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Descriptores Tematicos

Sistemas de Gestion.

Capital Intelectual.

Capital Relacional.

Gestion del Conocimiento.
Proceso.

Gestion de la Calidad ISO.
CMMI For Development.

PMI

Inconformidades y Sugerencias.

Aprendizaje Organizacional.



Resumen Ejecutivo

En la actualidad el capital relacional, es un activo muy importante que
da valor a las empresas y es fuente clave de competitividad. Este capital es
un recurso basado en el conocimiento que representa el valor organizativo
derivado de las relaciones de la empresa con los clientes, competidores,
accionistas, stakeholders, proveedores asi como otros agentes,
contribuyendo en la toma de decisiones, definicion de estrategias y en la
generacion de acciones preventivas o correctivas, a su vez sirve de
feedback a los planes de mejora.continua de la calidad de gestion y de los
productos y/o servicios que se ofrecen. Centrandonos en el cliente, el
enfoque es Aumentar la Satisfaccion de éste.

Cuando no estan definidas claramente las inconformidades vy
sugerencias del cliente, originadas por la falta de conocimiento de la misma,
ocasiona una disminucion en esta satisfacciéon, por cometerse errores
frecuentes sin saberlo. Este desconocimiento deteriora la relacién, asi como
la confianza, ahora, escucharlas nos representaria nuevas oportunidades y

entenderlas permitiria lograr fortalecer la relacién Cliente-Empresa.



Por ello con la decision de hacer participes a nuestros usuarios-
clientes y crear un sentido de pertenencia se plantea establecer un canal
efectivo de comunicacién desde el alumno, docente y administrativo a la Alta
Direccion, esto es el resultado de realizar “La Mejora del Proceso de
Gestion de Inconformidades y Sugerencias”. Esta mejora es la
sistematizacion del proceso (Buzén Virtual de Inconformidades vy
Sugerencias), convirtiéndose en una herramienta esencial que permita la
gestion y manipulacion de los datos de una manera optima y segura,

agilizando el proceso y reduciendo los costos operativos de ejecucion.



Introduccion

El presente documento hace referencia a la “Mejora del Proceso de
Gestion de Inconformidades y Sugerencias en la Universidad Particular
Norbert Wiener', como necesidad resultante de la aplicacion ISO 9001:2000
Sistema de Gestion de la Calidad. En la Revalidacion de la certificacion ISO
por el ano 2006, se concluye como una debilidad, el desconocimiento de las
inconformidades y sugerencias de nuestros clientes y para ello se plantea la
necesidad de mejorar el proceso de la gestion existente, centrandonos en
establecer un canal efectivo de comunicacién entre el cliente y la alta
direccion. Esta mejora es la sistematizaciéon del mismo.

El uso de los sistemas aunado a métricas permitira determinar en todo
momento, la efectividad de esta sistematizacién y conducira a la reduccién
de los costos de la operatividad ejecutora del proceso, agilizando el accionar
correctivo y seguimiento de las mismas, convirtiétndose estas en ventajas
estratégicas.

El no atender las inconformidades y sugerencias implica incrementar

la insatisfaccion del cliente, y es el factor mas importante detectado (40%)



que contribuye a elevar los niveles de desercidén, esto sucede a pesar de
existir un programa de mejora continua de nuestros procesos académicos y

administrativos.

El capitulo |, muestra esquematicamente como esta organizada la empresa,
describimos a la empresa en mencién realizando un diagnoéstico funcional y
estratégico de la misma, rescatamos como fortaleza principal la Certificacion
ISO 9001:2000 Sistema de Gestion de la Calidad enfocada a mejorar la

satisfaccion del cliente.

En el capitulo Il, explicamos aspectos tematicos afines a la importancia de
la mejora del proceso, estos son: el Capital Intelectual, el Proceso de
Aprendizaje Organizacional (PMAIC), La Gestion del Conocimiento, los
Sistemas de Informacion, el uso de las buenas practicas en el desarrollo de

Software (CMMI Development) y el Modelo de Mejora Continua ISO 9001.

En el capitulo lll, se identifica la problematica del proceso actual, se define
la mejora y se plantea las alternativas de solucion. Se selecciono la
alternativa que hace referencia a “desarrollar la sistematizacién del proceso
de gestion de inconformidades y sugerencias con recursos propios,
utilizando infraestructura tecnol()gica propia”. Ademas, en esta seccion se
explicara las estrategias definidas para el logro eficiente de aplicar el modelo

y la efectividad del mismo. La problematica se resume en la deficiencia de



comunicacion entre los alumnos, docentes, personal administrativo y la alta
direccion, a pesar de haber implantado en primera instancia programas tales
como “conversando con el vicerrector”, “reuniones con docentes, delegados
de aulas, representantes de areas administrativas”, “buzon fisico”,
“‘encuestas”. EIl objetivo es tener en todo momento un “canal efectivo de

comunicacion” para capturar las inconformidades y sugerencias.

En el capitulo IV, se realiza un analisis costo beneficio cuantificando los
beneficios intangibles y haciendo un comparativo de las métricas definidas
respecto a la efectividad de la sistematizacion, evaluando la efectividad
entre los componentes que confarman la solucion al sistema en mencion,
para una mejor descripcion se hace uso de graficos y cuadros comparativos,
dejando constancia que el problema de insatisfaccion puede ser controlado y
minimizado gradualmente con una estrategia seria y constante en el tiempo,
siempre que se conozca cuales son, que sean medidas, que sean
clasificadas y que exista el compromiso de mejora continua en base a un

aprendizaje institucional.

En el capitulo V, describimos las conclusiones en base a comparativos de
los resultados obtenidos y se presenta una serie de recomendaciones para
la continuidad y mejora del modelo explicado.

Para un mayor detalle lo invitamos a revisar el contenido de este informe.



Capitulo |

Pensamiento Estratégico

1.1 Diagnostico Funcional
1.1.1 Organizacion

La Universidad Norbert Wiener (UNW), persona juridica de derecho
privado, se creo6 bajo la promotora de la ACITEP en 1996. Su autorizacion
provisional de funcionamiento fue emitida por el CONAFU el 9 de diciembre
de 1996 mediante Resoluciéon N° 177-96-CONAFU. Obtuvo su autorizacion
definitiva el 14 de abril de 2004 mediante Resolucion N° 085-2004-CONAFU,
consiguiendo su autonomia definitiva.

La UNW inicié sus operaciones en el primer semestre de 1997 con
304 alumnos matriculados en las siguientes carreras: Administracion y
Negocios Internacionales, Farmacia y Bioquimica, Ingenieria Industrial y
Obstetricia. Hacia fines del ano 1999 contaba con 1404 alumnos, con un
crecimiento acumulado en la matricula de 362% en seis semestres
académicos. Durante ese ano se sentaron las bases para la implementacion

de un sistema de gestidon de la calidad.



En el primer semestre del ano 2000 se implementd la carrera de
Enfermeria y se logro la Certificacion 1SO 9001:1994 “Por procesos de
gestion Académica, Gerencial y de Soporte para: El Diseio de Curriculo,
Cursos y Procesos de Formacion Profesional en las especialidades que
ofrece la Universidad”, constituyéndose en la primera universidad del Peru y
de América Latina en obtener una certificacion integral. El primer semestre
del 2001 se inici6 con una nueva carrera. Ingenieria de Sistemas e
Informatica. Al finalizar el afo egresaron los primeros 95 profesionales
formados en la UNW. En abril del 2003 se renovo la certificacion ISO 9001,
esta vez en versiéon 2000. Durante estos dos anos no se implementaron
nuevas carreras y al finalizar el 2003 la universidad contaba con 2372
alumnos matriculados. En el periodo 2000-2003, el crecimiento acumulado
en la matricula fue de 69%. En el segundo semestre del 2004 se
implementaron dos nuevas carreras: Odontologia y Turismo y Hoteleria. Un
ano después se incorporaban tres nuevas carreras a la oferta educativa:
Terapia Fisica y Rehabilitacion, Deracho y Ciencia Politica, y Laboratorio
Clinico y Anatomia Patoldgica. En el tercer trimestre de 2005 se implemento
un plan de trabajo para la segunda renovacion de la certificacion ISO 9001,
con el objetivo de lograr la incorporacion de todas las carreras nuevas y del
Centro de Idiomas en el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), ademas
de las areas administrativas y de soporte. Actualmente tenemos 3818

distribuidos en 12 carreras.
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FACULTAD CARRERAS (3818 Alumnos = 100%)

Facultad de Administracion y Negocios Internacionales (476 Alumnos = 12.4% )

Turismo y Hoteleria

| Administracion y Negocios Inter.

Contabilidad

Facultad de Ciencias de la Salud (1871 Alumnos =49% )

Enfermeria

Obstetricia

Odontologia

Laboratorio Clinico y Anatomia Patolégica

Terapia Fisica y Rehabilitacién

Facultad de Derecho y Ciencias Politicas (183 Alumnos = 4.8% )

Derecho

Facultad de Farmacia y Bioquimica ( 755 Alumnos = 19.8% )

Farmacia y Bioquimica

Facultad de Ingenieria (533 Alumnos = 14% )

W

Ingenieria Industrial

Ingenieria de Sistemas e Informatica

Cuadro 1: Cuadro descriptivo de carreras que ofrece la Universidad Norbert Wiener.

Vision
El 2010, la Universidad Norbert Wiener sera reconocida como una
universidad formadora de lideres integros y por contribuir con nuestra
investigacion al desarrollo de la sociedad.
Para lograr esta vision han definido tres objetivos estratégicos:

e Ser reconocidos como lideres por nuestra excelencia académica y la

calidad de nuestros servicios educativos.



Ser reconocidos por integrar los avances cientificos, tecnologicos y
sociales en un modelo ético.
Tener cuatro convenios internacionales con universidades lideres en

las profesiones que ofrecemos.

Mision

Formamos lideres que reciben la integracion de los avances cientificos,

tecnoldgicos y sociales, eticamente construidos, para asi contribuir a la

innovacion de la futura realidad de nuestra sociedad.

Para cumplir su mision, la UNW cuenta con cinco fortalezas principales:

Certificacion Internacional ISO: Certificacion de calidad en
formacién profesional, que permitira alcanzar la profesionalizacion sin

limites.

Innovacion: El proceso de investigacion disefado, permite a nuestros
estudiantes desarrollar sus habilidades y conocimientos para

proponer soluciones asertivas.

"Ayudamos a aprender": Creamos en el alumno la capacidad de
buscar aquel conocimiento adicional que le permitira dar la mejor

solucion y conseguir los resultados esperados.



o Ser dignos de confianza: Los valores y comportamientos son dados
con el ejemplo; asi, nuestros profesionales seran dignos de confianza

en sus respectivos roles futuros.

e Habilidades del futuro: Nuestros lideres cuentan con las habilidades
que el mundo exigira, y tendran la fortaleza de reconocer y desarrollar

aquellas nuevas habilidades requeridas.

Politica de Calidad

“En la UNW la calidad es un imperativo ético y nuestro principal valor. Por
ello, los procesos académicos y administrativos deben cumplir los
requerimientos de nuestros clientes internos y externos en el marco de un

programa de mejora continua y el uso de la norma ISO 9001:2000".

Valores

e Calidad como imperativo ético.
e Globalidad.
¢ Confianza.

e Servicio y compromiso social.
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Figura 1. Organigrama de la Universidad Norbert Wiener



Mejora clel Proceso de Gestion de Inconformidades y Sugerencias Para Fortalecer el Capital Relacional.

Factores Criticos de Exito

Los factores criticos de éxito de la UNW son tres y se traducen en siete

desafios estratégicos. Las variables consideradas para el establecimiento

del horizonte estratégico fueron: poder adquisitivo, geografia, globalizacién,

tecnologia, precio, mercado laboral,

los clientes (alumnos)y la competencia.

Desafios estratégicos

s Asegurar la implementacion de la
formacion basada en el desarrollo de
competencias.

s Gestion efectiva de los procesos clave
de creacion de valor y desarrollo de un
sistema de gestion de la informacion.

m Tener colaboradores competentes en la
tecnologia que la universidad utiliza. Para
el afo 2010 lograr un alto nivel de
satisfaccion en nuestros clientes (85%)

Factores Criticos de Exito

Servicio educativo competitivo en
calidad y precios

requerimientos emergentes,

Objetivos Estratégicos

Ser reconocidos como lideres
por nuestra excelencia
académica y la caldad de
nuestros servicios educativos

m Tener la flexibilidad y capacidad para
disenar e implementar los productos que el
mercado demande

Empleabilidad asertiva

Ser reconocidos por integrar los
avances cientificos, tecnologicos
y sociales en un modelo ético.

Tener relevancia internacional con

alianza estratégicas con
universidades lideres en
educacion.

» Estar preparados para atender los
requerimientos de clientes.

= Contar con una infraestructura suficiente
para la prestacion de nuestros servicios
educativos.

m Tener una rentabilidad que asegure la
reinversion para sustentar el crecimiento
organizacional.

Reinversiony Satisfaccion del Cliente

Contar con una rentabilidad que
pemita mediante decisiones de
reinversion impulsar
constantemente el desarrollo
académico y administrativo de la
UNW. Satisfacer de manera
efectiva al cliente.

Cuadro 2. Interrelacion de variables estratégicas. FCE, Desafios Estratégicos y OE

1.1.2 Clientes

Nuestros clientes clave y segmentos estan compuestos:

e En el frente externo: por los jovenes egresados de la educacion

secundaria, alumnos y egresados de los institutos de educacion




superior que desean contar con formacion profesional y estudiantes

universitarios que se trasladan a la UNW para continuar sus estudios.

Otro segmento de nuestros clientes lo constituyen las personas que

buscan realizar estudios de post grado (segunda especialidad vy

maestrias), diplomaturas o cursos de extension. Empresas que

necesitan capacitacion.

e En el frente Interno: Nuestros docentes y administrativos que deseen

especializarse.

— e

2006 ‘ 2007 izo_os
| I

[ |

Ano 1997 2004 2005
Semestre | ] | I | ]
| #Alumnos | 304 | 650 2445| 2360 | 2827 | 2887

3181] 3183 | 3839 3818 | 4242

Cuadro 3. Cantidad de alumnos matriculados periodo a periodo

En términos generales, en el presente semestre (2008-1) hay 4242 alumnos

matriculados. De este grupo el 68.5% son mujeres, mientras que el 31.5%

son varones. Adicionalmente, el 54.9% de nuestros clientes son jovenes

entre los 15y 24 anos. Un segundo grupo importante (24.4%) lo constituyen

estudiantes de 25 a 30 anos.

