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Resumen

La teoria de sistemas es una de las producciones intelectuales méas importantes que se hayan
desarrollado en este siglo. Su potencialidad radica en la forma co6mo nos ensefia a observar
el mundo que nos rodea de una manera holistica distinta a la forma usual reduccionista del
método cientifico. El objetivo del presente articulo es presentar una aplicacion de la
metodologia de sistemas blandos para la elaboracion de un plan de mejora de una institucion
educativa superior. Esta metodologia aporta un estudio cualitativo de las situaciones
problematicas que resultan de las interacciones que ocurren al interior de un sistema,
colocando especial atencion en quienes hacen el qué. Consta de siete pasos: las primeras dos
etapas consisten en describir la situacion y detectar los grupos de problemas. En la etapa tres,

se utilizan un lenguaje de sistemas para describir los grupos de problemas, derivando las
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caracteristicas de los modelos que seran propuestos para solucionarlos en la etapa cuatro. En
la etapa cinco se hacen comparaciones de lo existente con lo propuesto a fin de detectar los
cambios a realizar. Las etapas seis y siete consisten en definir las recomendaciones para llevar
a efecto tales cambios. Se concluye que esta metodologia es una buena alternativa para el

disefio de un plan de mejora en una institucion de educacion superior.

Palabras clave: Teoria de sistemas, metodologia de sistemas blandos, proceso de mejora
continua

Abstract

Systems theory is one of the most important intellectual productions that have been
developed in this century. Its potential lies in the way it teaches us to observe the world
around us in a holistic way that is different from the usual reductionist way of the scientific
method. The objective of this article is to present an application of the soft systems
methodology for the development of an improvement plan for a higher educational
institution. This methodology provides a qualitative study of the problematic situations that
result from the interactions that occur within a system, paying special attention to those who
do what. It consists of seven steps: the first two stages consist of describing the situation and
identifying groups of problems. In stage three, a systems language is used to describe the
groups of problems, deriving the characteristics of the models that will be proposed to solve
them in stage four. In stage five, comparisons are made of what exists with what is proposed
in order to detect the changes to be made. Stages six and seven consist of defining the
recommendations to carry out these changes.

It is concluded that this methodology is a good alternative for the design of an improvement
plan in a higher education institution.

Keywords: Systems theory, soft systems methodology, continuous improvement process

Resumo

A teoria dos sistemas ¢ uma das producdes intelectuais mais importantes que foram
desenvolvidas neste século. Seu potencial reside na maneira como nos ensina a observar o
mundo ao nosso redor de uma forma holistica, diferente da forma reducionista usual do
método cientifico. O objetivo deste artigo ¢ apresentar uma aplicacdo da metodologia de soft

systems para o desenvolvimento de um plano de melhoria para uma instituicdo de ensino

Vol. 2 No. 2, pp. 22-46
Junio- Diciembre 2020
ISSN: 2789-0074

PAIDAGOGQO. Revista de Investigacion
en Ciencias de la Educacion
www.educas.com.pe



Paidagogo

Paidagogo
Junio


Erika Inés Acuna Salinas

superior. Esta metodologia proporciona um estudo qualitativo das situagdes problematicas
que resultam das interagdes que ocorrem dentro de um sistema, prestando especial atengdo a
quem faz o qué. Consiste em sete etapas: as duas primeiras etapas consistem na descri¢cao da
situacdo e na deteccao de grupos de problemas. No estagio trés, uma linguagem de sistemas
¢ utilizada para descrever os grupos de problemas, derivando as caracteristicas dos modelos
que serdao propostos para resolvé-los no estdgio quatro. Na etapa cinco, sdo feitas
comparacdes do que existe com o que € proposto, a fim de detectar as mudangas a serem
feitas. As etapas seis e sete consistem na defini¢do das recomendacdes para a realizacao
dessas mudangas. Conclui-se que esta metodologia € uma boa alternativa para a elaboracao

de um plano de melhoria em uma instituicdo de ensino superior.

Palavras-chave: Teoria de sistemas, metodologia de sistemas soft, processo de melhoria

continua

Introduccion
Los estudiantes constituyen el elemento vital e impulsor de las universidades, y hacia
ellos van dirigidos los servicios académicos de formacion profesional; por esto, el tratamiento
efectivo estudiantil ha sido, es y serd una de las estrategias principales para la captacion y su

fidelizacion.

Por lo tanto, un servicio académico ofrecido por una institucion educativa posee
diversos elementos indispensables que independientemente y colectivamente influyen de
manera directa en la calidad académica brindada al estudiante, por consiguiente la atencion
a los estudiantes comprende todas las actividades curriculares y extracurriculares que la
universidad desarrolla para satisfacerlos, implicando algo mas que oir sus quejas o cambiar
un servicio, mas sobre todo si estamos inmersos en un contexto de automatizacion de los
procesos académicos, donde la atencion del servicio presencial o virtual tiene que ser en el

momento.

