas

relacionados.

La forma como se comunica la estrategia y la forma de
motivar a todos los integrantes de la organizacion en lograr

sus definiciones, entre otros temas relacionados.

Procesos de Negocio/Operativos.-Atienden directamente la
mision del negocio y satisfacen necesidades concretas de los
clientes. Los procesos de negocio estan asociados a los
productos 0 servicios que presta a una organizacion: en
empresas pequefias se estiman entre 1 y 3 macroprocesos, en

empresas grandes puede llegar a 8.
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3. Procesos de apoyo.- Son servicios internos necesarios para
realizar los procesos de negocio, también se les llama procesos
secundarios: en empresas pequefias se identifican hasta 20
procesos de apoyo, en empresas grandes pueden llegar hasta
400". (Citado por Luis, Contreras en “Fundamentos vy
Modelamiento de Procesos de Negocio bajo Business Process

Management (BPM)”.Pp.8-10. MUGPERU. Lima. 2010).
2.5.4. Mejorade procesos

Para poder realizar la mejora de los procesos, se debe seguir el

siguiente procedimiento:
1. Hacerlo ocurrir tal y como queremos que ocurra.

Para poder mejorar un proceso primero hay que hacerlo ocurrir.

Es decir, hay que:

v' Definir la forma de ejecutar del proceso. Definir un conjunto de
pautas o de instrucciones sobre cémo debe ser ejecutado el

proceso.

v’ Ejecutar las actividades del proceso, segun las instrucciones

anteriormente establecidas.

v' Comprobar que el proceso se ha desarrollado segun estaba

previsto (segun las instrucciones).

> CONTRERAS L., Op. Cit., 2010, pp. 8-10
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v Garantizar que la préxima repeticion del proceso se va a
desarrollar de acuerdo con las instrucciones. ¢Qué
desviaciones respecto a las instrucciones se han producido?

¢, Como se pueden evitar en proximas ocasiones?
2. Mejorarlo unavez que lo hemos hecho ocurrir.

Cuando, a pesar de realizar correctamente las actividades
definidas para el proceso, sigue habiendo problemas (quejas de
los destinatarios, despilfarro de recursos, etc.) o el proceso no
llega a adaptarse a lo que necesita el cliente (necesidad de

reestructurar el proceso), es necesario aplicar el ciclo de mejora.
2.5.5. Reingenieria de Procesos de Negocio (BPR)

Reingenieria es el redisefio rapido y radical de los procesos
estratégicos de valor agregado y de los sistemas, las politicas y las
estructuras organizacionales que los sustentan, para optimizar los

flujos del trabajo y la productividad de una organizacién™®.

Michael Hammer, acufio la idea de reingenieria en los afios 80,
definiéndola como “un cambio radical en los procesos de negocios
para producir una mejora drastica como los factores”, presenta a los
procesos como los factores a partir de los cuales la organizacion
puede integrar todos sus componentes humanos y tecnoldgicos para
funcionar como un sistema coherente y rentable. La organizacion

centrada en procesos, de tareas aisladas a procesos, de empleados

16 Manganelli R., Klein Mark. Cdmo hacer reingenieria. 20 Ed. Colombia, Ed. Norma, 2004, p. 10.
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a profesionales, de la teoria a la accion, de departamentos a

funciones integradas®’.

Reingenieria de la corporacion (Michael Hammer), segun algunos
expertos influyé significativamente en el camino de muchas
empresas, las mismas que han reorganizado sus lugares de trabajo,
centrAndose en la experiencia de sus empleados; reingenieria
promovié la idea de la simplificacibn y la reorganizacion de
departamentos de la empresa, teniendo sus empleados que

desglosar y simplificar sus actividades.

Los directivos tienen que cambiar su funcion de supervisores a
actuar como facilitadores; facilitadores de las personas en cuyos
puestos de trabajo deben orientar al desarrollo de las personas y sus
habilidades, con la finalidad de que las personas sean capaces de

realizar procesos de valor agregados por si mismos.

Las personas deben estar habilitadas para realizar los cambios en
los niveles bajos, sabiendo que cuentan con el apoyo de la alta

direccion, o el cambio no se producira®®.

James Champy, las empresas deben redefinir su forma de hacer las
cosas en lugar de utilizar las computadoras para replicar los
procesos ineficientes. Michael Hammer después de trabajar con un

grupo de sociedades durante cinco (5) afios, desarroll6 un marco de

Y Hammer M., Re-enginneriing Work: Don’t automate, obliterate en: Harvard Bussiness Review, August
1990, Vol 68, pp 104-112.

¥ Hevesi D., Michael Hammer, escritor de negocios, muere a los 60, sep. 2008, en:
http://www.nytimes.com/2008/09/05/business/05hammer.html? r=2
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trabajo para la creacién y el mantenimiento de procesos de alto
rendimiento. El modelo de Hammer permite a las empresas evaluar
los procesos de negocios en términos de su disefio, supervision,
personal, sistemas de medicion, y la infraestructura. Permite a

ejecutivos entender los procesos.

Las empresas estan pasando de ser multinacionales a ser global, es
decir, trabajando de una manera coherente en todos lados, las
unidades de negocios ya no son independientes, sino simplemente
ejecutores de forma centralizada de los disefios del proceso, las

habilidades necesarias para ejecutar en el futuro seran diferentes™.

Hammer menciona en su articulo a la reingenieria como un proceso
de disefio o redisefio orientado hacia toda la compafiia basado en el
uso eficiente de la tecnologia de la informacién para eliminar el
clasico intercambio entre la descentralizaciobn (mejor servicio) y la

centralizacién (economia de escala).

Por otro lado las jerarquias organizacionales y la representacion de
las organizaciones en términos de diferentes funciones, son
reemplazadas mediante el redisefio, con procesos que estan

orientados a enfocarse en los procesos del negocio y sus resultados.

Una definicion de redisefio rapido y radical: la clave para ello esta en
el conocimiento y en la habilidad, no es la suerte, si uno conoce las

reglas y evita los errores, tiene todas las posibilidades de triunfar.

¥ Raman A., Michael Hammer: un tributo al gurd de operaciones, Septiembre 2008, en:
http://blogs.hbr.org/hbr/hbreditors/2008/09/michael hammer a tribute.html
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La manera mas obvia de fracasar en reingenieria es no redisefiar,

sino efectuar cambios en los procesos y llamarlos reingenieria.