Asimismo, a través de convenios con

instituciones publicas y privadas, diversos profesionales se matriculan en las

carreras, programas, diplomaturas y cursos de extension que ofrecemos.

1.1.3 Productos

La UNW ofrece los siguientes servicios:

e Carreras de formacion profesional pregrado.

e Programas de Segunda Especializacion



¢ Diplomaturas.
e Cursos de extension.
e Postgrado

e CEPRE

e |diomas

Para brindar sus servicios la UNW utiliza los siguientes mecanismos:
docencia en el aula, practicas en laboratorios, clinicas y hospitales del sector
publico y privado, participacion en actividades con la comunidad. Asimismo,
como herramientas de soporte a la ensenanza, proporciona al alumno, a
traves de la |Intranet, la informacion que requiere para afrontar
satisfactoriamente sus cursos regulares: silabos, lecturas, guias de practica,
contacto virtual con el profesor, entre otros servicios. Ademas, para nuestros
alumnos matriculados que tienen dificultades en algunas materias,
desarrollamos programas y cursos especiales de nivelacion. Adicionalmente,
para complementar nuestros servicios de ensefanza se proveen los siguientes
servicios: tutoria, apoyo economico interno (becas) y externo (orientacién para
préstamos), préstamo universitario, biblioteca y hemeroteca, servicio de

seguimiento de notas, seguimiento al egresado y bolsa de trabajo.

1.1.4 Proveedores
Los proveedores juegan un papel clave en nuestros procesos de creacion de

valor y de soporte; proveen bienes tales como equipos, software, hardware,



reactivos e insumos para los laboratorios de ciencia, materiales en general
(didactico, de oficina, bibliografico y audiovisual). Otros nos brindan servicios
de vigilancia, fotocopiado, limpieza y alimentacion

Los proveedores se clasifican en dos grupos: a) de bienes y b) de servicios.
Los primeros son aquellos que la Universidad requiere para la provision de
los materiales, equipos y otros bienes necesarios para el desarrollo del
proceso de ensefanza aprendizaje. Los segundos son aquellos que se
encargan de las tareas especificas de reparacion y mantenimiento de equipos

e infraestructura, limpieza, seguridad, etc. tenemos entonces:

* Principales proveedores de bienes:
De material impreso en general: World Graf S.A.C.
De equipos de computo: Virtual Service Peru (INTCOMEX), Computei.
De equipos de laboratorio y reactivos: Merck Peruana S.A., Cimatec,
Kossodo, Kessel SAC, Mercantil S.A., Dent Santa Cruz, Rehab S.R.L.
De libros: Libun, Librerias San Cristébal, Adelesa, Prolitec S.R.L., OPS.
De equipos audiovisuales: Hiraoka, Planning-Est, Apple Glass Peruana.
De maquetas: Electrovac.

* Principales proveedores de servicios: Etalon S.A., Geomed.

Consideramos asociados a aquellas organizaciones que contribuyen
directamente con el logro de los objetivos de nuestros procesos de creacion

de valor. Entre ellos se consideran a los hospitales, clinicas, laboratorios,



farmacias, entre otras instituciones con las cuales mantenemos convenios de
cooperacion interinstitucional vigentes que permiten que nuestros alumnos
realicen en sus instalaciones parte de su proceso de formacion académico
profesional (asignaturas de carrera, practicas pre profesionales, internados,
pasantias, investigaciones, etc.). Otros asociados son las empresas,
universidades y redes académicas y cientificas con las cuales se desarrollan
proyectos conjuntos, destacandose los relacionados con la investigacion

cientifica

1.1.5 Procesos

Los principales procesos en la Universidad Norbert Wiener son los procesos

de creacion de valor. Entre ellos tenemos:

e Diseno del plan curricular

e Admision de estudiantes

e Convalidacion de asignaturas

e Matricula

e Coordinacion académica

e Gestidon de asignaturas

e Practicas pre-profesionales de segundo nivel o internado
¢ Investigacion

¢ Responsabilidad social universitaria



e Certificacién de los estudios de formacién académico profesional de
pre-grado

e Seguimiento a los egresados

e Extension universitaria (en desarrollo)

e Gestion de los Centros de Produccién

Todos estos procesos se soportan en los softwares de la Universidad: SIGU,
SIGUNET. Ademas algunos procesos se apoyan en software de Microsoft
como: Microsoft Visio y Microsoft Project, ademas de los siempre usados

Microsoft Word, Microsoft Excel y Microsoft Power Point.

Los Procesos de Creacion de Valor

Cada uno de los procesos y subprocesos de creacion de valor son disefados
para asegurar el cumplimiento de los requerimientos clave, a través de la
participacion de docentes, autoridades académicas y administrativas, vy
personal administrativo, responsables de la ejecucion de los procesos segun
sus caracteristicas especificas.

Para ello se conforman equipos de trabajo que realizan la revisién y analisis
de la informacion. Estos equipos evaluan la disponibilidad de recursos y

modifican/desarrollan y documentan las WI especificas.
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Figura 2. Procesos de creacion de valor Fuente: Planeamiento Estratégico de la Universidad Norbert Wiener

Los Procesos de Soporte
Los procesos de soporte son determinados por la UNW para asegurar la
implementacion y desarrollo efectivo de los procesos de creacién de valor,
especialmente del proceso de aprendizaje-ensefianza. Dichos procesos
estan relacionados con la infraestructura, la administracion de recursos
humanos, el desarrollo tecnolédgico y el abastecimiento.
Cabe mencionar que la Atencion al cliente engloba los sub-procesos
siguientes:

Gestion de la cartera de clientes.

Gestion de Informes.

Gestion de programas de promociones.

Gestion de Consultas, Inconformidades y sugerencias,

Otros.



Infraestructura

Planificacion Imagen y Gestion de Geslién Financiera Atencion al
Ve la Calidad COmisbl Cliente
Servicios Académicos Gestién de la Mantenimiento Seguridad
Administrativos Documentacién

Administracion de Recursos Humanos

Gestion de Colaboradores

Desarrollo tecnolégico

Investigacion Gestién de la Informacién Gestion del Conocimiento
\

Abastecimiento

Gestién de Logistica

Figura 3. Procesos de soporte.

1.1.6 Infraestructura Tecnoloégica
La UNW cuenta con instalaciones que en total tienen una extension de
17,567.37 m? distribuidos en 3 sedes. Dichas instalaciones nos permiten
disponer de:

¢ Un sistema central conformado por 9 servidores, 725 computadoras y

41 impresoras.

e 52 aulas con tecnologia multimedia, proyectores y ecran.

e 19 laboratorios de ciencias.

e 12 laboratorios de computo.

e 1 clinica odontoldgica con 8 salas y 50 unidades dentales.

e 1 centro de terapia fisica y rehabilitacion.

1 laboratorio para el aprendizaje de idiomas y



e 2 auditorios con capacidad para 1000 y 600 personas.

e Un campus deportivo de 500 m?.

Herramientas Informaticas
Se cuenta con herramientas informaticas que permiten la integracion de la
gestion de los procesos clave de creacion de valor y de soporte, disefadas
y desarrolladas en la Universidad Norbert Wiener para atender sus
necesidades. Estas herramientas Principales son:
e Para la gestion académica y administrativa
Sistema Integrado de Gestion Universitaria: SIGU (64 modulos
integrados administrativa y académicamente, es la columna
vertebral informatica de la Corporacion Wiener-Carridn).
e Para facilitar el desarrollo.de las actividades del docente
Sistema Integrado de Gestion Docente: SIGUNET (disponible para
cada docente a través de la INTRANET, a la cual se puede
acceder desde cualquier lugar.
Sistema Integrado de Gestidon Docente: SIGU (disponible para
cada docente en aulas y laboratorios, sélo aplicaciones
acadéemicas).
e Para una comunicacion rapida y efectiva
Comunicacion corporativa:
o SIGUNET (Foros, Blogs, My Space, Vitrina Virtual)

e CHAT CORPORATIVO.



e EMAIL CORPORATIVO.
e Telefonia IP (permite la comunicacion entre todas las areas
y sedes de la Universidad a costo cero).
e Para el almacenamiento, proceso y seguridad de la informacion
e Base de datos: Oracle 10.g, MySQL
e Sistema Operativo: Linux, Windows Server 2003
e Lenguaje de Programacion: Power Builder 10.0, ASP, PHP
e Protocolos de Comunicacion: IIS, Apache

e Red Inalambrica y Fibra Optica

Firewall Appliance, IDS

1.2 Diagnostico Estratégico

1.2.1 Analisis Interno
Fortalezas
Para cumplir su mision la Universidad cuenta con las siguientes fortalezas:
e Certificacion Internacional de calidad 1SO 9001 por diseno de
curriculo, cursos y procesos de formacion profesional.
¢ Innovacion continua.
e Ser dignos de confianza.
e Desarrollo de habilidades para el futuro.
e Infraestructura fisica y Tecnoldgica.

e Experiencia en el mercado.



e Concientizacion en el uso de tecnologias de informacion.
e Sistema Integrado de gestion Universitaria.

e Solidez financiera

Debilidades

e Marketing institucional, publicidad basada en la Institucion y no en los
productos.

e Falta de Medios Alternativos de Publicidad.

e Mixtura en la conformacion de aulas, integradas por alumnos
pertenecientes a carreras no afines como parte de un mismo curso
en estudios generales.

e Falta de Politicas relacionados con el alumno egresado.

¢ Falta de convenios con empresas.

e Cambios continuos en las Coordinaciones Académicas.

¢ Inefectividad en la comunicacion con el alumno.

e Falta de Autonomia en la toma de decisiones gerenciales.

e Falta de Reglamentos apropiados en relacion con el Docente y en
relacion con el Alumno.

¢ Lento crecimiento en la linea de carrera.

e El plan estratégico no esta muy bien difundido.

e Escasa informacion referente a las inconformidades vy
sugerencias del cliente.

¢ Inexistencia de Datamining y Datawarehouse.



1.2.2 Analisis Externo
Oportunidades
e Convenios Nacionales e Internacionales.
e Crecimiento horizontal formando unidades de negocios.
¢ Nuevas Carreras, Diplomados.
e Solidificar cartera de clientes con los alumnos de otras
especialidades.
o Descentralizaciéon de la universidad.
¢ Revalidacion de la Certificacion ISO.
e Premio Nacional de Calidad.
e Premio Malcom Baldrige.

e Educacion virtual.

Amenazas
¢ Incremento de competidores.
e La situacién Econdmica del pais.
e Aparicion de Nuevas tecnologias en forma periodica y en intervalos de
tiempo cortos.
e La globalizacion econdmica.
e Crecimiento de la oferta extranjera en el sector educacion.
e La competencia virtual.

e Incremento de la desercion estudiantil.



Capitulo Il

Marco Tedrico y Metodolégico

El entorno econdmico actual se caracteriza por ser una economia donde los
recursos estratégicos por excelencia son de tipo intangible mas que tangible
y donde el nivel de competencia es muy fuerte. A estos rasgos descriptivos
se suma el hecho de que estamos en una economia conectada, que tiende a
convertirse en virtual. En este contexto, cobran especial importancia las
relaciones que la empresa desarrolla con sus clientes, competidores,
accionistas, socios de alianzas estratégicas, proveedores y otros agentes.
Estas relaciones constituyen el capital relacional de la empresa. Nos
centraremos en tratar el capital relativo a los clientes; para ello tener un
canal de comunicacion efectivo con nuestros clientes es esencial vy

necesario.

Como ya se habia mencionado, la solucion planteada es la Mejora del
Proceso de Gestion de Inconformidades y Sugerencias. Para la consecucion

de la misma se considero de entre muchos los tematicos siguientes:



1.1 El Capital Intelectual

Numerosos autores subrayan el hecho de que el valor de mercado de una
empresa es muy superior al valor contable de la misma. El valor de mercado
esta formado por el capital financiero y “algo mas”, en palabras de Edvinsson
y Malone (1997). EI primer término de la suma es el valor en libros de la
empresa y esta formado por los activos financieros y fisicos de que dispone
la organizacion, mientras que el segundo término representa el capital
intelectual.

Para Roos (1997), el capital intelectual “a menudo indica mucho mas de la
capacidad de la empresa para generar beneficios futuros que los indicadores
tradicionales que actualmente se utilizan”. Asi, el crecimiento o declive del
capital intelectual de una organizacion se interpreta cada vez mas como una
sefial temprana de aviso de los posteriores resultados financieros” .

En términos generales, el capital intelectual se define como el conjunto de
recursos intangibles basados en el conocimiento que a pesar de contribuir a
la creacion de valor en la empresa no lucen en los estados financieros de
esta.

Si bien las diversas definiciones y conceptualizaciones del capital intelectual
propuestas en la literatura de capital intelectual no coinciden entre si,
también es cierto que se comienza a vislumbrar una convergencia en cuanto
a qué componentes engloba el capital intelectual. En este sentido, la

literatura identifica tres componentes que integran el concepto de capital



intelectual: capital humano, capital relacional y capital estructural (Bontis,

1998; Bontis, Chong y Richardson, 2000).

Capital

Intelectual

{ Capital Capital 1 Capital
Humano Estructural Relacional

Fuente: Adaptado de Bontis (1998)

Figura 4. Conceptualizacion del Capital Intelectual

El capital humano muestra el stock de conocimiento individual que posee
una organizacién y esta representado por sus empleados (Bontis, 2001;
Navas, 2000). Este recurso incluye el valor acumulado en las inversiones en
formacion de empleados y sus capacidades y habilidades (Skandia, 1996).
Su importancia radica en que constituye una fuente de innovacion y
renovacion estratégica para la empresa. Por otro lado, también es preciso
destacar que el capital humano es el componente del capital intelectual que

mas dificultades presenta para su codificacién (Bontis, 1998).



Por tro lado, el capital relacional esta formado por todo el conjunto de
rela iones que la empresa mantiene con ciertos agentes y que
contribuyen a la creacion de valor, como las interacciones con clientes,
proveedores, socios de alianzas estratégicas, accionistas y
administraciones (Bueno, Ordénez y Salmador, 2002, 2003; Roos, 1998).
Finalmente, el capital estructural hace referencia a todos aquellos recursos
basados en el conocimiento que permanecen en la empresa cuando los
empleados se marchan a sus casas. En este sentido, Bontis, (2000)
sostienen que el capital estructural incluye todos los almacenes de
conocimiento que no dependen de las personas, como las bases de datos,
las rutinas y estrategias organizativas y la cultura empresarial.