Debido a esto, en los ultimos afios las universidades han ido ingresando a un proceso
de automatizacion de los procesos académicos para mejorar la gestion y administracion de
los servicios académicos. Este hecho implica entregar en el momento si fuera posible, los
documentos solicitados por los clientes como: certificados de estudios, grados y titulos

académicos, convalidaciones, validaciones, registro y actas de evaluacion, entre otros. Y que
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de esta manera se estaria superando el proceso engorroso y dilatado que en algunos casos

lleva demasiado tiempo.

En tal sentido, los desafios actuales a los cuales se enfrenta el mercado universitario,
implican la necesidad de reaccionar oportuna y Optimamente frente a la presencia de un
nuevo perfil del alumno como cliente, como de la exigencia de abordar la tarea educativa
superior como un negocio mediante nuevas estrategias y lineas tacticas para la competencia.
Por esto, las universidades tienden a ser mas creativas en la implementacion de nuevos
procesos coherentes con el avance de la ciencia y tecnologia, y con la demanda del sector

educativo en donde los aspectos de eficiencia y calidad académica van intimamente unidos.

Bases teoricas

Teoria general de sistemas

En un sentido amplio, la Teoria General de Sistemas (TGS) se presenta como una forma
sistematica y cientifica de aproximacion y representacion de la realidad y, al mismo tiempo,
como una orientacion hacia una practica estimulante para formas de trabajo

transdisciplinaria.

La teoria de la organizacion y la practica administrativa han experimentado cambios
sustanciales en afios recientes. La informacion proporcionada por las ciencias de la
administracion y la conducta ha enriquecido a la teoria tradicional. Estos esfuerzos de
investigacion y de conceptualizacion a veces han llevado a descubrimientos divergentes. Sin
embargo, surgié un enfoque que puede servir como base para lograr la convergencia, el
enfoque de sistemas, que facilita la unificaciéon de muchos campos del conocimiento. Dicho
enfoque ha sido usado por las ciencias fisicas, biologicas y sociales, como marco de

referencia para la integracion de la teoria organizacional moderna.

La meta de la Teoria General de los Sistemas no es buscar analogias entre las ciencias,
sino tratar de evitar la superficialidad cientifica que ha estancado a las ciencias. Para ello
emplea como instrumento, modelos utilizables y transferibles entre varios continentes
cientificos, toda vez que dicha extrapolacion sea posible e integrable a las respectivas

disciplinas. (Bertalanffy, 1991).

Metodologia de sistemas blandos (SSM)
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Checkland (1992) presenta una metodologia sistémica fundamentada en el concepto de
perspectiva o en el lenguaje de la metodologia "Weltanschauung". Un "weltanschauung"
representa la vision propia de un observador, o grupo de ellos, sobre un objeto de estudio,
vision que afecta las decisiones que el(los) observador(es) pueda(n) tomar en un momento
dado sobre su accionar con el objeto. La SSM toma como punto de partida la idealizacion de
estos "weltanschauung" para proponer cambios sobre el sistema que en teoria deberian tender

a mejorar su funcionamiento.

En este punto es conveniente aclarar la nocion de "weltanschauung", para ello se puede
considerar como ejemplo, las diferencias que tienen entre un observador y otro con respecto

al proposito de una universidad:

Para algunos estudiantes pueden ser centros de estudio donde asisten para formarse con
miras a ingresar a un mercado de trabajo profesional, para otros pueden ser centros donde
tomar experiencia en la diatriba politica, para otro grupo pueden ser centros donde converge

el conocimiento universal y acuden a entrar en contacto con él, etc.

Para algunos profesores pueden ser centros de ensefianza donde acuden a laborar
impartiendo conocimientos entre sus estudiantes, para otros son centros de docencia e
investigacion donde, a través del desarrollo de la investigacion, nutren su actividad de
docencia, siempre con la intencion de brindar lo mejor posible de sus conocimientos a sus
estudiantes, asi mismo para otro grupo de profesores la universidad puede ser un centro donde
ellos y los estudiantes acuden a intercambiar experiencias dentro de un proceso interactivo

de ensefianza aprendizaje, etc.

Como se puede ver, en ambos casos, estudiantes y profesores, la vision que se tiene
sobre la universidad es diferente, e incluso entre estudiantes y profesores se pueden tener
diferentes visiones. Estas visiones son los "weltanschauung" sobre la universidad, es
importante hacer notar que €stos no son correctos o erroneos, ni unos son mejores que otros,

todos son igualmente validos e incluso complementarios.

Otro concepto importante para la SSM es el de sistema blando, donde Checkland, no
dice que un sistema blando es aquel que esta conformado por actividades humanas, sino que

tiene un fin perdurable en el tiempo y presenta problemdticas complejas; es decir aquellas

Vol. 2 No. 2, pp. 22-46
Junio- Diciembre 2020
ISSN: 2789-0074

PAIDAGOGQO. Revista de Investigacion
en Ciencias de la Educacion
www.educas.com.pe



Paidagogo

Paidagogo
Junio


Aplicacion de la metodologia de sistemas blandos, para la elaboracion de un sistema de mejora de

una institucion educativa: caso una universidad privada

problematicas de dificil definicion y carentes de estructura, en las que los fines, metas,

propdsitos, son problematicos en si.

La SSM esta conformada por siete estadios cuyo orden puede variar de acuerdo a las
caracteristicas del estudio. A continuacion, se describen brevemente estos estadios en la

Figura 1.