No hacer caso de los valores y las creencias de los empleados, la
gente necesita alguna razon para dar buen rendimiento dentro de los
procesos redisefiados. No es suficiente instalar nuevos procesos; la
administracion tiene que motivar a los empleados para que se
pongan a la altura de los nuevos procesos que exigen cambios en

las creencias y valores.?.

Cuando Ford redisefio la manera de pagarle a sus proveedores, las
actitudes y el comportamiento de sus empleados también tuvieron
que cambiar. El personal de compras no podia seguir viendo a los
proveedores como adversarios a quienes habia que derrotar, sino de

verlos como socios de Ford en un comun proceso comercial®’.

El liderazgo de la alta administracién es un indispensable requisito

previo del éxito, pero cualquier alto administrador sirve para el caso.

2 Hammer M., Re-enginneriing Work: Don’t automate, obliterate en: Harvard Bussiness Review, August
1990, Vol 68, pp 104-112.

> Hammer M., Reengineering Work: Don’t automate obliterate, Harvard Business Review, July-August
1990, pp 106-107.
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Figura N° 03: Proceso cuentas por pagar de la FORD - original

Como se aprecia en el proceso, las cuentas por pagar demandaban
demasiado tiempo en su ejecucién y empleaban demasiados

recursos (tiempo, personas, materiales, etc).

Ford redisefio el proceso. Ahora es rapido y eficiente

Purchase Order
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The sew pracess cuts head count In cecoents payabls by 75%, eliminates invelces, and ¥ ing is puterized

Figura N° 04: Proceso cuentas por pagar FORD, redisefiado
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2.5.6.

Como se aprecia en la figura, el proceso redisefiado, aporta grandes
ventajas al modelo, una sola persona se encarga de las cuentas, y el

proceso e va apoyado por las tecnologias de informacion.

Gestion de procesos BPM

En los mercados actuales, ferozmente competitivos, la velocidad y
agilidad son esenciales. Para sobrevivir y prosperar, usted debe
optimizar sus procesos operativos de negocio y adaptarlos

rapidamente, en linea con las cambiantes necesidades.

Para lograr agilidad y reducir el esfuerzo manual, los procesos
deben disefiarse para responder automaticamente a las variaciones
en su entorno de negocio, como por ejemplo un cambio a la

calificacion crediticia de un cliente.

Una vez que sus procesos de negocio, nuevos o mejorados, estan
en funcionamiento, usted debe permitir a las personas que los
utilizan acceder a la funcionalidad e informacion asociadas de

manera rapida e intuitiva.

Su organizacion puede automatizar, monitorear y optimizar sus
procesos de negocio de manera mas rapida y efectiva que nunca

antes.

Y esto se traduce en lo siguiente:

v/ Gestion integral de procesos agiles
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v' Superior capacidad de respuesta a las cambiantes exigencias
del negocio
v" Mayor eficiencia en los procesos y reduccion de costos del

manejo de excepciones

Los usuarios de negocio pueden implementar procesos que
incorporan actividades, roles y responsabilidades claramente

definidas.

Y esto significa que los usuarios se benefician de lo siguiente:

v" Procesos de mayor calidad
v" Mejor toma de decisiones y menores tasas de error

v" Mejor visibilidad del estado de los procesos

Los expertos en procesos de negocio pueden confiar en un estandar
de notacion (BPMN) para la definicion de reglas y el modelado de

procesos, en un unico entorno integrado.

Y esto se traduce en:

v' Mejor colaboracion entre los propietarios de procesos (process
owners) y el personal de TI
v' Desarrollo mas rapido y menor “time to quality”

v Directa integracion y modificacion de reglas del negocio
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Esto se suma a los aumentos significativos en velocidad, flexibilidad

y calidad, todos los cuales llevan a reducir costos?.

Para apoyar la transformacién de la red de negocio y posibilitar las
iniciativas estratégicas de la empresa, los departamentos de Ti
deben ser capaces de responder rpidamente a los cambiantes
requerimientos del negocio manteniendo a la vez bajos costos. Sin
embargo, los departamentos de Ti tienen dificultades para pasar de
un funcionamiento tactico a otro estratégico, por muchos motivos. En
primer lugar, las aplicaciones enlatadas con una funcionalidad
rigidamente integrada conforman la columna vertebral de gran parte
del software central de las empresas. Este software puede ser dificil
de reaprovechar y sus modificaciones suelen ser complejas y
costosas. En segundo lugar, por lo general las empresas tienen
paisajes heterogéneos que requieren una integracion a medida.
Como resultado de esto, la introduccion de cambios a los procesos
de negocio, por mas simples que sean, implica remendar

aplicaciones a través de toda la red de negocio.

Para abordar estos problemas, su empresa debe ser capaz de hacer
evolucionar su actual paisaje de Ti hacia un entorno mas flexible que
garantice la operacion estable de las aplicaciones principales,
posibilitando a la vez la rapida innovacion. Evolucionando a un

entorno mas flexible, usted puede optimizar las operaciones diarias

> SAP NetWeaver, cree y adapte procesos de negocio en forma rapida y flexible, 2008, en:
www.sap.com/platform/netweaver/components/sapnetweaverbpm. (accesado: 20/10/2011).
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mientras permitiendo a la vez la rapida innovacion que a su vez

genera ventajas competitivas®>.

2.5.7. Metodologias aplicadas a procesos de negocios

A. Ciclo de Demming?

Design or revise
business process
companents to
improve results

Decide on

mplement
r:e:ad:?:l’:o the plan and
measwve its
Iimprove the of
process performance

Assess the
measurements and
report the results to
decision makess

Figura N° 05: Fases del Ciclo de Demming

Fase de planificacion (Plan)

Dentro de la fase de planificacion organizativa, los procesos son
identificados, modelado y optimizacion. Durante esta fase, diversos
meétodos de modelizacién se pueden emplear, tales como redes de
Petri 0 enfoques basados en los eventos impulsados por cadenas de
proceso. La mayoria de enfoques de Ingenieria de proceso se
centran en esta fase. Estos enfoques alinean y crear la modificacién

de las estructuras organizativas de la empresa y los procesos, los

> SAP NetWeaver, Evolucionando hacia una plataforma de procesos de negocios con SAP, 2007,
en: www.sap.com/contactsap (accesado: 20/10/2011).
?*Zur Muehlen Michael, Workflow based Process Controling Junio 2004, pp. 3-4
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cuales conducen a los esfuerzos de reorganizacion en la fase de

ejecucion.