En definitiva, el capital intelectual representa un recurso estratégico para las
empresas que compiten en la Nueva Economia. De acuerdo con Harrison y
Sullivan (2000), estos recursos contribuyen a la creacién de valor
organizativo a través de la generacion de beneficios, posicionamiento
estrategico, adquisicion de innovapiones de otras empresas, lealtad de los
clientes, reduccién de costes, mejora de la productividad, entre otros. En
este sentido, las empresas con éxito son aquellas que sistematicamente

maximizan el valor procedente de su capital intelectual.

I1.2 Aprendizaje Organizacional (PMAIC)
El Proceso de Aprendizaje Organizacional conjuntamente con los Sistemas

de Informacion para la toma de decisiones y el Desarrollo del Capital



Humano son los elementos criticos de la Cultura de Ejecucion. Estos tres
elementos actuan interdependientes entre si, de manera de sinergizar el
logro de los resultados del negocio. La comprension de los elementos de la
cultura de ejecucion es el factor clave para convertir la estrategia en
resultados. Como cultura comprendemos “aquellos valores, principios vy
creencias, los cuales representan suposiciones compartidas (no
necesariamente escritas) que hacen que los individuos piensen, actuen y
tomen decisiones en una forma particular, dentro de una organizacion”

Los elementos claves del proceso de Aprendizaje Institucional son: Planear,

Medir, Analizar, Implementar y Controlar.

Planear Medir

Capturade Tipificaciony \
inconformidadesy

Derivacion dela
sugerencias mediante un informacion y medicion
canal de comunicacion

Analizar

Control Determinacion de
ontrolar Desviaciones

(Inconformidadesy
Seguimientoa la - sugerencias),

implementacion de Implementar Definicion de Planes de
acciones y al compromiso Accion
demejoracontinua

Ejecucionde planes de
accion paraeliminar
causas de desviaciones

Figura 5. Proceso de Aprendizaje Organizacional



Al implementar un proceso de Aprendizaje Organizacional logramos:

e Reforzar prioridades estratégicas y responsabilidades individuales.

¢ Determinar desviaciones y reforzar logros de metas.

e Proveer feedback y coaching a toda la organizacion.

e Alinear y realinear recursos, procesos y tecnologia.

e Mostrar visiblemente las necesidades de apoyo, capacitacion y
desarrollo.

e Motivar y premiar a la gente correcta, en forma correcta.

e Proveer informacion y administrar la mejora del desempefio en base a
datos.

e Permitir corregir desviaciones “a tiempo” a los cursos de accion
planteados.

e Cerrar brechas entre vision-accién-resultados.

11.3 Gestion del Conocimiento

El Conocimiento es informacion, reglas, experiencia que debemos usar en
un contexto familiar, social, profesional, educativo, en una organizacion,
cuando tomamos decisiones. ElI Conocimiento existe en las personas, y
nosotros lo trasladamos a experiencias, documentos, aplicaciones, BD,
sistemas inteligentes, etc.

La Gestion del Conocimiento puede definirse como “la capacidad organica

para generar nuevos conocimientos, diseminados entre los miembros



de una organizacion y materializarlos en productos, servicios y
sistemas inteligentes” (Nonaka, 19995).
También se define como el desarrollo de la gestion estratégica en las
siguientes areas:

- Gestion de la informacion.

- Gestion de la inteligencia.

- Gestion de documentacion.

- Gestion de recursos humanos.

- Gestion de innovacion y cambio.

- Organizacion del trabajo. (Blanchart, 2000).

Asociados a i,
un objeto Informacién
y estructurados.

Asociados a un
contexto y
una experiencia

I Asociados a \R\ Sabiduria
una persona \
+ b

Habilidades
personales

Conocimiento
Asociados a

una Organizacion /ﬂ e -
Capacidades [ : Capita]
administrativas

Intelectual /

~— -

Figura 6. Creacion y transformacion del conocimiento



.4 os Sistemas de Informacion

Un istema de Informacién es un conjunto de elementos que interactuan
entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa 0 negocio.
Estos elementos son de naturaleza diversa y normalmente incluyen:

* El Hardware.
* Elrecurso humano que interactua con el sistema de informacion.
* Los datos o informacion fuente, que son introducidas al sistema.

e Los programas que son procesados y producen diferentes tipos de
resultados, (Software)
Las Actividades Basicas de un Sistema de Informaciéon son:

* Input: Captura de datos requeridos para el procesamiento. Estas
entradas pueden ser manuales o automaticas.

* Almacenamiento: Concentracion de los datos ingresados. Poderosa
fuente de consultas.

* Procesamiento: Secuencia de operaciones preestablecidas para la
transformacién de los datos que puede ser utilizada para la toma de
decisiones.

e Output. Salida de informacion (Datos procesados) o feedback para
otros sistemas.
Tipos y Usos de los Sistemas de Informacion

» Sistemas Transaccionales: Automatizacion de Procesos Operativos.
» Sistemas de Apoyo a las Decisiones: Proporcionan informacion que
sirve de apoyo al proceso de toma de decisiones.

* Sistemas Estratégicos: Lograr ventajas competitivas a través de su
implementacion y uso.
Con la proliferacion de sistemas de informacion en las organizaciones, cada

vez es mas importante manejar en un lugar unico la informacion clave y



presentar los datos de tal forma de tomar decisiones con la mayor rapidez
posible (tiempo real). A estos modernos sistemas de informacién para la
toma de decisiones se le conocen como Company Performance
Management (CPM).

En la actualidad estos sistemas CPM aunados al desempenio individual y a
los elementos de ejecucidn han dado origen a los sistemas modernos “EPM,
employee performance management". El propédsito de estos sistemas de
informacion, es proveerles a las personas de Informacion Accionable.

Por informacién accionable entendemos: “Toda aquella informacién critica
que un empleado debe manejar en una sola pagina, y que le permite tomar
decisiones a tiempo”. La clave esta en el manejo de la informacion en forma
visual (semaforos, cuadros, graficas, etc.), completa (toda aquella
informacion critica/estratégica), balanceada (financiera, clientes, procesos,
desarrollo humano), segura (confiable) y a tiempo (tiempo real), que permite
el tomar decisiones acertadas y oportunas. Si compartimos la informacién
clave, todos los dias, a todos nuestros empleados, de todos los niveles, para
que ellos analicen el desempefio y puedan tomar decisiones lo mas rapido

posibles, estamos apoyando la cultura de ejecucion.

1.5 CMMI For Development

Modelo para la mejorar o evaluacion de procesos de desarrollo y
mantenimiento de sistemas y productos de software. Este modelo se aplica

en proyectos de ingenieria de software, ingenieria de sistemas e ingenieria



de hardware y ayuda a que los procesos de software sean exitosos y
consiste en aplicar las mejores practicas en el desarrollo de software.

El enfoque al proceso que aplica el modelo, implica: formalizar nuestra forma
de trabajar en un programa que otros puedan seguir. Tener presente que la
calidad de un sistema, esta altamente influenciado por la calidad del proceso
usado para adquirirlo, desarrollarlo y mantenerlo.

El modelo nos ofrece dos enfoques aue nos hacen ver de forma distinta un
mismo contenido, son dos formas distintas, pero a la vez complementarias
de hacer mejora de procesos, estas son la Representacion Continua (6
Niveles de capacidad) y la Representacién Escalonada (5 Niveles de
madurez).

Un area de proceso es un conjunto de buenas practicas relacionadas por
area, que cuando estan puestas en ejecuciéon colectivamente, satisfacen un
conjunto de metas consideradas importantes para llevar a cabo mejora en
esa area.

Los componentes basicos del modelo CMMI son las Areas de proceso (Ver
cuadro 7), las Metas y las Practicas. Las practicas son de dos tipos:
Genéricas y Especificas. Las primeras son para institucionalizar los procesos
y las segundas son las buenas practicas relacionadas al dominio en
particular (area). El cumplimiento de las practicas a cumplir implica obtener
entregables tipicos.

Para nuestro caso tomando como referencia las areas de proceso del CMMI

y las practicas que deben cumplirse se definieron los siguientes entregables:



Mejora del Proceso de Gestion cle Inconformidades y Sugerencias Para Fortalecer el Capital Relacional.

Desarrollo de Requerimientos (RD)

Lista de Necesidades del cliente
Lista de Restricciones del Cliente para la Verificacion y Validacion
Informe de Restricciones del Sistema y sus componentes
Documento del Analisis y Disefio del Sistema

Plan de riesgos
Arguite_ctia del sistema

'Métricas e Indicadores

Gestion de Requerimientos (REQM)

Lista de criterios para validar requerimientos

Informe de estados de los requerimientos
Documentacion de inconsistencias (fuentes, condiciones, justificacion)

Entregables

Ingenieria

Entrega.

Informe de acciones correctivas

Planeamiento de Proyecto (PP)

Documento formal de requerimientos aprobados
WBS

Estimaciones de costo

Plan completo del Proyecto

Linea Base del proyecto

‘Control y Monitoreo del Proyecto (PMC)

Registros de avances del proyecto

%gistro de desviaciones xgcciones correctivas
Listado de problemas que necesitan acciones correctivas
Informe de revision de hitos del proyecto

Plan de acciones correctivas

Entregables

|
Gerencia de Proyectos

Entregables

Gestidon de la configuracion (CM)

Documentacion del manejo de versiones
Consolidado de las solicitudes de cambios
Files de lineas base y consolidado de cambios.
Informe de auditorias de configuracion.
Actualizacién del plan de configuracién

icion y Analisis (MA)

| Lista de objetivos de medicién
Especificaciones de métricas base

Informe de Pruebas de Integridad de los datos y resultados.
Inventario de Datos almacenados

Enftegables

Soporte

Me

Q

Entrega.

Solucion Técnica (TS)

Criterios usados para revisar alternativas de solucion y seleccion.
Arquitectura del producto B '
'Disefios de componente de producto

Documento de control de interface

Documento de instalacion, operacion y mantenimiento.
Informe de pruebas de componentes del producto. _

nieria

Inge

Entregables

Cuadro 5. Lista de Entregables segun CMMI



Mejora del Proceso de Gestién de Inconformidades y Sugerencias Para Fortalecer el Capital Relacional.

Integracion de producto (Pl)
| Definicion de la secuencia de integracion o
:‘3 Plan de integracion * = =
Informe de la integracion
Aseguramiento de la calidad de productos y procesos (PPQA)
@ Lista de no conformidades durante la evaluacion. o
(__% Informe de evaluaciones de entregables en hitos seleccionados §
QS)? Informe de revisién periddica de problemas abiertos de no conformidad. 8
€ |Instaladores
W linforme de registros de las actividades de aseguramiento de la calidad
Verificacion (VER)
g |Informe de la revision de entregables seleccionado. 3
J |Informe de métodos de verificacion utilizados, herramlentas y equupo
E Informe del entorno de verificacién y sus requerimientos. e
Informe de resultados de verificacién =
Validacion (VAL) G
@ Informe de métodos de validacion =
3 Plan de validacion ) -
E,’ Documentar el entorno, escenario operacional, procedimientos y
T |criterios para validacion
Y | Analisis de resultados reales versus lo esperado
Entrenamiento Organizacional (OT) 3 9
| Plan de capacitaciones ola
S Manual del usuario "5 §
Informe de resultados de capacitaciones oo

Cuadro 5. Lista de Entregables segun CMMI

I1.6 Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9001:2000

ISO (organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion.

La norma ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los sistemas de
gestién de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar
su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién y su objetivo es

aumentar la satisfaccion del cliente.



Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que
ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr
el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté
disenado para mejorar continuamente su desempeno mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La
gestiéon de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras
disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia

una mejora del desempeno, estas son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participacion del personal

¢ Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistema para la gestion

e Mejora continua

¢ Enfoque basado en hechos para la toma de decision

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.



En resumen se podria decir lo siguiente:

. Si bien el capital humano constituye la base del capital intelectual, no
se puede obviar que el capital relacional actua como elemento
multiplicador, conectando el capital humano organizativo con otros
agentes externos a la empresa. De este modo, la base de capital
intelectual de la empresa se desarrolla y renueva.

. El aprendizaje institucional nos permitira proveer feedback y coaching
a la organizacién, en particular a nuestro Plan de Mejora Continua,
ademas de corregir las desviaciones a tiempo.

. La tecnologia de informacion es usada como parte de la estrategia
corporativa, a través de sistematizaciones que proporcionaran
ventajas competitivas.

. El uso de las buenas practicas nos conducen al aseguramiento de la
calidad en el software.

. Los Sistemas de Gestion de la Calidad muy aparte de permitirnos
ordenarnos y medirnos nos conlleva a aumentar la satisfaccion del

cliente.



Capitulo Il

Proceso de Toma de Decisiones

1.1 Identificacion del Problema

La Direccion de Calidad, es la encargada de recepcionar, derivar y hacer

seguimiento a las inconformidades y sugerencias, es decir es el responsable

del proceso de gestion de inconformidades y sugerencias.

Teniendo presente los considerandos siguientes:

La Centralizacion de informacion, relativa a las inconformidades y
sugerencias,

El grado de dependencia de las demas areas respecto al area de
Direccion de Calidad

Teniendo como referencia el objetivo estratégico N° 5 del plan
estratégico institucional, “Satisfacer de manera efectiva al cliente”,
Segun los principios de gestion de la calidad (1 y 7), “Enfoque al
Cliente” y “Enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones” respectivamente, segun ISO 9001, y

Segun los lineamientos de nuestra politica institucional, “Todo

proceso institucional académico o administrativo en la medida



que sea posible debe ser parte de nuestro sistema de gestion
universitaria (SIGU)”.
Por lo mencionado, se concluye que el PROCESO DE GESTION DE
INCONFORMIDADES Y SUGERENCIAS, es un proceso critico y
estratégico para la institucion, por ende debe ser tratado y debe superarse

su estado critico.

El actual Proceso de Gestion de Inconformidades y Sugerencias, presenta
los siguientes problemas:

a. Dependencia Monopolizada, existe solamente un area
responsable de la administracién, seguimiento y auditoria de las
inconformidades y sugerencias, esta es la direccion de calidad.

b. Integridad de la informacion, las inconformidades, sugerencias
procedentes del buzén fisico, llegan a la direccion de calidad con
datos incompletos de la persona que lo registra y en la mayoria de
los casos anoénimos, con fecha tardia. Los que proceden del area
de Tramite Documentario se truncan en la direccion de calidad y
dejan de ser publicos porque pasan a un proceso interno cerrado.

c. Informacion restringida, las inconformidades y sugerencias que
fueron derivadas a un area especifica es tratada directamente
entre esta y la direccion de calidad, es decir no es de conocimiento

general.