———

Estadio 1: 1a situacion no estructurada. En este estadio se pretende lograr una descripcion

3. Definiciones
basicas

Figura 1. Estadios de la metodologia de sistemas blandos

de la situacion donde se percibe la existencia de un problema, sin hacer hincapié¢ en el
problema en si, esto es sin dar ningun tipo de estructura a la situacion.

Estadio 2: la situacion estructurada. Se da forma a la situacion describiendo su estructura
organizativa, actividades e interrelacion de estas, flujos de entrada y salida, etc.

Estadio 3: definiciones basicas. Se elaboran definiciones de lo que, idealmente, segun los
diferentes "weltanschauung" involucrados, es el sistema. La construccion de estas
definiciones se fundamenta en seis factores que deben aparecer explicitos en todas ellas, estos
se agrupan bajo el nemodnico de sus siglas en ingles CATWDE a saber: consumidores,
actores, proceso de transformacion, weltanschauung, poseedor y restriccion del ambiente,

descritas por Wilson (1984).
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Estadio 4: modelos conceptuales. Partiendo de los verbos de accidon presentes en las
definiciones basicas, se elaboran modelos conceptuales que representen, idealmente, las
actividades que, segiin la definicion basica en cuestion, se deban realizar en el sistema.
Existiran tantos modelos conceptuales como definiciones basicas.

Estadio 5: comparacion de los modelos conceptuales con la realidad. Se comparan los
modelos conceptuales con la situacion actual del sistema expresada, dicha comparacion
pretende hacer emerger las diferencias existentes entre lo descrito en los modelos
conceptuales y lo que existe en la actualidad en el sistema.

Estadio 6: disefio de cambios culturalmente factibles y sistémicamente deseables,
viables. De las diferencias emergidas entre la situacion actual y los modelos conceptuales,
se proponen cambios tendientes a superarlas, dichos cambios deben ser evaluados y
aprobados por las personas que conforman el sistema humano, para garantizar con esto que
sean deseables y viables.

Estadio 7: acciones para mejorar la situacion problema. Finalmente, este estadio
comprende la puesta en marcha de los cambios disefiados, tendientes a solucionar la situacion
problema, y el control de los mismos. Este estadio no representa el fin de la aplicacion de la
metodologia, pues en su aplicacion se transforma en un ciclo de continua conceptualizacion
y habilitacion de cambios, siempre tendiendo a mejorar la situacion.

Procesos académicos

Es el enfoque de la gestion académica como un proceso, que tiene " entradas" de
insumos materiales y humanos, un proceso de transformacion y produccion de
conocimientos, asi como la generacion de un servicio académico como la ensefianza, la
solucion de un problema cientifico o técnico complejo, el de la extension de la cultura
cientifica -, que también es literalmente una produccion de servicios y posee salidas que son
los nuevos conocimientos, las publicaciones, las aplicaciones tecnoldgicas, las metodologias
elaboradas, los paquetes tecnoldgicos integrales, las patentes, las producciones de ediciones
diversas en distintos tipos de soporte, el servicio de eventos, de convenciones, la capacitacion

especializada, las clases, las conferencias de actualizacion, la matricula, las evaluaciones,

entre otros.
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La organizacion del proceso académico y otros muchos productos, hacen de la
actividad académica un campo de técita aplicacion de la administracion de negocios
(Chavaleta, 1994). La administracion de la gestion académica en la educacion superior
muestra cada vez mas su complejidad por la multilateralidad de sus relaciones y por las
interrelaciones que alcanza con una larga lista de aspectos, tanto internos al propio sistema
de educacion, como externos, que pertenecen al entorno en que se desenvuelven (Chavaleta,

1994).

La complejidad que, por los motivos apuntados, distinguen al proceso académico de la
educacion superior, y por tanto a su administracion, hacen necesario enfrentarle con una
sistematica diferente. Se trata de que esta complejidad, cada vez menos, acepta la
improvisacion sustentada en las buenas intenciones y deseos, en los nobles propositos o
ideales. Este proceso en la actualidad esta demandando de estudios previos, de prevision
cientificamente sustentada, de un manejo sistematizado, de una orientacion hacia el servicio
a la sociedad, con rigor en la proyeccion, orientacidon, control, evaluacion, ajustes y
correcciones del sistema, que integre procesos de mejora continua de su calidad para la

garantia de la excelencia.
Proceso de mejora continua

El actual escenario econémico y la gran competitividad en los negocios, demanda una
mayor agilidad por parte de las empresas para afrontar los cambios. Frecuentemente, esta
agilidad se ve frenada por la estructura de sistemas y aplicaciones de las organizaciones,
entornos poco flexibles que limitan la capacidad de adaptacion al cambio. Esta rigidez hace
que cualquier necesidad de negocio requiera implementar un desarrollo técnico, instalar una
nueva solucion, etc. Las organizaciones demandan soluciones fiables y que a su vez les doten
de la suficiente flexibilidad para hacer frente a un mercado tan cambiante como el actual,

haciéndolas mas competitivas.