Fase de Ejecucion (Do)

A lo largo de la fase de ejecucion, los procesos se ejecutan y la
estructura organizativa se vuelve a alinear para adaptarse a estos
procesos. Los sistemas de Informacién que apoyan las medidas
individuales de proceso se aplican, y los participantes del proceso
son entrenados en las reglas de organizacion y reglamentos, asi
como el uso de la infraestructura de apoyo. Métricas sobre el
rendimiento del proceso se recogen durante la ejecucién de los

NUEvVOoS procesos.

Fase de evaluacion (Check)

Sobre la base de los datos recogidos durante la fase de ejecucién, la
eficacia de la nueva organizacion se analiza en la fase de
evaluacion. Las mediciones se comparan a través de diferentes
procesos y unidades organizativas, y los resultados relevantes se

presentan a las unidades de gestion operativa y estratégica.

Fase de Reingenieria (Act)

Durante la fase de reingenieria, los resultados de la fase de
evaluacion son revisados por las unidades de gestion estratégica y
operativa, y el logro de los objetivos estratégicos y operativos se
analiza. Dependiendo del desempefio de la organizacion, los ajustes
a la estructura de meta activa subyacente y las medidas para la
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mejora de la situacibn actual se utilizan para crear planes
alternativos. Uno o0 mas de estos planes son elegidos para la
ejecucion y se entregan a los participantes de la fase de planificacion

como guia para sus actividades.

B. R&pida Reingenieria

Preparacion
Disefio técnico
Identificacion Visidn Transformacion

Disefio social

Figura N° 06: Etapas de la Rapida Reingenieria®

Réapida reingenieria®® (Rapida Re); es una metodologia que permite
a las organizaciones obtener resultados rapidos y sustantivos
efectuando cambios radicales en los procesos estratégicos de valor
agregado, en la metodologia se incluyen una serie de técnicas
administrativas integradas que se usan para desarrollar y analizar la
informacion necesaria a fin de identificar oportunidades y redisefar

procesos basicos.

» Manganelli R. y Klein M., Cdmo hacer reingenieria, 20 Ed. Bogota-Colombia. Ed. Norma, 2004, p. 66.
2 Idem, pp. 43-44
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Etapa 1- Preparacion: empieza con el desarrollo de un consenso
ejecutivo sobre las metas y los objetivos que se buscan como
avance decisivo del negocio y que son la justificacion de este
proyecto de reingenieria. En esta se establece el vinculo entre las
metas decisivas del negocio y el rendimiento de procesos
redisefiados, y define los parametros del proyecto relativos a:

Programacion, costos, riesgos y cambio organizacional.

Etapa 2- Identificacion: Desarrolla un modelo del negocio, orientado
al cliente, identifica los procesos estratégicos de valor agregado,
correlaciona organizaciones, recursos y volumenes con procesos
especificos y prioridades; y recomienda procesos especificos como

objetivos del mayor impacto para reingenieria.

Etapa 3- Vision: Busca oportunidades de avance decisivo en los
procesos; los analiza y los estructura como “visiones” de cambio

radical.

Etapa 4- Solucién: Divido en dos sub etapas casi paralelas: una para
desarrollar el disefio “técnico” necesario para implementar las
visiones, y la otra el disefio “social” que organiza y estructura los

recursos humanos que tendran a su cargo el proceso redisefiado.

Etapa 5- Transformacion: Realiza las visiones de proceso (y las
subdivisiones para los periodos de transicion), lanzando versiones

piloto y de plena produccion de los nuevos procesos.
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C. Disefio/Redisefio de Procesos?’

Paso 1: Definir el Objetivo, el alcance y los requisitos del

disefo/redisefio

En este paso, el equipo de diseno/redisefo, necesita:

v" Nombrar el proceso que va ser redisefiado

v Especificar ¢,cudl es la salida o resultado del proceso actual?

v ldentificar el punto de partida del proceso actual

v Identificar las etapas existentes entre el punto de partida y el
de finalizacion.

v' Examinar el alcance, definido como resultados de estos

puntos

Paso 2: Medir para calcular el rendimiento actual

El equipo de redisefio, debe calcular el rendimiento actual para

poder evaluar posteriormente los progresos conseguidos.

El equipo de disefio/redisefio debe identificar estas medidas lo
antes posible para poder utilizarlas posteriormente para
comprobar como se comporta el nuevo proceso a la hora de
cumplir con los requisitos del cliente (para nuestro caso los
alumnos). Estas medidas pueden ser también utilizadas en

disefios de experimentos y pruebas pilotos del nuevo proceso.

Paso 3: Analizar los elementos criticos

%’ pande Peter S., Las claves practicas de Seis Sigma, Colombia, Ed. Mc Graw Hill, 2004, pp. 360-371
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El objetivo del equipo de disefio/redisefio, es mejorar y optimizar
el rendimiento de todas las variables clave que impactan en la

eficacia y la eficiencia del proceso.

Debe de esforzase por entender el entorno y aquellos factores
criticos que pueden afectar a su disefio. Este conocimiento le
permitird crear un disefio que funcione desde el primer momento
y no después de varios meses o afios de refinamientos y

mejoras.

Paso 4: Mejorar disefio e implementacion del nuevo proceso

El equipo de disefio/redisefio debe ponerse muchos gorros
diferentes y alternar entre ellos frecuentemente. No solo debe
desafiar las tradiciones comunmente aceptadas y los diagramas
de flujo existentes, sino que ademéas debe crear nuevos
procesos que sean mas baratos, que estén libres de defectos y

que funcionen con un rendimiento muy alto, para ello:

v Disefiar el nuevo proceso
v Refinar el disefio del nuevo proceso

v" Implementar el nuevo proceso

Paso 5: Controlar el nuevo proceso

En esta etapa se incluyen la implantacion de medidas que
aseguren que el nuevo proceso estd monitorizado y que se

mejora de forma continua. Debe considerarse:
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v' Traspaso del proceso, ¢Quién sera ahora el propietario del
proceso?

v" Solucion de problemas, ¢ A quién se debe llamar?

v Cuadro de gestion por procesos, ¢Qué medidas y que
planes quiere seguir y mostrar el propietario del proceso?.

v' Gestion del rendimiento, ¢Requiere el nuevo proceso
nuevos incentivos?, ¢ Se ha incluido el nuevo proceso en las
evaluaciones del rendimiento?