Inexistencia del sentido de pertenencia, son minimas las
personas que reciben un agradecimiento por su sugerencia
enviada o por comunicar su inconformidad. Por otro lado, no
pueden hacer seguimiento de las mismas.

Inefectividad en la gestion, las sugerencias e inconformidades
llegan a la direccion de calidad con un retraso aproximado de 10
dias, porque por politica los buzones fisicos son abiertos cada
quince dias y por el area de tramite documentario el promedio es
de 3 dias.

Cantidades minimas recepcionadas, el promedio anual de
sugerencias e inconformidades recibidas anualmente en conjunto,
desde el buzédn fisico y por tramite documentario es de 25.
Inexistencia de métricas e indicadores de gestion de manera
continua, solo se tiene un control estadistico anual informativo de
cantidades de inconformidades y sugerencias recepcionadas, mas
no de las derivaciones a las areas, ni de los atendidos y
respondidos, tampoco se esta considerando la magnitud de
importancia.

No existe un alineamiento a los procesos institucionales, las
inconformidades y sugerencias no son tipificadas, ni tampoco
alineadas a los procesos que afectan.

No existen documentos normativos y reglas de uso, existe un

proceso definido para la gestion de las inconformidades vy



sugerencias, pero éste no presenta adjunto una normatividad, ni
tampoco reglas para su correcto uso.

j. Desconocimiento de la existencia del canal de comunicacion,
los clientes desconocen el funcionamiento del buzén de
sugerencias fisico y menos aun, la manera de expresar o hacer
llegar a la alta direccion su inconformidad.

k. Requerimiento para la Certificacion I1SO 9001, durante el
proceso de Revalidacion de la Certificacion ISO: 9001 se identifico
como una debilidad de la institucién la inexistencia de un canal
efectivo de comunicacion entre la empresa y sus clientes, por ende
el desconocimiento de las inconformidades y sugerencias.

I. Proceso manual y por ende no forma parte de nuestro sistema
integrado de gestion universitaria (SIGU).

m. Limitaciones en la disponibilidad del uso de los buzones fisicos
u areas afin, solo en horarios de oficina y dentro de los ambientes

institucionales.

Podemos concluir que nuestro Capital Relacional desde el enfoque a
nuestros clientes: “Relacion Empresa-Cliente”, se ve afectado por las
problematicas anteriormente mencionadas. El tratamiento y la superacion de
las mismas nos conduciran a proveer de feedback y coaching a nuestra

organizaciéon y en especial a nuestro plan de mejora continua.
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Flujograma del Proceso Actual: Gestion de Inconformidades y Sugerencias (1T-13-23E)
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.2 lanteamientos de Alternativas de Solucion

Seg n los considerandos mencionados lineas arriba, en la identificacion de
proc sos criticos y alineandonos a la politica institucional de que los
procesos deben ser parte de nuestro SIGU, se procede a definir que las
alternativas de Mejora del Proceso de Gestidbn de Inconformidades y
Sugerencias, estan orientadas a desarrollar la sistematizacion del proceso
que nos garantice la efectividad de la gestion, control y seguimiento de las
acciones correctivas, por otro lado que nos garantice la mayor disponibilidad
de la informacion relativa a nuestros clientes contribuyendo de esta manera

en la toma de decisiones.

Debemos tener presente que cuando se instaura un buzén de
inconformidades y sugerencias sin dar continuidad a las respuestas, se
genera desmotivacion a las futuras inconformidades, sugerencias. Por ello
las respuestas que demos o no, van a ir marcando la performance del canal.
La respuesta a tales debe revestir de inmediatez, indicando los datos
necesarios sobre su aplicacion o no y agradeciendo el interés en la mejora.
Los comentarios de nuestros clientes no deben quedar encapsulados en el
area administradora del proceso, sino que deben involucrarse vy
comprometerse a las jefaturas de las areas afines para su ejecucion o para
su conocimiento, la informacion debe ser transparente. La evaluacion de la
evolucion del canal nos provee de informacion cuantitativa y cualitativa sobre
que recibimos, quien interviene, que se dice, como se dice, porque se dice,

cual es la historia de las respuestas y cual es el compromiso a futuro.



Para el logro de la sistematizacion del proceso, tenemos las alternativas

siguientes:

Alternativa 1.- Desarrollo propio

Sistematizar el proceso de gestion de inconformidades y sugerencias
con recursos propios utilizando infraestructura propia: Sistematizar el
proceso que permita realizar la gestion de forma mas efectiva y segura;
utilizando para ello personal propio de la institucion, desarrollandola con
nuestra tecnologia de informacion y siendo de responsabilidad institucional

el mantenimiento del mismo.

Alternativa 2.- Adquisicion parcial

Sistematizar el proceso de gestion de inconformidades y sugerencias
con recursos externos utilizando infraestructura propia: Sistematizar el
proceso que permita realizar la gestion de forma mas efectiva y segura;
contratando para ello personal externo especializado (consultores) vy
desarrollandola con nuestra tecnologia de informacion, en nuestros
ambientes, y siendo de responsabilidad institucional el mantenimiento del

mismo.

Alternativa 3.- Adquisicion Completa

Sistematizar el proceso de gestion de inconformidades y sugerencias
con recursos externos utilizando infraestructura externa: Sistematizar el

proceso que permita realizar la gestion de forma mas efectiva y segura;



utilizando para ello personal externo especializado y que lo desarrolle en sus
ambientes, con su propia tecnologia de informacién, pero que se acople a la

nuestra, y que el mantenimiento este bajo su responsabilidad.

Cabe senalar que las tres alternativas, se alinean al estandar institucional en
lo que respecta a la tecnologia de informacion, esto es, el tener a Oracle
como administrador de base de datos y para el desarrollo del aplicativo el
uso del Power Builder, ASP, el IIS como servidor web y sobre plataforma
Windows, ademas las interfase deben respetar los standares de diseno y

programacion institucionales.

1.3 Seleccion de una Alternativa de Solucion

Segun la valoracién de alternativas, seleccionamos la alternativa 1, la que
hace referencia al Desarrollo propio: “Sistematizar el proceso de gestion
de inconformidades y sugerencias con recursos propios utilizando

infraestructura propia”.

Aspectos Criterios Peso A1 A2 ]| S AT )
a.- Politica Institucional 3 20 15 10
Aspectos | b.- Grado de adaptacion a necesidades 1 20 15 5
Técnicos | ¢ _ |ntegracion con el SIGU ER— S 20 15 15
d.- Tiempo de Desarrollo . 2 10 20 20
Aspectos | e.- Costos de Desarrollo = 1 20 20 20
Econdémicos | f_ Costos de Mantenimiento 1 20 10 10
Puntaje Total | 200 175 150 |

Cuadro 6. Evaluacion de Alternativas

El criterio de aprobacion es:
Puntaje total > 180 puntos de un total de 220 puntos.



A continuacion se detallan los puntos tomados en cuenta para la toma de

esta decision:

a. Politica Institucional, esta, desde sus inicios apunta al desarrollo
propio de nuestras aplicaciones que aborde toda nuestra
particularidad y necesidad, pero, actualmente las nuevas autoridades
estan planteando la necesidad de adquirir software y romper poco a

poco la dependencia con el area de sistemas.

a.- Politica Institucional Puntaje |
Desarrollo propio | 20
Adquisicion parcial 15
Adquisicion total ) 5

Cuadro 7. Valorizacion segun politica institucional

b. Grado de adaptacion a necesidades, es caracteristica institucional
realizar cambios continuos en su politica organizacional, esto es,
rotacion del personal, nuevos servicios, por ende el sistema debe

permitir adecuarse a la flexibilidad de cambio.

b.- Grado de adaptacion a necesidades Puntaje
Sin complicaciones | 20
Medianamente complicado _ 15
Complicado 5

Cuadro 8. Valorizaciéon segun grado de adaptacion a necesidades
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c. Integracion con el SIGU. Por politica institucional se dice que todo

proceso académico o administrativo en la medida que sea posible

debe ser parte de nuestro SIGU y por ende debe contribuir a

fortalecerlo.

c.- Integracion con el SIGU Puntaje |
Facil 20 [
Medianamente complicado 15 [
Complicado ) |

Cuadro 9. Valorizacién segun grado de facilidad de integracion con el SIGU

d. Tiempo Limitado de Desarrollo, es necesario poder contar con el

aplicativo en un tiempo no mayor a 3 meses.

d.- Tiempo de Desarrollo Puntaje
Menor a 2 meses 20
<2 -5] meses 10
Mayor a 5 meses 5

Cuadro 10. Valorizacién segun Tiempo limite

e. Costo de desarrollo, este costo de inversién inicial, no debe superar

los S/. 4000 en la inversion inicial.

e.- Costos de Desarrollo Puntaje
Menor a S/. 4000 20
< 4000 -8000] meses 10
Mayor a S/, 8000 3

Cuadro 11. Valorizaciéon segun costo de desarrollo
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f. Costo de Mantenimiento, el presupuesto de mantenimiento no debe
superar los S/. 2000 anualmente. El costo de capacitacion se

considerara dentro del costo de mantenimiento.

f.- Costos de Mantenimiento ~ Puntaje
Menor a S/. 4000 L U
<4000 -8000] meses 10
Mayora §/,8000 5

Cuadro 12. Valorizacion segun costo de mantenimiento

Descripcion de los Costos de alternativas planteadas:

Alternativa1.- Desarrollo propio.
Sistematizar el proceso de gestion de inconformidades y sugerencias con recursos propios
utilizando infraestructura propia
SAlE Hras/Hombre Costo x Sub-total | Total
Critgol % almes | #Meses | i Homb s/, sl.
Recurso Humano 2500
Analista - Programador | 1 100 2,5 10 2500
i ! Hras de Costo x Sub-total | Total
SIHEMOE . Uso al Mes s Hra-Uso S/. S/.
Infraestructura 625
Uso de Computadoras
Hw+sW = | 1 100 2,5 1 = 250
Uso de Espacio fisico 1 100 2,5 1,5 375
Total de Inversion Inicial (Criterio1 + Criterio2) S/. 3125
A Hras/Hombre Costo x Sub-total | Total
Criterfo3 & al mes il Hra-Homb Sl. SI.
Mantenimiento mensual 100
Analista - Programador | 1 10 1 | 10 | 100
Costo anual de Mantenimiento (Criterio3 por 12) S/. 1200

Cuadro13. Costos de Alternativa 1

Los costos de asesoria por mejora del proceso no estan siendo

considerados, debido a que estan siendo costeados y definidos en un
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proyecto paralelo de mejora de procesos criticos. Ademas existe personal

con conocimiento del negocio.

Alternativa2.- Adquisicion parcial
Sistematizar el proceso de gestion de inconformidades y sugerencias con recursos externos
utilizando infraestructura propia

Costo x
Criterio1 # Hra:ll I-'Inoens!bre # Meses Hra- Subs-;otal Tg;al
Homb - y
Recurso Humano 3360
Analista - Programador 1 160 1,5 8 1920
Programador 1 160 1,5 6 1440
o, Hras de Costo x Sub-total | Total
Cilenod @ Uso al Mes MBS Hra-Uso SI. S/.
Infraestructura 1200
Uso de Computadoras
HW+SW 2 160 1,5 1 480
Uso de Espacio fisico 2 160 1,5 1,5 720
Total de Inversion Inicial (Criterio1 + Criterio2) S/. 4560
Costo x
Criterio3 4 Hras/Hombre # Meses i Sub-total | Total
: al mes S/. SI.
V Homb
Mantenimiento mensual 180
Analista - Programador 1 18 1 | 10 | 180
Costo anual de Mantenimiento (Criterio3*12) Sl. 2160

Cuadro14. Costos de Aiternativa 2

Alternativa3.- Adquisicion total
Sistematizar el proceso de gestion de inconformidades y sugerencias con recursos
externos utilizando infraestructura externa.

Costo Total S/, 6500
Costo anual de mantenimiento S/, 1500
Tiempo de Desarrollo e Implementacion 1 mes
Capacitacion y entrenamiento 2 semanas

Cuadro15. Costos de Alternativa 3



Ill.4 Planes de Accion
El plan de accion a seguir fue en primera instancia es la creacién del buzén
electronico, luego se procedid a crear el buzén virtual. Como se menciono¢ el

buzdn virtual consiste en desarrollar dos componentes:

El primero orientado al ingreso, visualizacion, seguimiento de
inconformidades y sugerencias, que funcionara a nivel internet
dentro de nuestro portal web (intranet corporativa: SIGUNET)
disponible para todos nuestros usuarios (docentes, alumnos,

administrativos).

El segundo orientado a la visualizacion, tipificacion, derivaciones,
ingreso de acciones realizadas afines al requerimiento y registro
de los compromisos de mejora continua o aprendizaje institucional,
que funcionara dentro de nuestro sistema integrado de gestidon
universitaria solo dentro de nuestros ambientes de la institucion
(cliente-servidor: SIGU) disponible para el administrador del

modulo, directivos auditores y responsables de areas.

11l.4.1 Metodologia
Se utilizara el lenguaje unificado de modelos (UML) para la especificacion,
visualizacion, construccion y documentacion del software a desarrollar y

tomaremos como base el método del ciclo de vida en cascada, el cual es el



con) nto de actividades que se realizan para desarrollar e implementar el

sistema en mencioén.

El método del ciclo de vida para el desarrollo de sistemas consta de las
siguientes etapas:
a. Investigacion preliminar
b. Determinacioén de los requisitos del sistema
. Diseno del sistema (disefo légico),

c
d. Desarrollo de software (diseho fisico),
e. Prueba de sistemas

f.

Implantacion y evaluacién

Descripcion de las etapas:
a.- Investigacion preliminar: Esta actividad tiene tres partes:

1. Aclaracién de la necesidad, debido a la falta de Integridad de la
informacion recepcionada desde los buzones fisicos y habiéndose
presentado evidencias de las carencias de datos en las
inconformidades y sugerencias, es necesario contar con aplicativo
acorde a las necesidades de la institucion.

2. Estudio de factibilidad, se consideran tres aspectos relacionados con
el estudio de factibilidad, que son los siguientes:

3. Factibilidad técnica, el trabajo para el desarrollo del presente
proyecto, se realizara con el hardware, software y el personal
existente. No es necesario invertir en nueva tecnologia.