El proceso de mejora continua es un concepto que pretende mejorar los productos,
servicios y procesos (Ancinas, 2006). Propone que es una actitud general que debe ser la base
para asegurar la estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay
crecimiento y desarrollo en una organizacion o grupo social es necesaria la identificacion de

todos los procesos y el analisis cuantitativo de cada paso llevado a cabo. Algunas de las
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herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el andlisis de la
satisfaccion en los miembros o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la

calidad y la eficiencia en las organizaciones.

La mejora continua requiere: Apoyo en la gestion, Feedback (retroalimentacion) y
revision de los pasos en cada proceso, claridad en la responsabilidad de cada acto realizado,
poder para el trabajador, forma tangible de realizar las mediciones de los resultados de cada

Pproceso.

La mejora continua puede llevarse a cabo como resultado de un escalamiento en los
servicios o como una actividad proactiva por parte de alguien que lleva a cabo un proceso.
Es muy recomendable que la mejora continua sea vista como una actividad sostenible en el
tiempo y regular y no como un arreglo rapido frente a un problema puntual. Para la mejora

de cualquier proceso se deben dar varias circunstancias:

e El proceso original debe estar bien definido y documentado.
e Debe haber varios ejemplos de procesos parecidos.
e Los responsables del proceso deben poder participar en cualquier discusion de
mejora.
e Un ambiente de transparencia favorece que fluyan las recomendaciones para la
mejora.
e (ualquier proceso debe ser acordado, documentado, comunicado y medido en un
marco temporal que asegure su €xito.
Generalmente, se puede conseguir una mejora continua reduciendo la complejidad y los
puntos potenciales de fracaso mejorando la comunicacion, la automatizacion y las
herramientas y colocando puntos de control y salvaguardas para proteger la calidad en un

proceso.
Modelo sistémico de mejora continua

En la figura 2, se presenta la propuesta del modelo que integra la metodologia de
sistemas blandos con el ciclo o circulo de Deming: planear, hacer, verificar y actuar. Modelo
que se trabajé para implantar un sistema de mejora continua de los procesos académicos,

basada en el andlisis de la autoevaluacion de los usuarios, cuyo objetivo principal es detectar
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los puntos fuertes que deben seguir manteniéndose y de los aspectos o areas de mejora en la

que se debera actuar con urgencia.

Planificar

Etapa 1 a
la Etapa 4

Modelo
sistémic
ode
mejora
continua

Actuar:
Optimizacion

Hacer
Etapa 5

Etapa 7

Verificar
Etapa 6

Figura 2. Modelo sistémico de mejora continua

Aplicacion del modelo sistémico de mejora continua para la optimizacion de procesos:
caso UPeU

Estadio 1: la situacion no estructurada

Para el primer estadio se logré una descripcion detallada sobre cada aspecto
considerado, empezando por las variables institucionales de la organizaciéon — Universidad
Peruana Unién, para enmarcarlo en el contexto académico y comprender el dominio de la

problematica a tratar, segun el siguiente esquema:

1. Ubicacion geografica 2. Tecnologia de la empresa

3. Reseia historica 4. Infraestructura

5. Propésito de la 6. Filosofia de la empresa
universidad

7. Mision 8. Imagen de la empresa

9. Vision 10. Aportes al pais
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11. Metas 12. Personaje de la empresa

13. Valores de la empresa 14. Estructura base para la gestion académica

15. Proyectos 16. Servicios principales y beneficios que
brinda

17. Programas de 18. Status laboral del personal

investigacion

19. Logros obtenidos 20. Clientes

21. Aspecto social 22. ldentificacion de situaciones
problematicas

A manera de ejemplo, compartiremos dos aspectos desarrollados de esta metodologia
para elaborar el plan de mejora de los servicios académicos: tecnologia de la empresa y la

identificacidn de situaciones de la institucion educativa.
Tecnologia de la empresa

e Modelo de red: tipo estrella (Figura 3).

e Internet con Fibra Optica con dos proveedores.

e Switch Blade 4000 para repartir el internet con fibra dptica y cableado al area de
DIGESL

e Hi- Vol PM 2.5, esta maquina permite monitorear la calidad de aire que existe en su
entorno (Ingenieria Ambiental).

e Se cuenta con: 900 computadoras, 200 laptops y 80 impresoras (Laser, matriciales y
cartucho).

e Actualmente la universidad esta tercerizando en equipos, accediendo asi a su alquiler,
entre ellos tenemos: 30 proyectores multimedia Nek,70 computadoras en las diferentes
areas (Core 15, 13, S.O Windows 7), 28 DIGESI, 42 4rea de medicina y 20 Informatica.

e Launiversidad cuenta con un sistema académico para los estudiantes de las diferentes
carreras universitarias, Contaweb para el Area Financiera, CTR para la Iglesia de la

comunidad universitaria, un software de ERP para la Empresa de Panificacion.
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Situaciones problematicas

Demora en la planificacion y ejecucion del proceso de matricula: alto indice de
estudiantes con problemas académicos, congestion de la sefial de internet, sub procesos lentos
-por ejemplo, las entrevistas en el area de Bienestar Universitario, cuellos de botellas en el
area financiera por el tratamiento de la morosidad, se cuenta con una tasa alta de morosidad.