D. Gestién de procesos de negocio?®
Ciclo de vida de la Gestion por Procesos (Business Process
Management/BPM), la misma que tiene como objetivo la

implementacion de una mejora continua en organizaciones.

. Estrategia de
procesos

6. Control de
procesos

. Ejecucion de
procesos

4.
mplementacion
de procesos

Figura N° 07: Ciclo de vida de la Gestion por Procesos

?® petzmann A. y otros, Aplicacién de conceptos MDA a la Gestion de Procesos de Negocio: El libro del BPM
2010, Espania, Ed. Club-BPM, 2010, pp. 17-19
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Estrategia de procesos: antes de empezar a trabajar con
procesos, se debe adaptar la estrategia de las
organizaciones para la gestion de procesos, como para
definir procesos claves del negocio, metas y objetivos.
Documentacion de procesos: los procesos existentes se
deben de documentar tal como son (‘as is”). La
documentacion no solo define procedimientos, sino también
roles y responsabilidades. También define herramientas y
recursos (como TI) que se usan en el negocio en el dia a
dia.

Optimizacion de procesos: los procesos existentes se
analizan para posibles mejoras. Estas mejoras se identifican
para poder llevar a cabo un cumplimiento mas satisfactorio
de metas y objetivos derivados de la estrategia. Como
resultado se obtienen los procesos ideales (“should be”).
Implementacién de procesos: Poner en accion estos
procesos “should be” no es tan solo una cuestion técnica.
Los cambios organizativos han de tenerse muy en cuenta
incluso si la tecnologias de informacién (TI) constituyen una
gran parte de la implementacion.

Ejecucion de procesos: el negocio dia a dia se realiza
mediante la ejecucion de los procesos. Actualmente, los
negocios utilizan Tl diariamente de una formo u otra. Por lo

tanto, es aqui donde se registran los datos de auditoria para
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monitorizacion y control a corto y largo plazo.

6. Control de procesos: los datos de auditoria de los procesos
se pueden utilizar de varias formas: desde el soporte Tl o
propietarios del proceso hasta la directiva. Hacer uso de
datos disponibles es por lo tanto una cuestion de una sumay
transformacién adecuadas, de acuerdo con las metas y

objetivos establecidos en la estrategia de procesos.

2.6. Marco conceptual

2.6.1.

2.6.2.

Proceso de negocio

Un proceso de negocio® es un conjunto de tareas relacionadas
I6gicamente llevadas a cabo para lograr un resultado de negocio
definido. Cada proceso de negocio tiene sus entradas, funciones y
salidas. Las entradas son requisitos que deben tenerse antes de que
una funcién pueda ser aplicada. Cuando una funcion es aplicada a

las entradas de un método, tendremos ciertas salidas resultantes.
Redisefio de procesos

Para la PUCP, El redisefio de procesos® o BPR (Business process
reengineering) consiste en la revision de los procesos criticos de la
institucion y en el disefio e implementacion de propuestas de mejora.
El principal criterio para identificar la criticidad de un proceso es el
valor generado al usuario final. De esta forma, el redisefio mejorara

el rendimiento actual de nuestros procesos administrativos en

% proceso de negocio en: http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de negocio
0 Redisefio de Procesos, en: http://www.pucp.edu.pe/mejoremospucp/preguntas-frecuentes/sobre-el-
rediseno-de-procesos/
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2.6.3.

2.6.4.

2.6.5.

términos de satisfaccion del cliente, reduccion de tiempos de
atenciéon, automatizacién de procesos, minimizacion de fuentes de
error, disponibilidad de la informacion y transparencia, reduccion de

costos y mayor flexibilidad.
Gestion de procesos de negocio

Para Oracle, Gestién de procesos de negocio (BPM)*!, representa
una estrategia para administrar y mejorar el desempefio de los
negocios al optimizar continuamente los procesos de negocio en un

ciclo cerrado de modelado, ejecucion y evaluacion.
Metodologia

Una metodologia®* es aquella guia que se sigue a fin realizar las
acciones propias de una investigacion. En términos méas sencillos se
trata de la guia que nos va indicando qué hacer y como actuar

cuando se quiere obtener algun tipo de investigacion.
Gestidn de notas

La gestion de notas®, representa la planificacion, ejecucién y
monitoreo de las distintas actividades que se desarrollan en el

proceso.

* Oracle, en: http://www.oracle.com/technetwork/es/middleware/fusion-

middleware/documentation/gestion-proceso-negocio-soa-web-450487-esa.pdf

32 http://www.misrespuestas.com/que-es-una-metodologia.html

33
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CAPITULO Ill: DE LA METODOLOGIA

3.1. Tipo y Nivel de la Investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion, utilizada en la presente investigacion es
factica o aplicada®, la misma que utiliza conocimientos descubiertos
establecidos por la ciencia; por lo cual se componen de un conjunto
de conocimientos ya provisoriamente establecidos y sistematizados
por la humanidad, que encontramos en libros, publicaciones
especializadas, informes de eventos o investigaciones cientificas, o

en las redes informaticas que contienen las anteriores.
Nivel de investigacion

La investigacion va a alcanzar el nivel Descriptivo - Descriptivas.
Segun se cita en el libro de Alejandro Caballero (2009), donde se
responde a la pregunta ¢(Cémo es la realidad que es objeto de
investigacion o de estudio? Descriptivas tiene como propdésito segun
Roberto Hernandez y otros (2006), citado en el libro de Alejandro
Caballero conocer la relacion que existe entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en un contexto en particular. Este nivel no es
causal y su tipo de andlisis es cuantitativo, pero con calificaciones e
interpretaciones cualitativas sobre la mutua relacion para saber

como se puede comportar una Vvariable al conocer el

** Caballero A., Innovaciones en las guias metodoldgicas para planes de tesis de maestria y doctorado, 2da
Ed. Lima-Perq, Ed. Instituto Metodolégico Alen Caro, 2009, p221.
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comportamiento de la otra variable correlacional cuantitativamente,

pero siendo también importante la interpretacion cualitativa.