4. Factibilidad econdmica., los costos en los que se incurrira son
completamente bajos comparados con los beneficios a ser obtenidos
al aumentar la satisfaccion del cliente e influenciando en la

disminucion de la desercién estudiantil. En el desarrollo se esta



aprovechando tanto el hardware y software existente. EI Recurso

utilizado se dedicara a este proyecto un tiempo no mayor de 3 meses.

5. Factibilidad operacional, esta completamente asegurado el uso del

aplicativo debido al alto beneficio que este generara.

6. Aprobacion de la necesidad, el proyecto tiene el respaldo de la Alta

Direccion por la trascendencia que este representa para la institucion.

b.- Determinacion de los requisitos del sistema. Este proceso es de

mucha trascendencia por que es aqui donde identifican y definen los

requisitos del modelo. Podemos citar los siguientes:

a.

Facilidad y disponibilidad del registro de inconformidades y
sugerencias por parte del cliente y usuario.

Visualizacion y seguimiento de inconformidades y sugerencias
ingresadas por parte del cliente usuario.

El administrador (subgerencia general) debera realizar Ia
Tipificacion de inconformidades y sugerencias, esto es la
clasificacion, validacion de la coherencia e importancia,
alineamiento a los procesos institucionales, derivaciones a las
areas afines con caracter de ejecucion o conocimiento.

El administrador (subgerencia general) debera hacer el
seguimiento del accionar de las areas ejecutoras y procedera al
envio de notificaciones cuando no ejecuten acciones segun plazos
establecidos. Este envi6 debera ser automatico en primera
instancia y manual las siguientes ocasiones.

Se debe disponer de reportes estadisticos y consolidados de los
ingresos de inconformidades y sugerencias segun las tipificaciones
especificadas, segun las derivaciones realizadas, segun su status

y cuadros comparativos semestre a semestre.



f. Las areas auditoras (direccion de calidad) deberan visualizar todas
las inconformidades, sugerencias y deberan hacer seguimiento a
las mismas, segun las areas asignadas para su ejecucion.

g. Las areas auditoras (direccion de calidad) haran seguimiento al
registro del compromiso institucional y/o compromiso de mejora
continua.

h. Las areas veedoras (vicerrectorado y gerencia administrativa)
visualizaran todo el proceso y controlaran la correcta ejecucion.

I. Las areas ejecutoras deberan tener la facilidad y disponibilidad del
registro de acciones, aprendizaje institucional y los compromisos
de mejora continua.

|. Las areas de conocimiento deberan revisar las inconformidades y
sugerencias derivadas a ellas con caracter de conocimiento.

k. Las areas auditoras (direccion de calidad) podran revisar las
respuestas enviadas a las personas que registraron

inconformidades y sugerencias.

<<exend>>
Aumno Permite Acceso
J Valida Usuario y Password
Acceso al SIGUNET ;
<<inciude>> <<extend>>
Docente "\
<<include>> o ) Rechaza acceso
-
Selecciona Tipo de Ingreso C/S/IQ/R
Ingresa CISIAR

Administrativo
Gabar C/S/QRR

Figura 8. Casos de Uso del Ingreso de Inconformidades y sugerencias
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c.- Diseno del sistema (diseno légico), el diseno de un sistema de
informacion responde a la forma en la que el sistema cumplirda con los
requerimientos identificados durante la fase de analisis. En esta etapa se
deberan definir un esquema del formato o pantalla que esperan que
aparezca cuando el sistema esta terminado. También se indican los datos de
entrada, los que seran calculados y los que deben ser almacenados. Los
disenadores seleccionan las estructuras de archivo y los dispositivos de

almacenamiento.

Persona Sugerencia

&tipo &sugerencia
Epersona buzon Respuesta
&nombre &persona S
&apellido_paterno & contenido pue
& apellido_materno Ingresa &fecha Ongina %Eontir:dobl
%aﬁo_nacimiento ------------------ > %clasificacion ------------------------- > Q)feecst?a r?gl;isttaro

area origen -
&fecha_registro &importancia &estado
Bpestado &estadoq $actualiza_estado()
®ingresa_sug( Sderiva()
Svisualiza_sug( Sclasifica(

Corresponde
. W Area
- sl Derivacion @area
%g:;;on &derivado &nombre
& derivado &area &abreviatura
&sillerancia &sugerencia Lee &sede
Qdegcripcion S3sTasmEissinsasass &observacion [ rormommmsmmeeees &institucion
&techa_registro Tiene  [ggrecha dertado FgEstado
%Lesctt;zl_)venmmmnto &estado Syisualiza()
®registra_accion()
®registra_compromiso()

Figura 9. Diagrama de Clases de la Base de Datos de Inconformidades y sugerencias

Los procedimientos que se escriben indican coOmo procesar los datos vy

producir salidas. Los documentos que contienen las especificaciones de

diseno

representan a éste mediante diagramas,

tablas y simbolos



espe iales. La informacion detallada del disefo se proporciona al equipo de

programacion para comenzar la fase de desarrollo de software.

d.- Desarrollo del software (diseno fisico), el software sera desarrollado por
recurso propio y aprovechando la infraestructura del negocio. El recurso

propio es responsable de la documentacién y mantenimiento del aplicativo.

e.- Prueba de sistemas, estas se han organizado en dos partes, la primera
corresponde a pruebas funcionales internas que buscan evaluar lo siguiente:
Si el proceso esta cumpliendo con las especificaciones y en la
forma en que los usuarios esperan que lo haga.
Si el archivo de movimientos esta generando la totalidad de
movimientos. Y que no se pierda informacion.

Si la informacion generada es consistente.

La segunda parte consiste en lo siguiente:
Se alimentan como entradas conjuntos de datos de prueba para su
procesamiento y después se examinan los resultados.
Se brindara al usuario datos generados por el actual aplicativo de
manera que le permita comparar con los resultados del nuevo

aplicativo.



Permitir que varios usuarios utilicen el sistema, con la finalidad de
tratar de detectar situaciones o casos no previstos, antes de que

se implante el sistema y dependa de él.

f.- Implantacion y evaluacion, la implantacion se llevara a cabo en
coordinacion con el area de testing y el usuario responsable esta cuenta con
las siguientes consideraciones:
Indicar de forma general la funcionalidad del nuevo aplicativo bajo
el cual se empezara a trabajar; resaltando los beneficios de
integridad de la informacion con la que se cuenta.
Capacitacion al personal sobre los cambios realizados en los
procesos.
La evaluaciéon se lleva a cabo para identificar puntos débiles y fuertes. La
evaluacion ocurre a lo largo de cualquiera de las siguientes dimensiones:
Evaluacion operacional
Valoracion de la forma en que funciona el sistema, incluyendo su
facilidad de uso, tiempo de respuesta, lo adecuado de los formatos
de informacién, confiabilidad global y nivel de utilizacion.
Impacto organizacional
Identificacion y medicion de los beneficios para la organizaciéon en
areas como finanzas (costos, ingresos y ganancias), eficiencia

operacional e impacto competitivo.



111.4.2 Identificacion de Requerimientos
El nuevo proceso de gestion de inconformidades y sugerencias presenta las

siguientes caracteristicas:

a. Descentralizacion del proceso, estos significara contar con un area
para la administraciéon del proceso (Sub-gerencia), un area auditora
(Direccion de calidad), un area que controle (Gerencia general) el
accionar de las areas a las cuales se les derivd una inconformidad o
sugerencia.

b. Integridad de la informacion, disponibilidad total de las
inconformidades y sugerencias, identificandose a las personas que lo
realizo.

c. Disponibilidad de la informacion relativa a las inconformidades,
sugerencias. Estas se derivaran a las areas afines para su ejecucion
0 para conocimiento.

d. Generar el sentido de pertenencia, mediante el trato personalizado
con la persona que sugiere o registra una inconformidad, para darle
una respuesta y/o agradecimiento de manera inmediata y que en todo
instante sea veedor y participe de las acciones a realizar.

e. Efectividad de la gestion, tanto para las recepciones, como para las
derivaciones, respuestas, y para la ejecucion de acciones correctivas
o preventivas, se plantea realizarla de manera inmediata y ademas de

la asignacion de responsables.



Seguimiento del Plan Acciones, estas seran evaluadas por el area
administradora y sera supervisada por la direccion de Calidad. A la
vez se realizara el seguimiento al compromiso de mejora continua y/o
aprendizaje institucional.

Incremento de las cantidades de inconformidades y sugerencias,
al generar un sentido de pertenencia en nuestros clientes se estaria
asegurando el incremento en el registro de inconformidades vy
sugerencias

Alineamiento a los procesos y la definicion de meétricas e
indicadores de gestion, esto es la explotacion de la informacion,
para ello se procedera a la tipificacion de las inconformidades,
sugerencias y se alinearan a los procesos que afectan, segun los
Instructions Workings (WI) de la institucién.

Normatividad del proceso mediante la definicion de Procedimientos
Asertivos Funcionales (PAFs), reglas y consideraciones de uso.

Sera de conocimiento general, para ello se comunicara a todos los
involucrados del proceso mediante e-mails informativos y durante la
hora cultural se hara mencién de la existencia.

Disponibilidad de uso, se plantea que este canal de comunicacion
esté abierto las 24 horas del dia, todos los dias, para ello se localizara
en la intranet de la institucion.

Alineamiento con la politica institucional, estos es, formar parte

del SIGU institucional.



m. Feedback a nuestro plan de mejora continua, la informacion
relativa a inconformidades y sugerencias de nuestros clientes y
usuarios contribuira en el accionar correctivo, preventivo y en la toma
de decisiones, influenciando en el objetivo de mejora continua y en

particular en el incremento de la satisfaccion del cliente.

Descripcion del Nuevo Proceso de Gestion de Inconformidades vy
Sugerencias segun el enfoque de ISO 9001:2000

Se inicia con la captura de Requisitos, estos luego de ser evaluados
se convierten en requerimientos que son alcanzados a los representantes de
la alta direcciéon, es ahi donde se realiza el analisis y se obtiene resultados
de las comparaciones realizadas entre lo definido y lo real, para los casos
donde se encuentren desviaciones se define un plan de acciones
correctivas, estos durante su ejecucion seran controlados. Todo este ciclo de
actividades realizadas aporta valor y permiten retroalimentar nuestro Plan

General de Mejora Continua.

Los flujos de informacion entre los representantes de la alta direccion con los
alumnos y colaboradores ayudan a fortalecer la relacion cliente-empresa y

crean un sentido de pertenencia.
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Mejora Continua del Sistema de Gestion de Calidad

Alumnos
Docentes
Administrat.

Alumnos i Plan de Accion £ ~A\J:  SATISFACCION
Docentes r _ 72 (i A ¢
Administrat < [ |
Seguimientoy .
: A Control :
i REQUISITOS | | :
: Consultas I
[oSugerenda i reepmeieod | Requerimiento | g Mejora |
¢ Quejas t [ Input v

| —
Reclamos ! | P

Actividades que aportan valor

E::> Flujo de Informacion

Dutput

Figura 10. Esquema de Mejora Continua

Descripcion general del nuevo proceso de gestion de inconformidades
y sugerencias

El proceso se inicia con el ingreso de alguna disconformidad, consulta
o sugerencia desde el SIGUNET seleccionando un area de referencia y
tipificandola. Luego el administrador (sub-gerente) al momento de visualizar
este ingreso en el SIGU realiza las validaciones de tipificacion vy
alineamiento, puede modificarlas si lo cree conveniente, inmediatamente
responde al alumno via email, a su vez realiza las derivaciones
correspondientes 0 genera una accion correctiva segun amerite el caso. Los

jefes de area necesariamente tienen que registrar una accion a seguir antes



de las 24 horas caso contrario recibira una alerta informativa de sugerencias
derivadas que no estan absolviendo. Cada derivacién segun su tipificacion
tiene definida una cantidad de dias para ser atendida y cerrarla, caso
contrario se le generara una accion correctiva por su inefectividad. El
numero de acciones a registrar depende del jefe de area y segun sea el
caso, una vez concluido el registro de estas se procedera a cerrar con el
registro del compromiso o aprendizaje institucional.

El administrador y la direccion de calidad son los encargados de realizar el
control, seguimiento y auditoria respectivamente enviando los informes y

conclusiones a Vicerrectorado y Gerencia General.

Funcionalidades principales del Sistema:
Validacion: consiste en evaluar si la consulta, inconformidad,
sugerencia (CIS) merece ser anulada o no.
Tipificacion y Alineamiento: es la clasificacion de la CIS como
académico o administrativo, si se considerara para las estadisticas
y define el grado de la No Conformidad. Ademas se relaciona a
los procesos institucionales que afecta.
Derivacion a ISO: consiste en derivar al “modulo de mejora
continua” las CIS que son de caracter de “No Conformidad Mayor”.
Derivacion: es la derivacion de CIS que no son de “no

conformidad mayor” a las areas involucradas con caracter de

conocimiento o ejecucion.



Respuesta: es el envio de respuesta via email a las personas que
registran CIS.

Registro del plan de Accion: es el ingreso del plan de accion a
realizar por cada CIS, bajo la responsabilidad del jefe de area.
Registro del Aprendizaje Institucional. Es el registro por parte
de los jefes de area de su compromiso de mejora continua aunado
a su aprendizaje institucional.

Conformidad del Plan de Accioén: es la aprobacion o rechazo del
plan de accion registrado por cada CIS bajo la responsabilidad del
jefe de area.

Comunicacion de derivaciones: es el envio de email
automaticos comunicando las derivaciones a los jefes de areas y a

la direccién de calidad.
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Flujograma del Proceso Nuevo: Gesti‘én de Inconformidades y Sugerencias (IT-13-23E)
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Figura 11. Flujo grama del proceso nuevo
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Flujograma del Proceso Nuevo:

Gestién de Inconformidades y Sugerencias (IT-13-23E)
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE GESTION DE INCONFORMIDADES, SUGERENCIAS Y SU
INTEGRACION CON EL MODULO DE MEJORA CONTINUA.
SIGUNET SISTEMA CORPORATIVO SIGU
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Figura 13.- Descripcion del Proceso de Gestion de Inconformidades, Sugerencias y su integracion con el Médulo

de Mejora Continua.
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Consideraciones de Uso
A) Para el Usuario.
Uso de un lenguaje apropiado.
Ser claro, concreto y preciso al describir el caso.
Responsabilidad de lo que escribe y el correcto uso seguro de su

cddigo de usuario y password es personal.