El proceso de evaluacion docente ha perdido confiabilidad por motivos de: el
instrumento de evaluacion (encuesta) es extenso, esto ocasiona que la mayoria de los
estudiantes evaliien de manera rapida solo por cumplir y sin tener en cuenta cada item
evaluado; otro punto, es el tiempo insuficiente que se le otorga al proceso de evaluacion.

El proceso de graduacion es considerado lento por: documentos repetitivos en los
requisitos, y la entrega de diplomas de grado y titulacion supera los tres meses.

El proceso de evaluacion docente -estudiante es considerado inconsistente por: no se
cumple con lo establecido en los silabos en tiempo y contenidos en relacion a las evaluaciones
previstas.

Estadio 2: situacion estructurada

Vision hermenéutica del sistema de referencia
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Sistema de referencia del pasado. Como se puede apreciar en la figura 4, el analisis del
sistema de sistema de referencia del pasado, en donde la estructura sistémica de sus

isosistemas, heterosistemas, supra sistemas e infra sistemas, van cambiando en el tiempo.

i Ministerio
Iglesia # Estado
Fducacién

Luz del
sur

SEDAPAL

Instituto
superior
tecnoldgico
Guadalupe

\
S Peruana
/
/

Empresas
proveedoras de
artefactos TIC

/ \l/ Instituto de Ed.
Superior
Tecnolégico
Publico
Restaurante Fotocopias Kioscos i

Figura 4. Diagrama del sistema de referencia del pasado — UPeU

Sistema de referencia del presente. En la figura 5, se aprecia el analisis del sistema en
estudio de dos ultimos afios, en donde la estructura sistémica de sus isosistemas,

heterosistemas, supra sistemas e infra sistemas, han cambiado en relacion al tiempo.
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Unién Peruana Ministerio
del Norte Educacién Estado

VN T (e
OOk

~~
Ly AN

Restaurantes Fotocopiadora Kioscos Internet Residencias
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Univ. San
Martin de
Porres

Empresas
proveedoras de
artefactos TIC

Figura 5. Diagrama del sistema de referencia presente.

Sistema de referencia del futuro. Como se puede observar en la figura 6, el analisis del
sistema en estudio con proyeccion a futuro, en donde la estructura sistémica de sus
isosistemas, heterosistemas, suprasistemas e infrasistemas, van cambiando considerando las

variables internas y externas en relacion al tiempo.

Unién Peruana Triple AAA 2’&'3&2‘322 || Estado

AVAN X7 / =

Grupo
Romero
h .
P. Univ.
é o
Catdlica
/ Univ. de
W / \ \ Loma Linda
Restaurante Distribuidora de copias Minimarket Internet Residencia

Figura 6. Diagrama del sistema de referencia a futuro.

Estadio 3: definiciones basicas
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En esta etapa se elaboraron definiciones de lo que, idealmente, segun los diferentes
"weltanschauung" o visiones de los involucrados para describir y proponer las situaciones de

mejora para el sistema. Como ejemplo, abordaremos el proceso de matricula.
Demora en la planificacion y ejecucion del proceso de matricula.

C: Estudiantes.

A: Vicerrectorado, decanos, directores de escuela, direccion de sistemas

T: De no optimizar a optimizar la planificacion y ejecucion del proceso de matricula

W: Se cree que al optimizar la planificacion y ejecucion del proceso de matricula se podra

mejorar la atencion hacia los estudiantes en relacion a un mayor grado de satisfaccion.
D: Vicerrectorado, Rectorado, Gerencia General, Bienestar Universitario.

E: Presupuesto economico, politicas, infraestructura, personal, capacitaciones, avance

tecnologico.
Definicion basica 1

El sistema de actividad humana, organizado profesionalmente por el vicerrector,
decanos, directores de escuela y la direccion de sistemas, perteneciente a la UPeU; tiene la
finalidad de optimizar, planificar y ejecutar el proceso de matricula para los estudiantes de
la UPeU a cargo de Vicerrectorado, Rectorado, Gerencia General y Bienestar Universitario.
La optimizacion de este proceso logrard mejorar la atencion hacia los estudiantes en relacion
a un mayor grado de satisfaccion teniendo en cuenta el presupuesto economico, politicas de

compra, infraestructura, personal, capacitaciones, avance tecnoldgico.
Estadio 4: modelos conceptuales

En esta etapa se elaboraron los modelos conceptuales partiendo de los verbos de accion
presentes en las definiciones basicas, se elaboraron modelos conceptuales que representen,
idealmente, las actividades que, segun la definicion basica en cuestion, se deban realizar en
el sistema. Existen tantos modelos conceptuales como definiciones basicas. Como ejemplo,
se presenta el modelo conceptual de optimizacion de matricula (Figura 7) correspondiente a

la definicion basica 1.
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Optimizar el proceso

Presupuesto Avance de matricula

econémico tecnolégico

austero )
Tiempo

2. Evaluar la
situacion actual del
proceso de

matricula

Politicas Capacitaciones

3. Realizar un
diagnésticoy
propuestas de mejora

i. Considerar las
restricciones en el
estudio

4. Elaborar un plan
de mejora del
proceso de matricula

9. Optimizar el
proceso de
matricula

8. Evaluar la
ejecucion de las
mejoras en el

proceso

5. Presentar el plan y
presupuesto ante CU.

7. Implementar el plan
de mejora

Infraestructura

6. Lograr aprobacion del
plan y presupuesto.

Controlar las
actividades de
optimizacion del
proceso de matricula

Proceso de matricula
optimizado \

Figura 7. Modelo conceptual de optimizacion del proceso de matricula.