3.2. Método y Disefo de la Investigacién
3.2.1. Método de lainvestigacion
Para el desarrollo de esta tesis se ha empleado el método cientifico
por proporcionar un planteamiento ordenado y un nivel de
rigurosidad alto en el tratamiento de los datos y analisis de los
resultados. En forma complementaria se ha utilizado el enfoque
sistémico porque permite tener la vision integral de toda la situacion
problemética bajo estudio, asi como el enfoque de la solucion.
3.2.2. Disefio de la investigacién
El disefio aplicado a la investigacion, esta dado por un disefio con

12, En este disefio se

posprueba Unicamente y grupo de contro
incluyen dos grupos, uno recibe el tratamiento experimental, y el otro
no (grupo de control). Es decir la manipulacion de la variable
independiente alcanza s6lo dos niveles: presencia y ausencia. Los
sujetos se asignan a los grupos de manera aleatoria. Cuando
concluye la manipulaciéon, a ambos grupos se les administra una

medicién sobre la variable dependiente en estudio, el estudio se

corresponde con el siguiente diagrama:

Ge X O]

Gc, -- 0O,

*> Hernandez R. y otros, Metodologia de la investigacién, 4ta Ed. Mexico, Ed. Mc Graw Hill, 2006, p. 189.
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Donde:

Ge = Grupo al que se le aplica el redisefio

Gc = Grupo de control, no se aplica el redisefio

0O, = Datos de los indicadores después del redisefio
O, = Datos de los indicadores sin redisefio

X = Redisefo de proceso

3.3. Poblacion y muestra

3.3.1

3.3.2

Poblacioén

La poblacion estd delimitada por todos los procesos de gestion de
notas de las diversas facultades en la Universidad Particular UPICA

de la ciudad de Ica.

Muestra

La muestra para este caso, se ha seleccionado en base a un
muestreo dirigido o intencionado en su proceso de gestion de notas

en la Universidad Particular UPICA de la ciudad de Ica.

3.4 Técnica e Instrumentos de recoleccién de datos.

Técnicas

v Observacion, técnica consistente en observar lo que sucede en la

realidad del proceso investigado.

v Andlisis documental, técnica que consiste en recopilar informacion de

informacion registrada en documentos.

v Modelado, técnica que consiste en analizar el proceso y en base a ello ir

disefiando el proceso.
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3.1.

Instrumentos de recoleccién de informacion

1. Guia de observacion, documento utilizado para poder capturar los datos
del proceso (tiempos, recursos, cuellos de botella).

2. Fichas digitales, Utilizado para recolectar informacion documental de
textos y otros materiales bibliograficos.

3. Software de modelado, utilizada para poder plasmar el disefio y
redisefio el modelo del proceso de negocio.

Técnicas de analisis e interpretacion de datos y resultados

Con la finalidad de poder analizar los datos se aplicé la técnica del analisis
estadistico descriptiva, y para contrastar la hipotesis se utilizé la prueba de t-
student, por tener una muestra menor a las 30 unidades de analisis
seleccionado del proceso de gestion de notas de la Universidad Particular

UPICA de la ciudad de Ica para esta investigacion.
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CAPITULO IV: DESARROLLO DEL METODO Y APLICACION DE LOS

INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

4.1 Tratamiento de la muestra de investigacion

4.2

La muestra seleccionada, de manera intencionada seran elegidas de las
asignaturas que intervienen en el proceso de gestion de notas, a dicha
muestra se sometera a un analisis estadistico descriptivo, e interpretar los
resultados; de la misma manera para la prueba de hipoétesis se utilizara la

prueba de t-student por ser una muestra menor a 30 unidades de analisis.

Desarrollo del método de investigacion

Con la finalidad de aplicar el método de la investigacion, se utiliza para la
aplicacion de la investigacion la metodologia de BPM (Gestion de procesos
de negocio/Business process management) en cada una de sus fases con

aplicacioén del redisefio del proceso.

4.2.1 Estrategia de procesos

La Universidad Particular UPICA, no cuenta con un plan estratégico
definido, lo cual definitivamente conlleva a no tener objetivos
estratégicos definidos; sin embargo, dada esta realidad, la oficina de
la Direccion Académica, se ha trazado basicamente un gran objetivo
gue le permita tener una guia a seguir y determinar las actividades
gue realiza para la atencion a los alumnos. Este gran objetivo
definido por la Oficina de la Direccion Académica tiene el siguiente

enunciado para el proceso de matricula:
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4.2.2

“Atender y gestionar de forma eficiente, con calidad de servicio,
menores tiempos, y cada vez menos actividades donde se
involucre a los estudiantes; y donde se acceda directamente
desde la web: Utilizando estdndares para gestionar las
actividades del proceso”.

Para poder haber llegado a esto, se hizo necesario tener que definir
las fortalezas y debilidades del proceso.

Fortalezas

v El personal tanto el secretario académico como el coordinador
posee experiencia en el proceso de matricula.

v Existencia de reglamento de matricula, claramente definido

Debilidades

v' Procedimiento de gestion de notas ineficiente, demasiado
consumo de tiempo personas y costos.

v' Limitada aplicacion de tecnologias de informacion en los
procesos de la Direccion Académica.

v" Docente poco comprometido con el proceso

v'Limitada infraestructura tecnolégica para la gestion eficiente

Documentacion de procesos

Para poder documentar el proceso, primero hay que ubicar el
proceso, dentro de la organizacion; para ello es necesario definir la
estructura del macro proceso general de matricula. En segundo

lugar hay que ubicar el contexto de donde se ubica el flujo de la
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documentacion del proceso en el organigrama de la Universidad,
para encontrar las posibilidades de mejora. Tercero se tiene que
establecer las causas que originar el problema del proceso y
determinar ¢qué efecto tendrd& en la Direccion Académica?.

Finalmente analizar las métricas o indicadores de gestion.

Con el desarrollo del macroproceso y cada uno de los procesos y
sub procesos involucrados, se seleccion6 el proceso materia de la
investigacion por considerar que es un proceso critico, ya que del
proceso de gestion de notas dependen otros procesos igualmente
importantes; pero que sin duda sin la ejecucion satisfactoria de este

proceso los otros no podrian ser ejecutados.

Estos procesos subsiguientes son el proceso de matricula, el cual no
iniciaria, porque sin registrar las notas, no se podria programar las

matriculas del ciclo siguiente.

