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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo mejorar los
procesos criticos de la Direccién de Bienestar Universitario (DBU) para
incrementar la productividad de los servicios de bienestar universitario de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan (UNHEVAL) de Huanuco, y para ello se
realizdé un andlisis, diagndstico, y se dio una propuesta de las mejoras en los

procesos de la DBU-UNHEVAL.

En el analisis del proceso critico mas relevante de la DBU, se
diagnosticO que existen altos costos de proceso y tiempos altos de ciclo de
proceso en los subprocesos de asignacion de becas del comedor y control de

pago del comedor universitario.

Por lo tanto, para mejorar estas deficiencias identificadas se realizd
un Sistema en Microsoft Excel “Sistema de Control del Comedor Universitario” el

cual permitié6 mejorar los tiempos de procesos y el costo del proceso en un 65%.

Las propuestas de mejoras presentadas, permité el mejor
aprovechamiento, optimizacion y administracion de los recursos (como insumos,
maquinaria, mano de obra), el aumento de tiempo disponible para la produccion

de servicio y la disminucion de costo de procesos.



l. INTRODUCCION

La DBU — UNHEVAL tiene como uno de sus objetivos planificar las
acciones necesarias, para el cumplimiento de las metas propuestas anualmente;
verificando, supervisando y controlando que los servicios que se brinden a la
comunidad valdizana sean oportunos, eficientes y eficaces, ademas, la DBU se
encarga de organizar, desarrollar, dirigir y ejecutar programas de bienestar para
la comunidad universitaria, a fin de contribuir en su formacion social e integral,
manteniendo preocupacion permanente por el bienestar fisico, mental y moral,

la misma que impulsan la integracion entre los estudiantes.

La universidad realiza una constante evaluacién de sus objetivos y
metas segun su Plan Estratégico Institucional, donde se identificé que la DBU
tiene deficiencias en los servicios que brinda debido a la duplicidad de
actividades y tareas de los involucrados, desmotivacion entre colaboradores,
desordenes de verificacion de la calidad de los servicios en procesos Yy
terminados; y el dominio de personal técnico de planta, también es importante
resaltar que entre colaboradores se realizan las mismas actividades generando
incremento de tiempo para brindar un servicio de calidad, asimismo no existe
priorizacion por la realizacion de actividades planificadas, de tal manera que
genera malestar en los usuarios, ademas, no es tomada en cuenta o resaltada
por una buena gestion, deduciendo que eso mejora los servicios, pero la realidad
es que debido a esta accion no existe colaboracion para el cumplimiento de los

fines organizacionales.

Ademas, no cuentan con una seleccion de los procesos clave, lo cual

es muy importante ya que sobre ellos se va a centrar la gestion de la



organizacion, segun (LOAIZA DAVILA, 2007), menciona que la relacion de
procesos clave debera ser revisada y mejorada periodicamente, y siempre que
la organizacion cambie alguno de los procesos de la misma. En cada momento
debera asegurarse que los procesos clave son aquellos que mas contribuyen a

lograr la mision de la organizacion.

La calidad implica realizar la mejora permanentemente de la eficacia
y eficiencia de la empresa u/o organizacién dentro de los cuales se contemplan
sus actividades y estar siempre muy perspicaz a las necesidades del cliente y a
sus quejas o0 muestras de insatisfaccion. Si se planifican, depuran y controlan los
procesos de trabajo, aumentara la capacidad de la organizacion y su rendimiento
(DEL POZO AGUILAR, 2012). Por tanto, es necesario realizar test con cierta
regularidad sobre la calidad que percibe el cliente y las oportunidades de mejora

del servicio que recibe.

La universidad al contar con DBU encargada de incrementar la
productividad de los servicios de bienestar universitario tiene la necesidad de
mejorar sus procesos. Por tanto, la investigacion consiste en trabajar con la
gestion por procesos, lo cual nos permitira una gestién de calidad y su relacion
con la universidad, de tal manera que se generaria un modelo de procesos
optimo mediante la identificacion de procesos y la informacion con la que
interactian, permitiendo medir su gestion la cual resulta ser de vital importancia

para el cumplimiento de los objetivos de la DBU.

Asimismo, es necesario apoyarnos en las herramientas de calidad
para identificar y mejorar los tiempos de los procesos claves disminuyendo los

costos en la DBU.