B) Para los responsables e involucrados

Diariamente los responsables de area deben de revisar el Modulo:
Buzdn de Sugerencias

Cada vez que se deriven consultas, sugerencias, quejas, reclamos
a un area, el responsable de esta, recibira un alerta via email al
dia siguiente de haber sido derivado y no atendido.

Solo se atenderan sugerencias en las cuales se tiene la
identificacion del autor de esta

Las sugerencias derivadas deben de ser respondidas y cerradas
dentro de los plazos establecidos (ver Cuadro N° 15)

El responsable de area debe dar atencidn inmediata a las
consultas, sugerencias, quejas, reclamos de caracter de ejecucion,
derivados a su area, y registrar las acciones que amerite el caso.

Cuando ha concluido el registro de las acciones, debera indicar el



aprendizaje o compromiso de mejora continua para dar por
cerrada la sugerencia atendida.

El  administrador evaluara cada sugerencia diariamente,
derivandola al area (como ejecucion o conocimiento) que
considere la adecuada para resolver o contestar la sugerencia y
dara una respuesta al remitente de la sugerencia via email.
Cuando se deriva la sugerencia, se analizara si esta es critica en
los procesos y puede implicar una falla en la calidad, por lo que se
deriva al “Modulo de Acciones Correctivas” (ISO) cuando amerite
el caso.

Las consulta, sugerencia, queja, reclamo de caracter de
conocimiento seran solamente visualizadas por los responsables
de areas a los cuales se les ha derivado, lo cual no implica el
registro de acciones a seguir.

Aquella consulta, sugerencia, queja, reclamo de caracter de
ejecucion, que haya sido derivada a un area determinada podra
ser modificada so6lo por el Administrador General.

Ninguna consulta, sugerencia, queja, reclamo podra ser eliminada
del SIGU, debiendo ser clasificada (Consulta, Sugerencia; Queja,
Reclamo, Otros casos).

La persona que registra una consulta, sugerencia, queja, reclamo

recibira respuesta via email de bsugerencia@wienergroup.com

cuyo asunto sera: “RE: Sugerencia N° Sxxx". Cualquier otro



correo dirigido a esta persona sera desde el correo personal del
responsable de area.

El seguimiento de la sugerencia sera a traves del SIGUNET.

Acerca de las Acciones correctivas:

Se generaran acciones correctivas en los siguientes casos:

Cuando el responsable de area no registre las acciones (respuesta —
atencion) correspondientes a la sugerencia derivada (consultas,
sugerencias, quejas, reclamos) y de caracter de ejecucion dentro de los
plazos establecidos en el Cuadro N° 15.

Cuando la consulta, sugerencia, queja, reclamo lo amerite segun criterio del

administrador sea producto de una auditoria.

Plazo # dias estimados
Tipo para Atenderlos
Consultas 3d
Sugerencias 7d
Quejas 7d
Reclamos 7d

Cuadro N° 15. Plazos de atencion de CiS

Controles de la Funcionalidad
El sistema revisara diariamente las derivaciones de consulta,
sugerencia, queja, reclamo de caracter de ejecucién y aquellas

que no han sido atendidas segun el plazo estimado (fecha de



vencimiento programada) y seran derivadas como acciones
correctivas para su correspondiente tratamiento y seguimiento en
el modulo de 1ISO-Mejora Continua.

El responsable de area podra visualizar los datos de la persona
(nombres, carrera, ciclo, email) que ha registrado una consulta,
sugerencia, queja, reclamo y hacer uso de los mismos segun su
necesidad en la absolucion del caso.

La persona que registra una consulta, sugerencia, queja, reclamo
podra visualizar a través del SIGUNET las areas a las cuales se
han derivado, el status de las mismas y las acciones realizadas.
Cada derivacion de CIS sera comunicado via email automatico a
las areas involucradas..

se generaran alertas de calidad cuando ocurra recurrencia en la no
aprobacion del plan de accién y cuando no salven la situacion

segun plazos establecidos de atencion.

Estrategias Adoptadas

Seguimiento y Control Interno:
Compromiso y Aprendizaje institucional
Atencién personalizada

Premiaciones
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111.4.3 Principales Interface

- Interfase de Ingreso de CIS. Localizado en el SIGUNET

UNIVERSIDAD WIENER. JUAN ROBERTO MON ieria de Sistemas e Informatica =

Datos Persondles  Gestién Académica Reglamentos  Hararios Matricula Pagos  Tramite Académico Calldad Webfiles Iniclo

BUZON DE SUGERENCIAS

BUZON DE SUGERENCIAS ;
CONSIDERACIONES OE USO

Su aporte es impgortante en nuestro proceso de mejora :
continua hacia la excelencia, contamos con Ud " ‘ ! 1. Usa un lenguaje aprogiado

2. Sea claro, concreto y preciso al
descnbir su taso

Haz seg| !‘Q'JCH!OZINS sugtrendas 3. Ud. es responsable de lo que

escribe el uso de su :cdige de
Tipo: Consuita € Sugerencia € Queja € Reclamo € usuario y passvord es personal

4. Definiionss
Area a donde se
H . I :l CONSULTA: Solicitud ce information
dinge: X

relacionado  ton los  procesos
T atademicos, administrativcs o

EI disciplinarios de la Universidad.

SUGERENCIA: Idea(s) para mejorar

la calidad de los gprocesos

académicos, admimstratives o
;J disciplinarios de la Universidad.

(max. parmitido 500 caracteres) QUEJA: Manifestacion de hecthos
presuntaments no regulares, en los

Estaremos comunicandonos contigo a: que se enzuentran involusrados los

¥ colatoradores de la Unlversidad
Email: ﬁrobenms@holmall.com (Si ianes otro correo actualizalo en “Osatos {docantes administrativos y
Personales”) ' alumnos)

Telefono: RECLAMO: Expresion por [a cual se
l:zs:gsg Celufar: I99165793 solicita reconslderacion, aclaration o
e revision de algun proceso academico

administrativo o disciplinarios de la
Unlveraidad.

- Interfase principal del administrador de CIS. Localizado en el SIGU.

@ Sistema Integrado de Gestion Universitaria: Sede: 7603-2 Usuario: M81
Archivo Acclones Reportes Agdministrador Herramlentas Yentana Ayuda

I &R & W& o

g i =10 %

Listado de Sugerencias

Clasificar I

- Ordenado por: ~Fittrado por: -
= Sugerencia | Estado: [ Todos]| |
" Personal ivo: IV Todos | I
© Contenido s ' = Responder |
iDarvade Clasificacion: [¥ Todos | =]
‘ [E541 Fecha:[v Todo Emre: | =l > Derivar I
He Sug Persona ] Contenldo ] Fecha k;lusm:a:lo N |
.- S546 2005100610 POR FAVOR PROGRAMEN CURSOS DE VERANO PARA EL OCTAVO CICLO YA QUE HAY ALUMNAS QUE  28/10/2007 SUGERENCIA
2.- S545 2006100336 BLENAS TARDES SR.DECANO SOY UN ESTUDIANTE QUE ESTA ENFFRENTANDO UN DESEMPLEO 2711012007 CONSULTA
3. S544 2007100324 BUNEOEN LA BIBLIOTECA EL DIA LUNES CU‘ANDO QUIZE SACAR UN LIBRO ME PIDIERON DNI Y SIENDO 250102007 QUEJA
15 S543 1796 POR REFERENCIA DE ALUMNOS DE TUTORIA Y POR MI PROPIA EXPERIENCIA, COMUNICO QUE EL 247102007 QUEJA
S.= S542 1999200252 HE TRATADO DE INGRESAR A MI BLOG, PERO CON RESULTADOS NEGATIVOS. Ml USUARIO ES 237102007 CONSULTA

6 | ssa1 Joogeaporpp fsevores __________________________________|22dnol [sucerencd
7. S540 2007000475 HOLA ANTE TODO ,HOY ESLA FERIA DEL LIBRO ,DESDE MIPUNTO DE VITA HABIAN INVITADO A LAS  22/10/2007 SUGERENCIA
8.- S539 2007000475 BUENO NO QUIERO LASTIMAR A NADIE CON ESTO PERO ME PARECE SUPER ESTUPENDO QUE EL DIA DE  22/10/2007 SUGERENCIA
9.- S538 2004200216 ESTA PAGINA ES MUY A'PROPIADA PARA QUE LOS ALUMNOS PUEDAN MANIFESTAR SU QUEJA, LA MIA 21A10/2007 QUEJA

10.- SS537 2001043 LA AUTOEVALUACION DEL SEMESTRE 2007-2, NO CORRESPONDE A LOS DATOS REGISTRAOOSENEL 214102007 RECLAMO
11.- S536 1965 EN LA EVALUACIONDOCENTE QUE SE MEREALIZA NO FIGURA LA EVALUACION DEL DECANO Y POR 212102007 CONSULTA
12.- S535 2006100486 ESTIMADOS DIRECTIVOS DE LA ESCUELA DE ENFERMERIA, QUISIERA HACERLLEGAR UNA SUGERENCIA. 20/102007 SUGERENCIA
13.- S534 2006100055 CONRESPECTO A A LA QUEJA ENVIADA, ESPERO QUE NO SE TOME REPRESARIAS RESPECTIVAS. 20102007 SUGERENCIA
14.- S533 2006100055 ESTIMADA: SRA DECANA OE LA FACULTAD DE ENFERMERIA 2010/2007 QUEJA

1S.- S532 2006100245 ME DIRWO A USTED SRA GABRIELA MISTRAL PARA COMUNICARLE Mi DESCOMFORMIOAD ANTE EL 2041012007 QUEJA

16.- $£931 2006100347 MEQIRIGOA USTED SRA. GABRIELA MISTRAL PARA COMUNICAR MI DESCONCIERTQ POR £L 20192007 QUEJA
17.- S530 2007200207 ME GUSTARIA QUE LA UNIVERSIDAD PONGAN MENSUALMENTE UNA LISTA DONDE ESTEN LOS 18/102007 SUGERENCIA "_]
4 | »
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Interfase de Derivacion de CIS. Localizado en el SIGU.

X
Sugerenciy
Twkss Fecha [28/10,2007 0510 Ayuda? |

DC1 1aVOr PO &Men CLZSOS (& verano paa ¢l octavo Cick ya que hay 8mnas qué por un Curso e pudaran queddr Sin hacer su internsdo ef 2009 1 AUNQUE SEA J
LOS CURSOS QUE NO TENEN pre requisk0s Como Seminang de tesis Y bioetica y 160duocon Como medona oY que (4l pars un gupo
D7 002C 218 SU 2eN0ON 8 |s Lugerends y respuesta

Area Sugerida:  07-Escuela Académeo Profesionyl de Cbstelricia
Seleccione ef Area Destino: [ESCUELA ACADGACO PROFESIONAL [€ GBSTETRICIA ~| Tipo de Derivacion:
|Cnnommemo
CESERVACION s

obscrvacion dirigida 3l respponsable de area

———————

- -~ "
73 N )
4 \
‘\ Generar Accibn Corrective » | ’| Grabar Derivacion I X  Cena l
J
S ’
~. .

Tt Figura 14. Principales interfase
- Mensaje de Notificacion. Mensaje estandarizado de notificacion que
se envia automaticamente cuando no son atendidas las CIS segun

plazos establecidos.

Email origen: bSugerencia@wienergroup.com
Asunto: Atender el Buzon de Sugerencias
Contenido:

“Por Disposicion de Vicerrectorado se informa que Ud. no esta registrando
acciones y conclusiones de las sugerencias derivadas a su area.

Para visualizarlas accederal SIGU en: Academico2/967.21 Buzon de Sugerencias
Por favor. registrarlas acciones a la brevedad posible.

Atte. El Administrador de Sugerencias



Mejora del Proceso de Gestién de Inconformidades y Sugerencias Para Fortalecer el Capital Relacional.

11.4.4 Plan de Desarrollo del Proyecto

El planeamiento del proyecto se establecio tomando en cuenta las

actividades que necesitan realizarse

a lo largo del desarrollo de la

sistematizacion y por otro lado estabieciendo los participantes en cada una

de estas actividades. A continuacion mostramos el planeamiento del

proyecto.

Plan de Desarrollo del Proyecto

Actividades Codigo Dias ESshas
Inicio Fin
1.- Buzodn electrénico AC1 3 dias 03/12/2007 | 06/12/2007
1.1 Creacion AC1.1 1 dia 03/12/2007 | 03/12/2007
1.2 Publicidad AC1.2 2 dias 04/12/2007 | 05/12/2007
2.- Buzon virtual AC2 54 dias 07/12/2007 | 20/02/2008
2.1 Investigacion preliminar AC2.1 4 dias 07/12/2007 | 12/12/2007
2.2 Determinacion de los requisitos AC2.2 4 dias 11/12/2007 | 14/12/2007
2.3 Diseno del sistema AC2.3 10 dias 14/12/2007 | 23/12/2007
2.4 Desarrollo del aplicativo AC2.4 35dias | 27/12/2007 | 08/02/2008
2.4.1 SIGU AC2.4.1 35 dias 27/12/2007 | 08/02/2008
2.4.2 SIGUNET AC2.4.2 15 dias 27/12/2007 | 15/01/2008
2.5 Prueba AC2.5 5 dias 15/02/2008 | 19/02/2008
2.6 Implantacion y Evaluacion AC2.6 4 dias 17/02/2008 | 20/02/2008
3.- Capacitacion . AC3 3 dias 21/02/2008 | 25/02/2008
3.1 A directivos, personal administrativo | AC3.1 2 dias 21/02/2008 | 22/02/2008
3.2 A los alumnos AC3.2 1 dia 25/02/2008 | 25/02/2008

Cuadro N° 16. Plan de desarrollo del proyecto

Participacion de las Personas Involucradas en cada una de las Actividades del Proyecto

ACTIVIDADES
ACA1 AC2 AC3
PARTICIPANTES
AC1.1 | AC1.2 | AC2.1 |AC2.2 | AC2.3 shect AC2.5| AC2.6 | AC3.1|AC3.2
AC2.4.1 | AC2.4.2
Jefe de Sistemas X X X X X X
Analista Programador X X X X X X X X X X X
Director de calidad X X X X X X X X X
Usuario Alumno X X X X X X
Usuario Administrativo X X X X X X

Cuadro N° 17. Cuadro de Involucramiento del RRHH segun actividades




111.4.5 Organizacion del Proyecto

La Direccion central de este proyecto esta a cargo de la Gerencia de
Sistemas, teniendo como Jefe de Proyecto o responsable del mismo a un
Analista / Programador. La direccién de Calidad sera el ente asesor en la

mejora del proceso.