Estadio 5: validacion de los modelos conceptuales

En esta etapa se compararon los modelos conceptuales con la realidad, es decir, se
compararon los modelos conceptuales con la situacion actual del sistema de referencia, la
UPeU, dicha comparacion pretende hacer emerger las diferencias existentes entre lo descrito

en los modelos conceptuales y lo que existe en la actualidad en el sistema.

Tabla 1

Matriz de validacion: Optimizar el proceso de matricula
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Existe o no Medidas de
N° Actividad existe Como rendimiento CFySD Comentarios
1. Se evaluo las
variables
Considerar las . contextuales , Se elaboraron los Es importante
. Existe ., Numero de .
1 restricciones en . 2. Se determind . planes de acciones porque nos
. parcialmente . restricciones . s .
el estudio las variables considerando las permitié trabajar
contextuales  de variables en un ambiente
riesgo contextuales real de aplicacion.
1. Se tuvo acceso
a la informacion
de los procesos de
matricula
anteriores a la ) El ﬁ.:valuar la
investigacién. Se 1Ipp1ementar0n situacion aCt.llf‘ll
Evaluar la politicas y 1nos permitid
2 situacion actual Existe 2. Se revisaron los Informe procedimiento conocer que
del proceso de parcialmente subprocesos de la para evaluaciones problemas
matricula matricula y se de los procesos de presentaba el
realizd encuestas manera continua.  proceso de
3. Se presentd un matricula.
informe de la
evaluacion
1. Se reviso el
informe de
evaluacion 2.
Se realizaron
propuestas de Es  importante
mejora porque nos
Realizar un . Se nombré una permitiéo saber el
R 3. Se elabor6 una .
diagnéstico y . ., comision de estado actual de
3 No existe comparacion de la Informe .,
las propuestas de N gestion de los procesos
. situacion actual y
mejora procesos. frente a  las
las propuestas de
. propuestas de
mejora b
mejora
4. Se presentd un
informe del
diagnostico y
propuestas.
1. Se tuvo en
cuenta el
diagnostico y
prqpuestas de Se implementaron
Elaborar un plan mejora politicas de Permitié tener un
mejora 1 . . alida i
4 de mejo dde No existe 2. Se plantearon Plan de mejora ¢ d'(fi' esquema a Seguir.
proceso e los objetivos de c?spec1 icas  por
matricula mejora dreas
participantes

3.Se realizd la
descripcion de las
mejoras en
tiempo,
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subprocesos y
costos

4. Se desarrolld
los planes accion

donde se
evidenciaron los
presupuestos

Presentar el plan

y  presupuesto Existe
ante consejo parcialmente
universitario

1. Se obtuvo el
visto bueno del
area financiera.

2. Se presentd el
plan ante area
administrativa.

3. Se elevo el plan
ante el consejo
universitario

Numero.
requisitos
presentacion

de

Se obtuvo los
resultados de las
revisiones y
coordinacion  del
presupuesto
asignado por la
comision

Se logré
participacion
integral de las
areas de la
universidad.

Lograr
aprobacion  del
plan
presupuesto

No existe

1. Se sustento6 los
costos de mejoras
a ser
implementadas.

2. Se obtuvo un
nimero. de
acuerdo para su
desarrollo

Numero
aprobacion

de

Se presentd el
proyecto a las
autoridades
administrativas

Visto bueno para
el desarrollo del
plan

Implementar el Existe
plan de mejora  parcialmente

1. Se cambio el
subproceso de
entrevista de
bienestar
universitario
posterior a la
matricula.

2. Se implementd
la matricula
virtual para todos
los alumnos

3. Se midio el
tiempo del
proceso de
matricula por
alumno.

4. Se evaluaron
los costos de la
planificacion y
¢jecucion de la
matricula.

Numero
mejoras

de

Se desarrollaron
instrumentos  de
medicion

Mejora del
proceso de
matricula.

Evaluar la

ejecucion de las Existe
mejoras en el parcialmente
proceso

Se logré verificar

de Se implementaron [ag mejoras

politicas Y implementadas en
procedimientos el proceso.