Asimismo, se ha identificado las rutas que sigue la documentacién
en el proceso, las actividades del proceso donde se genera
ineficiencia, cuellos de botella, que impiden el desarrollo del proceso
de manera efectiva. Entre la direccion académica y los alumnos por

el sellado de las actas oficiales y el oficio para poder gestionarla.

En el caso del area de estadistica y los docentes, actividades que se
retrasan por no tener estos procesos definidos ni automatizados. En
muchos casos los docentes se demoran en el llenado de sus actas,
y en la mayoria de casos se tienen que llenar la actas con el

personal administrativo, igualmente la actas también con frecuencia
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se entregan sin haber llenado el codigo respectivo y una serie de

inconvenientes que retrasan los procesos.

Falta de compromiso de'
docente en llenado de actag

Demora en el llenado de

actas
Incumplimiento al directivas
del proceso

Formato no digitalizados

e

Consumo excesivo de tiempo
y materiales.

/

Sistema de Informacion no
implementado

FProcedimiento mal disefiado

Excesivo tiempo de llenado

de actas.

Inadecuado ambiente para
llenado de actas

Variacién de escenarios de
calificacion

/

/ Condiciones para llenado de
Procedimiento no formalizado, actas inadecuadas

Figura N° 10: Diagrama causa — efecto de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa presentado en la figura, no proporciona
informacion muy util del porque el proceso es ineficiente y cuales
serian las consecuencias de ello, para el proceso en investigacion es

el retraso en la entrega de actas oficiales.

Descripcion del proceso (AS-1S)

El proceso de gestion de notas Universidad, es el dltimo proceso
para el cierre del ciclo académico. En este proceso, una vez que se
ha culminado con rendir los examenes finales, la oficina encargada,
debe de gestionar ante las actas oficiales, peticion que lo realiza la
direccion académica en forma directa. Una vez que la direccion

académica cuenta con las actas oficiales de notas, y se ha
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4.2.3

culminado con el procesamiento de las notas, y no exista reclamos
de notas por parte de ningun estudiante, se procede a notificar a los
docentes para que puedan llenar su actas oficiales, sin embargo en
esta actividad el poco compromiso de muchos docentes hace que la
actividad de retrase notablemente, y en la mayoria de casos los
docentes no llenan completamente las notas en las actas oficiales,
ya que al ser actas que viene con codificacion para su tratamiento
informético, no llenan los cédigos respectivo, motivo por el cual se
tiene que destinar al personal administrativo (secretaria,
coordinadores, etc) con la finalidad de poder completar el llenado de
la actas oficiales. Finalizado el llenado de las actas oficiales de
notas, se tiene que proceder al firmado de las actas, debe ser
firmada por el docente, y las autoridades respectivas. En esta
actividad igualmente se utiliza demasiado tiempo porque depende

del tiempo de las personas que firman el acta.

Con la descripcion del proceso, se obtiene el modelo del proceso
(AS —IS) para ello se ha utlizado la notaciobn estandar para
modelado de procesos (BPMN/(Business Process Modeling

Notation).

Optimizacién de procesos:

Analizado el proceso AS IS, de como viene funcionando, y en base a
las limitaciones, carencias que se tienen en el proceso por el cual se
considera ineficiente. Esta ineficiencia se nota en la consolidacion de

las notas, se aprecia que las actividades se encuentran recargadas
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4.2.4

en la parte académica, haciendo el proceso ineficiente ya que una
persona debe de ir registrando las notas en la BD de Excel disefiada

para ello.

Ademés se puede percibir que en la fase de llenado de notas,
igualmente se tienen actividades ineficientes, que consumen
demasiados recursos de tiempo, personas y costos (actas de notas

en formato disefiado).

Finalmente en la oficina estadistica, donde se envian todas las actas
oficiales de todas las facultades, de la universidad se acumulan
para su procesamiento gran cantidad de actas oficiales enviadas por
las diversas facultades, por lo cual el nuevo modelo redisefiado,
propone simplificar este proceso para hacer mas eficiente, tomando
en cuentas las limitaciones y el estado actual de las tecnologias de

informacion y los sistemas actuales.

Implementacion de procesos

Para poner en uso el nuevo proceso redisefiado, ademas de ser una
cuestion técnica, también se tiene que evaluar las tecnologias
disponibles en la Universidad materia de estudio para lo cual se
cuenta con una BD disefiada en Excel, para el registro de notas,

donde se consolida y se tienen los resultados inmediatos.

En la Actualidad la Universidad cuenta con un sistema que hay que
mejorarlo, el mismo que puede ser empleado para poder enlazar el
sistema web, sistema que tiene como particularidad el acceso al

sistema web solo para las personas acreditadas y que pueden
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4.2.5

acceder en forma limitada.
Ejecucion de procesos

Con la finalidad de poner en ejecucion la funcionalidad del proceso
redisefiado, se hace uso de la herramienta del modelado del proceso
para poder hacer la simulacion de como funciona y obtener los

resultados de su ejecucion.

En el proceso de simulacién, se ejecuta el proceso paso a paso y el
sistema reconoce en el proceso los tiempos que son utilizados en
cada una de las actividades. Dicha informacién sobre el tiempo se

muestra en la figura siguiente:

R'E'E'E!:"Ci'ﬂ""lé:ﬂl;._-I Actualizar notas
consclidadoe de

| Administrabor
— Lo=cation
Ares
l 23072012 10225:09 p.m.
23072012 10225:14 p.m.

Actualizar notas

Figura N° 12: Tiempo en la simulacién del proceso

Como se aprecia en la figura, en la simulacion del proceso de tiene
los tiempos de ejecucion de cada una de las actividades, para el
caso presentado se puede apreciar que la hora de inicio de la
actividad de dio a la 10:25:09 p.m. y se complet6 la actividad a las
10:25:14 p.m., lo que representa una tiempo de duracion de la
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actividad de 5 seg.