Organizacion del Proyecto de Mejora de Gestion
de Inconformidades y Sugerencias

Gerencia De
Sistemas

Direccion de
Calidad

Analista
Programador

Figura 15. Organizacion del proyecto

111.4.6 Costo del Proyecto

Sistematizar el proceso de gestion de inconformidades y sugerencias con recursos propios

utilizando infraestructura propia
Hras/Hombre Costo x Sub-total Total
RRHH ¥ al mes G Hra-Homb S/. Sl.
Recurso Humano 2500
Analista - Programador 1 100 2,5 10 2500
Hras de Costo x Sub-total Total
INFRAESTRUCTURA # Uso al Mes # Meses Hra-Uso S/, s/,
Infraestructura 625
Uso de Computadoras
HW+SW 1 100 2,5 1 250
Uso de Espacio fisico 1 100 2,5 1,5 375
Costo del Desarrollo S/. 3125
Hras/Hombre Costo x Sub-total Total
MANTENIMIENTO # s # Meses thraldemy s/, s/,
Mantenimiento mensual 100
Analista - Programador 1 10 1 10 100
Costo anual de Mantenimiento S/. 1200

Cuadro N° 18. Costo del proyecto



Capitulo IV

Analisis Beneficio-Costo

IV.1 Seleccion de criterios de evaluacion

Los criterios de evaluacion son:;

Tiempo,

- Costo,

- Recursos Humano Involucrado,
- Efectividad de Recepcion,

- Efectividad de Respuesta,

- Capital Relacional

Descripcion de los criterios de evaluacion:

e Tiempo: es el costo que involucra el realizar la atencion de una CIS.
A menor tiempo de atencion se dispondra del tiempo de los
personales involucrados en el tema.

* Tiempo de atencion: es el total de tiempo que transcurre desde

que es ingresado una CIS hasta que es recepcionada por la

Direccion de Calidad.



*

Tiempo de respuesta: es el tiempo que transcurre desde que es
ingresado una CIS hasta que recibe una respuesta, comentario
y/o llamada de atencion, la persona que realizd el ingreso de

una CIS.

Costo de Atencion de CIS: es el costo en que se incurre para dar

atencion o solucién a una CIS presentado por un cliente o usuario

administrativo. Esta calculado en funcién del total de reclamos

mensuales que atiende el administrador segun el numero de horas

mensuales asignadas para esa labor tomando como referencia el

sueldo que gana por mes.

Costo de Métodos de Escucha al Cliente: es el costo por la realizacion

de las reuniones de escucha al cliente. Esta calculado en funciéon del

gasto unitario que acarrea atender a una persona.

*

*

*

Focus group (4 veces al ano), realizado con un grupo de
padres de familia y alumnos de la UNW, lo cual nos permitio
validar los requerimientos y expectativas.

Reuniones con los egresados (4 veces al ano) para conocer su
experiencia laboral relacionada con la formaciéon profesional
recibida y su proceso de insercion laboral (Bolsa de
Trabajo UNW).

Reuniones periodicas (10 veces al ano) de los alumnos con las
autoridades académicas a fin de detectar inconformidades vy

sugerencias. Como ejemplo de esto tenemos las reuniones que



sostienen los alumnos con los directores de EAP, los decanos
y el Vicerrectorado (ésta ultima reunion denominada
Dialogando con el Vicerrector). Estas reuniones se realizan de
acuerdo a un cronograma semestral previamente establecido y
difundido.

* Reuniones sostenidas entre los representantes de aula (10
veces al ano), elegidos por sus propios companeros, con las
autoridades académicas y administrativas.

Recurso humano involucrado: es el personal asignado para la
atencioén de las CIS. A menor personal menor costo.

Capital Relacional: éste capital lo definimos como la cantidad de CIS
recepcionadas, medidos por periodos lectivos y que representan
datos de nuestros clientes, también es la cantidad de CIS segun su

alineamiento a nuestros procesos institucionales.



IV.2 Analisis de Costo-Beneficio
Los resultados obtenidos se evaluan realizando el analisis de costo /
beneficio segun criterios e indicadores mencionados, tomando como

referencia dos instantes del tiempo, antes y post implantacion.

IV.2.1 Situacion Inicial

Son los resultados que se obtenian, producto de la ejecucion del proceso
de gestion de CIS, antes de realizar cualquier tipo de cambio del proceso en
mencion. Es necesario mencionar que estos corresponden a los resultados

de los anos comprendidos entre el 2006 - 2007.

- Tiempo de Atencion.

Anos: 2006 2007
Medio Tiempos (dias) Tiempos (dias)
Min | Max | Prom | Min | Max | Prom
Buzédn Fisico 5 18 | 11,50 3 15 9,00
Tramite Documentario 3 10 6,50 2 8 5,00
9,00 7,00
Tiempo promedio (dias) | 8,00

Cuadro N° 19. Tiempos de atencion de una CIS.

- Tiempo de Respuesta.

Anos: 2006 2007
Medio Tiempos (dias) Tiempos (dias)
Min | Max | Prom | Min | Max | Prom
Buzon Fisico 10 | 60 | 35,00 7 30 18,50
Tramite Documentario 5 41 23,00 3 20 11,50
29,00 15,00
Tiempo promedio (dias) | 22,00

Cuadro N° 20. Tiempos de respuesta de una CIS.
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- Recurso Humano involucrado.

Personal Involucrado Cantidad

Director de calidad 01
Asistente de Calidad 01
Secretaria de Calidad 01
Secretaria de Tramite Documentario 01
Personal de Logistica 01

Total de personas: 05

Costo total (S/.) 1667,40

Cuadro N° 21. Personal involucrado en el proceso de gestion de una CIS.

- Costos de Atencion de una CIS

Sueldo Costo Hora/ # Ho :I%sg;b a
Personal Involucrado Mensual Hombre Hras.Mes orr atenderr
Sl. Laborable | Asignadas P

una CIS
Director de calidad 7000 36,5 32 1168,00
Asistente de Calidad . 3000 15,6 24 374,40
Secretaria de Calidad 1200 6,3 10 63,00
Secretaria de Tramite Documentario 600 3,1 4 12,40
Personal de Logistica 600 3.1 16 49,60
Costo total mensual por atender CIS  S/. 1667,40
Cantidad anual promedio de CIS recepcionadas anos:2006-2007 49
Costo unitario por atender una CIS SI. 34,03

Cuadro N° 19. Costo de atencién de una CIS

- Costo de Métodos de escuchas tradicionales

Método de Escucha N? Involucrados N° De Veces Costo
(# Personas) por aino (S1)
Focus group 60 4 4800
Reuniones con Egresados \ 6 4 480
Reuniones periédicas de los alumnos 100 10 2000
Reuniones con representantes de aula 25 10 5000
Totales: 191 28 12280

Cuadro 20. Costo de ejecucion de metodos tradicionales

Los costos unitarios promedio por persona eran de S/. 20, consistia en refrigerio y carpeta de trabajo,
no incluye costo del local porque se realizaba dentro de nuestros ambientes.

81
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- Capital Relacional

* Cantidades recepcionadas de CIS

Anos: 2006 2007
Periodos Lectivos
2006 | 2006 | 2006 | Total | 2007 | 2007 | 2007 | Total
0 | ] 2006 0 | 1l 2007
Cis
Consultas 0 0 2 2 2 5 3 10
Sugerencias 1 4 12 17 5 7 12 24
Quejas 0 4 6 10 2 10 5 17
Inconf. =
Reclamos 0 2 0 2 1 11 4 16
Cantidad x Ciclo 1 10 20 31 10 33 24 67

Cuadro N° 21. Cantidades recepcionadas de CiS

%

Cantidades recepcionadas de CIS alineadas a los procesos

institucionales

Anos: 2006 2007
Tipos Acad. [ Admi. | Total | Acad. | Admi. | Total
Consultas 1 1 2 7 3| 10
Sugerencias 10 7] 17 15 9| 24
Quejas 6 4 10 10 7| 17

Inconf.

Reclamos 0 2 2 il 5| 16
Totales 17 14 31 43 24 67

Cuadro N° 22. Cantidades recepcionadas de CIS alineadas a los procesos institucionales

Inicialmente solo se alineaban al tipo: Académico o administrativo.

Los Costos Totales de la Situacion Inicial son:

Costos Totales Mensuales de Gestion de CIS Tg;al
Costo de Atencién 1667,40
Costo de métodos de escucha tradicionales 12280,00

Total (S/.): 13947,40

Cuadro N° 23. Costos Iniciales de ejecucion del Proceso de gestion de CIS
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IV.2.2 Situacion Post Implantacion

Son los resultados que se obtienen producto del nuevo proceso gestion de
inconformidades y sugerencias despuées de haberse implementado vy
ejecutado. Es necesario mencionar que estos corresponden a los resultados
del afno 2008.

- Tiempo de Atencion, ocurre una reduccion de 5 dias.

Anos: | 2008
Medio Tiempos (dias)
Min | Max | Prom
Buzon Virtual 1 7 4,00
Direccion de Calidad 1 3 2,00
Tiempo promedic (dias) 3,00

Cuadro N° 24. Tiempos de atencion de una CIS.

- Tiempo de Respuesta, ocurre una reducciéon de 20 dias.

Anos: 2008
Medio Tiempos (dias)
Min | Max | Prom
Buzon Virtual 1 3 2,00
Direccion de Calidad 1 3 2,00
Tiempo promedio (dias) 2,00

Cuadro N° 25. Tiempos de respuesta de una CIS.

- Recurso Humano involucrado, la cantidad es la misma pero los costos
son ademas se hizo un cambio estratégico, el de una secretaria por un

analista programador.

Personal Involucrado Cantidad
Director de calidad 01
Asistente de Calidad 01
Secretaria de Calidad 01
Personal de Logistica 01
Personal de sistemas 01
Total de personas: 05

Costo total (S/.)| 1344,40

Cuadro N° 26. Personal involucrado en el proceso de gestion de una CIS.
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- Costos de Atencion de una CIS, este costo disminuyd en

aproximadamente un 19.4 % respecto al costo inicial.

Costo Costo
Sueldo Horal s Hora/Hombre
Personal Involucrado Mensual H Hras.Mes
s/ ombre Asignadas por atender
’ Laborable una CIS
Director de calidad 7000 36,5 24 876,00
Asistente de Calidad ' 3000 15,6 20 312,00
Secretaria de Calidad 1200 6,3 2 12,60
Personal de Logistica 600 3.1 10 31,00
Personal de sistemas 1800 9,4 12 112,80
Costo total mensual de atencion de CIS S/. 1344,40
Cantidad anual promedio de CIS recepcionadas anos:2008 288
Costo unitario por atender una CIS S/. 4,67

Cuadro N° 27. Costo de atencién de una CIS

- Costo de Métodos de escuchas tradicionales, estos disminuyeron en
un 50% respecto al costo inicial. El costo unitario promedio por persona
se mantuvo constante y por politica institucional, el numero de veces de

realizacion de reuniones disminuyo en un 50%.

Método de Escucha N2 Involucrados N° De Veces Costo
(# Personas) por afno (S1.)
Focus group 60 2 2400
Reuniones con Egresados 6 2 240
Reuniones periodicas de los alumnos 100 5 1000
Reuniones con representantes de aula 25 5 2500
Totales: " 191 14 6140

Cuadro 28. Costo de ejecucion de métodos tradicionales



- Capital Relacional

* Cantidades recepcionadas de CIS, ocurri6 un incremento en
promedio anual de 49 a 288 CIS recepcionadas, por ello la data a

tratar de nuestro clientes es mayor.

Anos: 2008
Periodos Lectivos
2008 0 2008 | Total 2006
CIS
Consultas 49 80 129
Sugerencias 150 145 295
Inconf. Quejas 49 63 112
Reclamos 23 17 40
Cantidad x Ciclo 271 305 576

Cuadro N° 21. Cantidades recepcionadas de CIS

*

Cantidades recepcionadas de CIS alineadas a los procesos
institucionales, estas tomaron un nuevo enfoque, fueron
contabilizadas y alineadas a nuestros procesos institucionales y
las derivaciones fueron a mas de un area ya sea para su
conocimiento o ejecucion, haciendo de conocimiento general las

CIS de nuestros usuarios clientes.
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Cantidades
Periodo Lectivo

Procesos 20080 | 2008 1

Matricula 117 45
Gestién de horarios y cursos 14 67
Comunicaciones y conectividad 76 65
Evaluacion del docente 11 73
Registro de asistencia 4 47
Registro de Notas 25 39
Seguridad en ambientes 1 15
Seguimiento al Docente 26 33
Pagos 35 17
Informacion al cliente 2 15
Logisticos 20 18
Coordinacion Académica 17 15
Otros 22 43
Total 370 492

Cuadro N° 22. Cantidades recepcionadas de CIS alineadas a los procesos institucionales

Los Costos Totales de la Situacion Post Implantacién son:

Costos Totales Mensuales de Gestion de CIS Tg;al
Costo de Atencién 1344,00
Costo de métodos de escucha tradicionales 6140.00

Total (Sl.): 7484,00

Cuadro N° 23. Costos post implantacion de ejecucion del Proceso de gestion de CIS

IV.3 Resultados de la Solucion Planteada
IV.3.1 Beneficios Cuantitativos
e Segun la mejora planteada versus el Modelo Actual, observamos que

obtenemos un beneficio econdomico equivalente al 46.34%.

Costo / Beneficio
Costo inicial 13947,40
Costo post implantacién 7484,40
Beneficio economico (S/.)| 6463,00
Beneficio porcentual 46,34%

Cuadro N° 24. Costo Beneficio del proyecto
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Capital Relacional
Anos __ Objetivos
Indicadores 2007 2008 Corto Largo
Plazo Plazo

Perfil de clientes participantes
N° alumnos 44 231
N° docentes 2 35
N° personal administrativo 3 22
Imagen
Tiempo promedio de atencion (dias) 8 3
Tiempo promedio de respuesta (dias) 22 2
N° promedio de e-mail enviados x persona 0 3
N° promedio de reuniones con involucrados 1 4 P
Costo de atencion de una CIS (S/.) 49 4,67
N° personas involucradas para atender CIS 5 5
N° areas involucradas para atender CIS 1 4
N° procesos involucrados para atender CIS 2 12
N° de persona premiadas por su participacion ---- 2
N° max. de CIS derivados a un area (ejecucion) 2 117
Colaboracion y conectividad
N° CIS recepcionadas 49 288
N° CIS derivados a areas 9 | 260 | N
N° CIS anulados 20 37
N° CIS derivados para Conocimiento —- 11
N° CIS derivados para Ejecucion 9 327
N° CIS derivados a ISO Mejora Continua | —— 39

Cuadro N° 25. Indicadores del capital relacional

Los tiempos de atencién de CIS, en promedio se han reducido en 5
dias, siendo el promedio actual de atencién de 3 dias.