1. Se obtuvo la
informacion de las
mediciones de
tiempo del

Nro.
evaluaciones
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proceso de para evaluar
matricula procesos

2. Se realiz6 un
seguimiento y
control de las
mejoras
implementadas

1.Se implementd
el plan de

mejoras.
2. Se evalu6 de Se obtuvo los Alcanzamos el
Optimizar el . manera continua . recursos objetivo de poder
Existe Nro. de mejoras . .
9  proceso de . el proceso de . necesarios 'y el optimizar el
, parcialmente , implementadas .
matricula matricula. plan de mejoras proceso de
validado matricula

3. Se presentaron
informes a la
administracion
central

Estadio 6: cambios culturalmente factibles y sistémicamente deseables

En este estadio se disefiaron y se planifico los cambios culturalmente factibles y
sistémicamente deseables y viables: de las diferencias emergidas entre la situacion actual y
los modelos conceptuales, se propuso cambios tendientes a superar, dichos cambios fueron
evaluados y aprobados por las personas que conforman el sistema humano, para garantizar
con esto que sean deseables y viables. Para el proceso de matricula se visualiza en la siguiente

tabla

Tabla 2

Matriz de cambios culturalmente factibles y sistéemicamente deseables: optimizar el proceso
de matricula

Ne CFySD 1Séegcil(1:lnc1a Importancia Urgencia Costos Beneficios Responsable
Se  elaboraron  los .
. Trabajar en un . .,
| planes de acciones | 3 C S/. ambiente real de Planificacion y
considerando las 500.00 desarrollo

. aplicacion
variables contextuales P
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Se implementaron
e Conocer  que
pohtlcgs . Y problemas
2 procedlmlentos para 3 B S/. presentaba el Vicerrectorado
evaluaciones de los 500.00 oceso de
procesos de manera f)natricula
continua
Realizar  una
S nombro una S proceso acta
. -, 5 B . .
3 C;)(I)ISLSSI(()): de gestion de 3 500.00 frente 2 las Vicerrectorado
P propuestas  de
mejora
Se implementaron Tener un
4 politicas de calidad ) ) C S/. esquema a Planificacion y
especificas por areas 1,000.00 seq ir desarrollo
participantes gl
Se obtuvo los Obtener una
resultados de las articipacion
5 revisiones Y 3 3 C S/. li)nte raﬁ de las Administracién
coordinacion del 1,500.00 éreai de  la central
presupuesto  asignado . .
por la comisioén universidad
Se presento el proyecto Obtener el visto Comision  de
6 a las  autoridades 2 2 B S/, bueno para_ el estion or
as - au 1,000.00 desarrollo  del & P
administrativas plan procesos
Se desarrollaron g/ Mejora del
7 instrumentos de 3 2 B | (')00 0o Proceso de Vicerrectorado
medicion AR matricula
Se implementaron Se verificd las .,
. . Comision  de
3 politicas Y 3 ) B S/. mejoras estion or
procedimientos  para 500.00 implementadas grocesos P
evaluar procesos en el proceso p
Alcanzamos el
Se obtuvo los recursos S/ objetivo de
9 necesarios y el plan de 3 3 C 5 (')00 00 poder optimizar Vicerrectorado

mejoras validado el proceso de

matricula

Estadio 7: acciones para mejorar la situacion problema.

Finalmente, esta etapa comprende la puesta en marcha de los cambios disefiados,

tendientes a solucionar la situacion problema, y el control de los mismos. Este estadio no
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representa el fin de la aplicacion de la metodologia, pues en su aplicacion se transforma en
un ciclo de continua conceptualizacion y habilitacion de cambios, siempre tendiendo a

mejorar la situacion, cumpliéndose asi el ciclo de la mejora continua.

|Nombre detares . [Duracion _ ‘Comienzo _ Fin . fmbee [0t enerc [0Ymarzo [01 maye [0t julio [01 52 [oLnovien
[ 28/11 [ 26/12 | 13/0: [ 20/02 | 19/03 | 16/0% | 14/05 [ 13/06 | 09/07 [ 06/08 | 03/09 [ 01/10 | 29/10 | 2
="

Elaberacion de bsplanes 30 dias lun 02/01/12  vie10/02/12
de acciones considerando
Las variables cortexmales

Tirglementacion b polteasy 1S dias lun13/0212  vie02/03/12
procedmiants pan vakatioe

Nembramiento deuna  15dias lun05/03/12  vie23/03/12
comision de gestidn de

procesos

Tmplementar poiticas de 30dias lun 26/03/12  vie04/05/12
cadad especificas por

areas paricipantes

Ot bsmastadosdelas  J0dias  Iun07/0512 viels/o6/12 |
Tesiones y coordinacsa del
presupuesto aiegzado por b

comusnn
Presentar el proyecto 2 30dlas lun 18/06/12 vie27/07/12
las autoridades

Desarvellar instrumentos 30 dias lun30/07/12  vie07/09/12

de medicion

Ioglmestapoitiasy  30dias  1un10/09/12 vie19/10/12

procedimuentos pars evaina
proceso de matniculy

Obtener s recwsos  30dias lun22/1012  vie30/11/12
necesanos v ¢l glan de
mejoras vabdado

Figura 8. Cronograma de optimizacion del proceso de matricula

Procesos académicos después de haber aplicado el modelo sistétmico de mejora

continua.

Tabla 3

Consolidado de las actividades del proceso de matricula después del proceso de
optimizacion

Actividades Frecuencia Tiempo Costos en soles
Codificacién y creaciéon de planes académicos para Semestral 2 dias 640.00
ingresantes

1. Coordinaciones con las areas involucradas para dar ~Semestral 1 dia 320.00

inicio a la matricula académica para un semestre

determinado.