4.2.6 Control de procesos
Con la finalidad de poder comprobar si el proceso, es mas eficiente,
se hace uso de la comparacion de los procesos AS ISy TO BE, y
tener la auditoria de como ha cambiado, para ello se consideran los
parametros, resumidos en la siguiente tabla:
Tabla N° 02; Registro de tiempos modelo AS IS
Tiempo Tiempo

N° | ACTIVIDADES Efectivo Min | Pesimista Min

1 | Calificar evaluaciones finales 40 60

2 | Control de notas finales 1 2

3 |Registrar notas en el sistema 5 7

4 | Publicar notas 3 5

5 |Presentar reclamo 2 3

6 |Actualizar notas 1 1

7 | Gestionar actas oficiales 30 45

8 |Clasificar actas y consolidado 20 30

9 |Llenar actas oficiales 10 12
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10 | Verificar actas 1 1
11 | Sellar actas, emitir oficio 10 12
12 | Gestionar actas 25 35
13 | Procesar actas oficiales 3 4
151 217

En la tabla se encuentra que con los datos obtenidos del proceso de
simulacion se tienen un tiempo efectivo del proceso en 151 minutos
y un tiempo pesimista en 217 minutos. Dichos tiempos podrian

considerarse como los tiempos minimos y maximo del proceso.

Tabla N° 03: Registro de tiempos modelo TO BE

Tiempo Tiempo
N° | ACTIVIDADES Efectivo Min | Pesimista Min
1| Calificar evaluaciones finales 40 60
2 | Registrar notas en el sistema 5 7
3 | Recepcionar/Archivas pre actas 1 2
4| Publicar notas 3 5
5 | Presentar reclamo 2 3
6 | Actualizar notas 1 1
7 | Recepcionar consolidado de notas 1 1
8 | Validacidn en el sistema 1 1
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9 | Registrar notas finales 4 6
10 | Verificar registro de notas 1 1
11 | Cerrar registro 1 1

60 88

En la tabla que se muestra, se tienen los tiempos del proceso
redisefiado o TO BE, el cual nos presenta un tiempo efectivo de 60

minutos y un tiempo pesimista de 88 minutos.

Tabla N° 04: Costos del proceso AS IS

En la tabla se considera como uno de los recursos mas relevantes en la
actualidad, el empleo de los formatos de actas oficinales emitidos en
papel de procesamiento automatico de datos y en modelo acta, para su

procesamiento mas efectivo en el centro de procesamiento.

Tabla N° 05: Comparacion del modelo AS IS — TO BE

Numero de actividades 14 11 3

Tiempo del proceso 151 60 91
Numero de personas 20 08 01
Costo del proceso (actas 144.00 0 144
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4.3 Aplicacion de instrumentos

Después de haber realizado la aplicacién de la gestion de los procesos se

registraron los datos en el instrumento o ficha de tiempos. Se seleccion6 20

procesos de gestion de notas para igual nimero de asignaturas para cada

uno de los grupos. Los datos se presentan a continuacion:

Tabla N° 06: Tiempos del proceso segun el disefio de la investigacion

Tiempo Tiempo
Proceso |Proceso Ge |Proceso GC
01 79 164
02 88 190
03 62 166
04 80 212
05 79 165
06 64 212
07 77 166
08 81 200
09 68 201
10 80 198
11 63 183
12 79 154
13 75 172
14 71 158
15 81 152
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16 75 182
17 83 181
18 84 154
19 70 154
20 77 169
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CAPITULO V: ANALISIS, DISCUSION DE RESULTADOS Y CONTRASTACION

DE HIPOTESIS

5.1 Presentacion de resultados

Para la presentacion de los resultados, se hizo uso del software, para
analisis estadistico MINITAB version 16, el analisis estadistico utilizado se
bas6 en el analisis estadistico descriptivo, con presentacion de histograma

con curva normal.

Indicador: Tiempo del proceso

Grupo experimental: Estadisticas descriptivas: TP Ge

Error

estandar

de la
Variable N N* NAcum Media media Desv.Est. Varianza Minimo Méximo
TP Ge 20 0 20 75.80 1.62 7.27 52.80 62.00 88.00

Variable Asimetria Kurtosis

TP Ge -0.59 -0.44
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Grafica N° 01: Histograma para el Grupo experimental

Histograma (con curva normal) de TP Ge

va Media 75.8
Desv.Est. 7.266
N 20
6_
5,
B
2
g 4
H
2
L 3
2_
1_
- [
0 T T T T T T T
60 65 70 75 80 85 90
TP Ge
Grupo de control: Estadisticas descriptivas: TP Gc
Error
estandar
de la
Variable N N* NAcum Media media Desv.Est. Varianza Minimo
Maximo
TP Gc 20 0 20 176.65 4.43 19.81 392.45 152.00
212.00

Variable Asimetria Kurtosis

TP Gc 0.49 -1.02
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Grafica N° 02: Histograma para el Grupo de control

Histograma (con curva normal) de TP Gc

Media 176.7
Desv.Est. 19.81
N 20

Frecuencia

140 160 180 200 220
TP Gc

5.2 Analisis y discusion de resultados

Indicador: tiempo del proceso

De los resultados obtenidos del proceso, para el indicador de tiempos del
proceso, para el grupo experimental y grupo de control, se tiene en base a
las medias que el proceso para el grupo experimental fue de 75.80 minutos y
para el grupo de control de 176.65 minutos lo que representa una reduccion
del tiempo de 100.85 minutos, y que en términos porcentuales representa

una reduccion del tiempo del 57.09%.

Indicador: costo del proceso

Habiéndose considerado para el costo del proceso la reduccion del material
consistente en las actas oficiales, las mismas que representan una reduccion

de S/. 144.00 (ciento cuarenta y cuatro nuevos soles).
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5.3

Indicador: Numero de actividades del proceso

Como resultado de la comparacion de los modelos AS IS y TO BE, se ha
simplificado el proceso por lo cual las actividades se han reducido de 13 a 11

actividades en el modelo TO BE.

Indicador: Personas en el proceso

Si bien es cierto la cantidad de personas no ha sufrido una gran variacion, si
se puede apreciar la mejora en la cantidad de tiempo utilizado por cada una
de las personas, el registro de las notas se ha diversificado, haciendo que
cada uno de los docentes registre sus notas en la BD de Excel disefiada
para ello, en lugar de que sea registrado por una persona de la oficina
académica. La misma que no puede realizar otras actividades por tener que

registra una gran cantidad de notas de cada una de las asignaturas.