Los tiempos de respuesta de una CIS, en promedio se han reducido
en 20 dias, siendo el promedio actual de respuesta de 2 dias.

La cantdad de recepcion de CIS se ha incrementado

considerablemente, en promedio de 49 a 288.



IV.3.2 Beneficios cualitativos

Los beneficios logrados han sido medidos considerando el impacto

resultante en nuestros alumnos, colaboradores, mas que desde el punto de

vista econdmico ya que esto seria una inversion mas que un gasto, estos

son.

Al reducir los tiempos de atencion podemos realizar acciones
correctivas de manera mas rapida.

Al reducir el tiempo de respuesta logramos con esto que la persona
que registra una CIS perciba la importancia de su aporte y generamos
en él el sentido de pertenencia.

Al captar mayor cantidad de CIS, nos permite: medirnos, captar el
sentir y la vivencia de nuestros clientes a la vez que al realizar
correcciones inmediatas nos asegura incrementar el grado de
satisfaccion, y a su vez percibimos nuevas oportunidades.

Este crecimiento de la data de CIS nos hace fortalecer nuestro capital
relacional y sirve de feedback a nuestro modelo de mejora continua.
Al alinear las CIS a nuestros procesos, nos permite medirlos desde el

enfoque cliente.



Implicancias Indirectas en las medidas tomadas, tales como:

Realizar mejoras en la matricula por web,

La decisidon de adquirir nueva infraestructura (Campus deportivo).

La implementacion de nuevos laboratorios (computo, ciencias).

La modernizacién de la clinica asistencial odontologica (adquisicion de
equipos dentales).

Implantar el modelo de Calificacién por competencia.

La instalacion en todas nuestras aulas de equipos multimedia fijos
para facilitar el desarrollo del Proceso de aprendizaje-ensenanza.
Rescindir el contrato con proveedor de servicio de vigilancia.

Cambio de autoridades académicas, administrativos, docentes.
Realizar la Gestion de archivos por web (Syllabus, material didactico).
Reduccion de los costos mediante el uso de la tecnologia para
automatizar procesos y el uso de medios virtuales.

Implementacion de programas de asesoria y apoyo al alumno.

Implementacién de la vitrina virtual.



Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Los métodos de escucha actuales se han reducido debido a que la
sistematizacion del proceso de gestion de CIS asegura la
captacion de las mismas.

La automatizacién de procesos, si en un inicio cuestan tiempo y
dinero, al largo plazo estos costos se reducen.

La mejora del proceso de gestion de CIS ha permitido que las
acciones correctivas sucedan en el corto tiempo.

El buzon virtual es mas efectivo que el buzon fisico.

La mejora del proceso de gestion de CIS ha permitido conocer
mas a fondo las inconformidades y sugerencias de nuestros
clientes y colaboradores, contribuyendo de esta manera en la toma
de decisiones.

El contar con un administrador del buzén ha permitido asegurar el

accionar correspondiente de los responsables de area y ademas



hacer llegar a modo de conocimiento a otros directivos, para que
opinen y estén enterado de la realidad.

El buzon de sugerencias permite hablar mucho de la empresa, por
tanto su evaluacion y medicion es importante en las
organizaciones contribuyendo en el camino hacia la mejora.
Cuando se instaura el buzén de sugerencias sin dar continuidad a
las respuestas de los alumnos y colaboradores, esta genera
desmotivacion en las futuras sugerencias motivando al no uso.

El proceso de comunicacion es ascendente con el personal a
través del buzén de sugerencias y ademas nuestra organizacion
habla y escucha a través de él.

El aprendizaje institucional nos permite feedback y proveer
coaching a la organizacién para corregir las desviaciones de
manera mas efectiva.

Existe una oportunidad de agregar valor a las organizaciones
mediante |la gestion efectiva del conocimiento.

El uso de una plataforma web ha sido un factor principal clave para

la efectividad del proceso.



Recomendaciones

- Antes de poner en marcha un buzdon de sugerencias, se debe
concientizar plenamente al personal involucrado de que este es un
canal de comunicacion y de que debemos escuchar vy
posteriormente tomar acciones al respecto para su correccion y
mejora continua.

- Todo sistema debe ir acompanado de reglas para el usuario, para
asegurar la calidad de su buen uso.

- Hacer uso de Tl en las empresas.

- Establecer metas organizacionales e indicadores de medicion.

- Usar una metodologia de proyectos cercana al PMI nos permitira
administrar de mejor manera los riesgos del proyecto (Anexo 4).

- Tener presente las buenas practicas del CMMI for development
para el aseguramiento de la calidad en el desarrollo y adquisicion
de software.

- Usar la intranet para los servicios de transferencia de

conocimiento.



Glosario de Términos

Consulta
Solicitud de informacion relacionada con los procesos académicos,

administrativos o disciplinarios de la Universidad u otros temas.

Correccion Requerida

Cuando se han encontrado elementos aislados que requieren correccion,
esto siempre dara lugar a una accion correctiva. Ejemplo: Los trabajadores
de la organizacién no conocen ni comprenden el plan estratégico de la

universidad.

Derivacion

Indicacion del tipo de accion a seguir (Conocimiento, Ejecucion) de una
consulta, sugerencia, queja, reclamo asi como el contenido de las
observaciones anexadas, es puesta por el administrador del Buzén de

Sugerencias.

EAP

Escuela académica profesional

Efectividad
La efectividad en todas las areas de la vida se alcanza cuando aplicamos en
ellas el equilibrio P/CP, el cual esta conformado por Produccion (P) y la

capacidad para producir (CP).



Eficiencia

Uso racional de los medios con que se cuenta para alcanzar un objetivo
predeterminado; es el requisito para evitar o cancelar dispendios y errores.
Capacidad de alcanzar los objetivos y metas programadas con el minimo de

recursos disponibles y tiempo, logrando su optimizacion.

_ Resuttados
Recursos

No conformidad mayor

Cuando se encuentran evidencias de una desviacion del sistema de gestion
de la calidad, esto siempre dara lugar a una accion correctiva. Ejemplo: Las
sumillas de silabos entregados por alguna EAP no cuenta con aprobacion

del rectorado.

No conformidad menor

Cuando se ha encontrado una falla aislada en la implantacioén o un desvio en
el sistema de gestion de la calidad, esto siempre dara lugar a una accion
correctiva. Ejemplo: Los temas dictados no concuerdan con las sumillas de

los silabos aprobados por vicerrectorado.

Oportunidad de mejora
Indica oportunidades por las cuales el area puede alcanzar mejoras en el
sistema de gestion de la calidad y en el logro de sus objetivos. Ejemplo:

Alumnos solicitan un campus deportivo.

Queja

Manifestacion de hechos presuntamente no regulares, en los que se
encuentran

involucrados los colaboradores de la Universidad (docentes, administrativos

y alumnos).



Reclamo
Expresion por la cual se solicita reconsideracion, aclaracion o revision de

algun proceso académico, administrativo o disciplinario de la Universidad.

SIGU
Siglas correspondientes al Sistema Integrado de Gestion Universitaria de la

Universidad Norbert Wiener.

SIGUNET
Siglas correspondientes al Sistema Integrado de gestion Universitaria via

internet de la Universidad Norbert Wiener.

Sugerencia
Idea(s) para mejorar la calidad de los procesos académicos, administrativos

o disciplinarios de la Universidad.

Tipificacion
Clasificacion que se da a una consulta, sugerencia, queja, reclamo, puede

ser de caracter Administrativo o Académico.

Wi
Working Instructions, Instructivos de trabajo. Documento normativo de la

institucion donde se describe el proceso.
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Anexos

Anexo 1. Formato 24E-1

24E-1
REGISTRO DE INCONFORMIDAD 6 SUGERENCIA

|. DATOS DEL USUARIO:

Normbres y Apellidos Fechs
Facultad/ Area: Semestre:
Email:
(®) 1. Alumnzs O 2 Doconie O 3 Administratto

DESCRIPCION DE INCONFORMIDAD O SUGERENCIA:

EVIDENCIAS:

(Datos Llenados por la Direccién de Calidad)

Ne AREA RESPONSABLE W AL QUE AFECTA TIPICACION
SUGERENCIA
QUESA

RECLAMO

Firma
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Anexo 2. Formato 24E-2

24E-2
ALERTAS DE CALIDAD

I.  ASUNTO:

Procedencia

RESULTADO(S) ESPERADO(S):

De.

Para.

Fecha emision.

Fecha vencimiento

Distribucion:

Observaciones:

(Datos Adjuntos)

cODIGO AREA RESPONSABLE W1 AL QUE AFECTA

[0 Quesa

TIPICACION

O suGERENCIA

O recLamo

Direccion de Cahidad

Gerencia General
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Anexo 3. Formato 84-1

84-1
REPORTE Y SEGUIMIENTO DE INCONFORMIDADES Y SUGERENCIAS
|. DATOS DEL USUARIO:
Nombres y Apellidos Fecha
Facultad! Area: Semestre
Q 1 Aumnas O 2 Decerte QO 3 Adriniskatria
DESCRIPCION:

(Datos Llenados por la Direccién de Calidad)

N® AREA RESPONSABLE W1 AL QUE AFECTA TIPICACION
H Observacion

No conformidad
[J Recomendacién

1l. RESPUESTA Y SEGUIMIENTO (Datos llenados por el Responsable de Area)

RESPONSABLE DEL AREA: FECHA:
cc)sn RAIZ
PROCESO AFECTADOD
ACCIONES AEJECUTAR Fecha d2 Inicio Facha de Cieme
PLAN DE ACCION i
2
PREVENTIVA 3
CORRECTIVA 4
5
6

Ill. REPORTE DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION (Datos llenados por la Direccién de Calidad)
1. EVIDENCIAS:

2. CONCLUSION(ES):

3.- COMPROMISO DE MEJORA CONTINUA

Responsable del Seguimiento Fecha:
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Anexo 4. Propuestas utilizando PMI

Directivos

Gerente de
Sistemas

Coordinador de
Proyectos

‘ Analista Disehador I Programador C/S I Programador Weh I Usuario Experto I

Organigrama propuesto del Grupo de Trabajo

Sistema de
Gestion de
Sugerencias
Reclamos

IHICIACION PLANIFICACION

| I
EJECUCION SEGUIMIENTO Y CIERRE I

- S - CONTROL -
ACTA DE |_Analisis, Diseiio y 5 |_Cierre del
CONSTITUCION Plan de Gestion del EDT Programacion Control de Proyecto

LENUNCIADO Proyecto Cronograma de | Aseguramiento de Avances
PRELIMINAR DEL = Actividades la Calidad Control de Calidad
ALCANCE Definiciony Estimacionesde | Distribucion de la Revision, Pruebas

—Flanificacion del Costos Informacion y Ajustes

WBS Propuesto del Sistema de gestion de Consultas, Sugerencias, Quejas y Reclamos.

Alcance

—+#lan de costos
Planificacion de la

| Calidad
Planificacion de

| RRHH
Planificacion de

| Comunicaciones

|_Analisis y Gestion
de Riesgos

Implementacion
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Gestion del Alcance

Nuestro Plan de Gestion del Alcance comprende la
apreciacion global del proyecto, sus objetivos e impacto. Un
breve resumen ejecutivo y de costos, asi como también una
descripcion detallada del producto del alcance. Se sefialan las
restricciones y suposiciones, los criterios de aceptacion y el
procedimiento de cambios.

Gestion del Tiempo

Nuestro Plan de Gestion de Tiempo incluye la definicion de
actividades derivadas del WBS, asi como su secuencia y
asignacion de duraciones. Asimismo se detalla el cronograma
y se definen los procedimientos de control del mismo.

Gestion de Costos

Nuestro Plan sera trabajado bajo el concepto de Valor Ganado
teniendo en cuenta en todo momento, de que la variacion del
presupuesto no exceda el 5 %. En cada reunion, el encargado
de los Costos cel proyecto presentara al equipo del proyecto,
los valores de CPI e informard al gerente de proyectos
cualquier posible riesgo en los costos.

Gestion de Calidad

Nuestro plan de Gestion de Calidad describe los estandares y
caracteristicas de calidad necesarios que debe presentar el
sistema para lograr incrementar la satisfaccion del cliente. Asi
mismo describe las responsabilidades del personal,
requerimientos de inspeccion y documentacién para el
aseguramiento y logro de la calidad requerida de acuerdo a los
estandares.. El plan de Gestion de Calidad se ha concebido en
base a las buenas practicas del CMMI Development.

Gestidon de Recursos
Humanos

Nuestro Plan de Gestion de Recursos Humanos comprende la
asignacion del personal idéneo para el proyecto asi como el
establecimiento de los procesos necesarios para asegurar su
maximo rendimiento. Asimismo se incluye un Directorio de
miembros del equipo y el organigrama respectivo.

Gestion de
Comunicaciones

Nuestro Plan de Gestion Comunicaciones presenta por cada
Stakeholders sus necesidades de informacién, intereses,
responsable a cargo, formato y frecuencia. Asimismo, se
detalle los métodos de comunicacion a emplear en el
Proyecto.

Gestion de Riesgos

Nuestro Plan de Gestion de Riesgos identifica y evalua los
riesgos mas importantes que se puede presentar en el
proyecto, al igual que las oportunidades que nos puedan
ayudar en forma oOptima al desarrollo del mismo. Se
establecera el impacto de cada riesgo y oportunidad en el
proyecto, qué miembros del proyecto son los responsables de
intervenir en cada riesgo y cuales son los planes de accién a
tomar por la aparicién de cada riesgo.

Gerencia de Logistica

Nuestro Plan Logistico incluye un analisis de las necesidades
de equipos y tecnologia a adquirir o trasladar. Para las
adquisiciones se detalla los criterios de evaluacion que regiran
la eleccién de nuestros proveedores, l0s contratos sugeridos.

Resumen Ejecutivo propuesto de la aplicacion del PMBOOK para el caso estudio.
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