2. Codificacion a nuevos ingresantes, asimismo Semestral 1 dia 320.00

asignarles su plan académico.
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Coordinacion del proceso de matricula con las areas Semestral 5 dias 1200.00
académicas y administrativas.

1. Coordinacién para dar inicio a la matricula académica  Semestral Y, dia 120.00
para un semestre determinado.

2. Gestion de la creacion de planes (para los nuevos Semestral Y5 dia 120.00
ingresos), cargas, horarios, otros.

2.1. Envio de los planes nuevos

2.2. Verificar la conformidad del nuevo plan (en cuanto
a numero. de créditos, de horas y pre-requisitos)

2.3. Verificar la existencia de cursos nuevos dentro del
plan para proceder a crearlos

2.4. Proceder a crear los nuevos planes de estudios en el
sistema, esto es para cada EAP.

3. Coordinacion de la carga académica, conjuntamente ~ Semestral Y5 dias 120.00
con horarios, equivalencias, horas de laboratorio, cupos,
grupos, la union de salones.

4. Crear la carga académica en el sistema para el Semestral Vs dia 120.00
semestre correspondiente

5. Ingresar la carga docente al sistema para el semestre ~ Semestral Y, dia 120.00
correspondiente
6. Ingresar el horario, equivalencias, horas de Semestral Y5 dia 120.00

laboratorio, cupos, grupos, al sistema correspondiente a
un semestre

7. Verificar el cruce de horarios, respecto a los cursos y ~ Semestral Y2 dia 120.00
respecto a los horarios de los docentes, ademas de alguna
inconsistencia en la carga

8. Coordinar la correccion de los horarios y otras Semestral ¥, dia 120.00
inconsistencias a las facultades.

9. Coordinar con las facultades y otras areas que emiten ~ Semestral V5 dia 120.00
nuevamente la carga académica corregida.

10. Verificar e ingresar nuevamente toda la carga. Semestral Y, dia 120.00

Coordinar la ejecucion del proceso de matricula Semestral 1% dias 1360.00

1. Coordinar la lista de matriculadores Semestral ¥, dia 120.00

2. Proporcionar los accesos requeridos para los Semestral ¥, dia 120.00

matriculadores

3. Capacitar a los matriculadores Semestral ¥, dia 120.00

4. Médulo de matricula listo Semestral 1 sel semana de  1000.00
matricula

4.1 Realizar pre matricula-on line Semestral

4.2 Control médico

4.3 Contrato de matricula
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Coordinar los procesos de variacién con las dareas Semestral 2 dias 1920.00
académicas y administrativas

1. Coordinar para dar inicio a la variacion académica Semestral ¥, dia 120.00
para un semestre determinado

2. Gestionar las posibles modificaciones en cuanto a Semestral 1 dia 240.00
horarios de la carga académica

3. Preparar los modulos de variacion Semestral ¥, dia 120.00
4. Variacion de cursos Semestral 1 sel semana de 1440.00
variacion
TOTAL DE COSTOS 5120.00
TIEMPO TOTAL 10 ' dias
Conclusiones

La construccion del sistema de mejora bajo esta metodologia, al juicio de expertos por
los ingenieros de sistemas que trabajan en la Direccion General de Sistemas de esta
universidad fue validada favorablemente. Ademas, se evidencia su eficacia por los resultados
obtenidos, después de su implementacion, al brindar servicios académicos renovados a los
estudiantes, muy necesarios para garantizar una apropiada experiencia de aprendizaje,

apoyado adecuadamente con la plataforma tecnologica de informacién y comunicacion.

El mayor ajuste con la implementacion del modelo sistémico de mejora continua de los
procesos académicos se da con la comunicacion de la misma. En efecto, la Oficina de
Desarrollo de Gestion de Servicios Académicos informa a los docentes, estudiantes y
administradores de esta universidad a través de reportes escritos en un lenguaje claro, en la
que se recogen aspectos cualitativos mas alld de las estadisticas presentadas en tablas y
graficos de los procesos de evaluacion docente y discente. Ademas de las encuestas
semestrales sobre satisfaccion de los servicios académicos, se esta realizando la técnica focus
group de estudio de las opiniones de los estudiantes, recibiendo realimentacion de diversos
aspectos de los procesos académicos, especificamente de la practica evaluativa mas relevante
detectado en una serie de itemes en las escalas que se han valorado con mas frecuencia o

porque, por el contrario, se dan raramente.

Finalmente, mencionar dos factores criticos de éxito: 1) la implementaciéon de un

sistema de mejora continua exige esfuerzos en materia de financiamiento y de infraestructura
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tecnologica apropiada, con el fin de estar en condiciones de efectuar los cambios,2)
contratacion y retencion de personal experto en desarrollo y gestion de los servicios
académicos, ofreciéndoles un buen plan de desarrollo profesional y gratificandoles
adecuadamente. El éxito de algunos proyectos de mejora puede exigir una inversion acorto
plazo con personal contratado temporalmente, evitando la sobrecarga de trabajo del personal
estable. La identificacion de estos factores podria ser de gran utilidad para otras instituciones

educativas.
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