Contrastacion de hipétesis

5.3.1 Hipotesis

Hipotesis de investigacion

La aplicacion del Rediseiio de Procesos, beneficia
significativamente el Proceso de Gestion de Notas de la Universidad

Particular UPICA de la ciudad de Ica.
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Hipotesis nula

La aplicacion del Redisefio de Procesos, No beneficia
significativamente el Proceso de Gestion de Notas de la Universidad

Particular UPICA de la ciudad de Ica.
5.3.2 Grado de confianza (95%)

El grado o nivel de confianza® es la probabilidad a priori de que

el intervalo de confianza a calcular contenga al verdadero valor del

parametro. Se indica por 1-a y habitualmente se da en porcentaje (1-
a)%. Hablamos de nivel de confianza y no de probabilidad ya que
una vez extraida la muestra, el intervalo de confianza contendréa al
verdadero valor del pardmetro o no, lo que sabemos es que si
repitiésemos el proceso con muchas muestras podriamos afirmar
que el (1-a)% de los intervalos asi construidos contendria al

verdadero valor del pardmetro.

Los valores que se suelen utilizar para el nivel de confianza son el
95%, 99% y 99,9%, para el caso de la investigacion se ha utilizado el

95% de confianza.

% En: http://es.wikipedia.org/wiki/Nivel de confianza
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5.3.3 Nivel de significancia (a=5%)

El nivel de significacion®” de un test es un concepto estadistico

asociado a la verificacion de una hipétesis. En pocas palabras, se

define como la probabilidad de tomar la decisiébn de rechazar la

hipétesis nula cuando ésta es verdadera (decision conocida

como error_de tipo I, o "falso positivo"). La decision se toma a

menudo utilizando el valor P (o p-valor): si el valor P es inferior al

nivel de significacion, entonces la hipdtesis nula es rechazada.

Cuanto menor sea el valor P, mas significativo sera el resultado.

5.3.4 Pruebade hipotesis

Indicador: Tiempo del proceso

Ha: La aplicacion del Redisefio de Procesos, beneficia
significativamente el tiempo del Proceso de Gestion de Notas

de la Universidad Particular UPICA de la ciudad de Ica.

Ho: La aplicacion del Redisefio de Procesos, No beneficia
significativamente el tiempo del Proceso de Gestion de Notas

de la Universidad Particular UPICA de la ciudad de Ica.

Hy: ny — py = 0(Los Promedios de tiempo son iguales en el Ge y Gc)

Hi:py — py > 0(Los Promedios de tiempo en el Ge son menores)

* En: http://es.wikipedia.org/wiki/Significaci%C3%B3n estad%C3%ADstica
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Prueba T e IC de dos muestras: TP Ge, TP Gc

T de dos muestras para TP Ge vs. TP Gc

Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media
TP Ge 20 75.80 7.27 1.6
TP Gc 20 176.7 19.8 4.4
Diferencia = mu (TP Ge) - mu (TP Gc)
Estimado de la diferencia: -100.85
Limite superior 95% de la diferencia: -92.78
Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor T = -21.37 Valor P = 0.000

GL = 24

Gréfica N° 03: Curva normal de la prueba de hipotesis

Grafica de distribucion
Normal, Media=0, Desv.Est.=1

0.4

0.3

0.2

Densidad

0.1
-21.37

0.0-

-1.685 1.685

o
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Discusion: de los resultados de la prueba t-student, el valor calculado
del teaiculado =-21.37 y el valor critico de tqico=-1.685, y de la areas de la
grafica se deduce que el area central sin color es la zona de aceptacion
de la hipétesis nula y la zona de color rojo la zona de rechazo de la
hipotesis nula, se tiene que el valor de la prueba -21.37 cae en la zona
de rechazo de la hipétesis nula, por lo cual se acepta la hipotesis de
investigacion, por lo tanto se aporta evidencia a favor del redisefio de

procesos.

De la misma manera el valor p-value < que el nivel de significancia
(a=0,05), se valida la hipotesis de investigacion, y se rechaza la

hipétesis nula.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

Habiendo culminado la investigacién, y en base a los resultados obtenidos,

podemos decir que se ha cumplido con el objetivo de la investigacién que en

determinar la medida en que el redisefio de proceso influye sobre el proceso
de gestion de notas. Dichas medidas nos llevan a las conclusiones
siguientes:

1. En cuanto a los tiempos del proceso, se concluye que de las medias
resultantes del procesamiento de los datos el tiempo ha sufrido una
reduccion de 176. Minutos a 75.80 minutos, lo que representa una
reduccion porcentual del 57.09%. esta reduccion ha sido significativa
como se muestra en la prueba de hipétesis donde la tcacuiada= -21.37 cae
en la zona de rechazo de la hipétesis nula.

2. El proceso se ha simplificado en su recorrido, ya que de las 13
actividades que tenia el proceso en el modelo AS IS, se ha redujo a 11
en el modelo TO BE.

3. El nimero de personas que involucradas en el proceso, solo se ha
disminuido una de ellas, sin embargo el tiempo y su participacion en el
proceso ha disminuido notablemente. la actividad de registrar las notas
finales se ha diversificado para que sean registradas por los propios
docentes y no la oficina académica, en donde se concentraban todas las
notas para su registro.

4. El costo utilizado en materiales como las actas oficiales, considerando

ahora como registro directo en el sistema, elimina el empleo del papel
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por ser en un medio digital, eliminandose este costo de S/140.00 para la
universidad.

Finalmente, en base a los resultados obtenidos en los puntos descritos
antes, se ha podido contrastar la hipétesis de investigacion, en donde la
aplicacion del redisefio de proceso beneficia significativamente el
proceso de gestién de notas en la Universidad Particular UPICA de la

ciudad de Ica.
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6.2. RECOMENDACIONES

Con la conclusion de la investigacion, y en vista de los resultados obtenidos
satisfactoriamente; pero que sin embargo estos ha sido obtenidos con un
tratamiento de procesos, con el modelo ejecutado en simulacion, podemos

hacer las siguientes recomendaciones.

1. Proponer a las autoridades de la Universidad, la implementacion del
presente modelo redisefiado, por los resultados obtenidos.

2. Que la investigacion presentada, sea tomada como punto de partida
para una implementacion efectiva con la Oficina Académica.

3. Adecuar el actual sistema de gestion de notas con que cuenta la
Universidad, para que pueda ser accesado para registro en las
diferentes facultades.

4. Gestionar con las autoridades de la oficina académica, para presentar la

posibilidad de implementacion del nuevo disefio del proceso.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Redisefno de Procesos en el Proceso de Gestion de Notas de las Facultades de la OGMRE de la UNICA
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