Por tanto, la presente investigacion permitira mejorar los procesos
criticos de la DBU para incrementar la productividad de los servicios de bienestar
universitario de la UNHEVAL de tal manera que el flujo de trabajo sea mas
eficiente y adaptable a las necesidades que la sociedad imponga (cliente) y
ofreciendo una imagen integrada de como opera la direccion de bienestar

universitario.

La investigacion permitiria identificar los procesos de la DBU -
UNHEVAL, el cual permitiria armar el mapa de procesos y a la vez se identificaria
los procesos criticos mediante la matriz multicriterio el cual se evaluaria con la
participacién del Director y los Jefes de las Unidades correspondientes a esta

direccion.

La identificacion de los procesos critico de la DBU y su posterior
mejora permitirdn mejorar la calidad de servicio, para una satisfaccion de sus

clientes.

Académicamente, se demuestra la importancia que tiene la
identificacién y mejora de los procesos criticos para iniciar un eficiente y eficaz

sistema de informacion.

Empresarialmente, una mejora de los procesos criticos muestra un
beneficio econ6mico para la organizacién, y por lo tanto esto genera

competitividad organizacional.

Por lo que surgieron las siguientes interrogantes ¢ De qué manera se
puede mejorar los procesos criticos de la Direccion de Bienestar Universitario
para incrementar la productividad de los servicios de bienestar universitario de

la UNHEVAL? ¢;(Cbmo se podra organizar los procesos de la Direccion de



Bienestar Universitario para identificar y relacionar los procesos de los servicios
de bienestar universitario? ¢La Direccion de Bienestar Universitario de la
UNHEVAL ha identificado sus procesos criticos? ¢ Como se puede mejorar los
procesos criticos para una mejor gestion de los servicios de bienestar
universitario de la UNHEVAL?; ante lo cual se confirma la hip6tesis general de
gue la mejora de los procesos criticos de Direccion de Bienestar Universitario
permitird incrementar la productividad de los servicios de bienestar universitario

de la UNHEVAL y como hipétesis especificas se tiene lo siguiente:

1) El diagnéstico de los procesos de la Direccion de Bienestar
Universitario permitira clasificar los procesos de los servicios
de bienestar universitario.

2) El analisis de los procesos existentes de la Direccién de
Bienestar Universitario permitira la identificacion de los
procesos criticos.

3) La mejora de los procesos criticos de la Direccidén de Bienestar
Universitario permitirdA aumentar la productividad de los

servicios de bienestar universitario de la UNHEVAL

Por lo tanto se planted los siguientes objetivos:

1.1 Objetivo general

Mejorar los procesos criticos de la Direccion de Bienestar
Universitario para incrementar la productividad de los servicios de bienestar

universitario de la Universidad Nacional Hermilio Valdizadn de Huanuco.



1.2 Objetivos especificos

1)

2)

3)

Realizar el diagnostico de los procesos de la Direccion de
Bienestar Universitario para clasificar los procesos de los
servicios de bienestar universitario.

Realizar el andlisis de los procesos existentes para identificar
los procesos criticos de la Direccion de Bienestar Universitario
de la UNHEVAL.

Realizar la mejora de los procesos criticos para aumentar la
productividad de los servicios de la Direccion de Bienestar

Universitario de la UNHEVAL.



I. REVISION DE LITERATURA

2.1 Generalidades de la empresa?!

2.1.1 Descripcion de la empresa

La DBU - UNHEVAL brinda diferentes servicios tales como la
atencion médica, comedor universitario, servicio social, psicolégico, actividades

deportivas y artisticas programadas para el afio.

Cuadro 1. Datos generales de la empresa

Director de Bienestar Universitario Mg. Rogelio Alvarado Duefias

Jefe de Bienestar Universitario Lic. Anatolio Castro Torres

Lic. Matrlitt Liduvina Davila

Jefe de la Unidad de Servicios )
Espinoza

Académicos

Jefe de la Unidad de Actividad Fisicay | Prof. Cesar Javier Atencia Vidal
Mental

Ciudad Universitaria de

Ubicacion Cayhuayna
Distrito Pillcomarca
Provincia Huanuco
Departamento Huanuco

1 (UNHEVAL, 2015); descripcion de su vision, mision, funciones, politicas y
entre otros de la Direcciéon de Bienestar Universitario



2.1.2 Principios organizacionales

2.1.2.1. Visién

Ser lideres nacionales en el sistema de bienestar
universitario a través de programas y servicios enmarcados dentro de lo
principios de formacion integral, desarrollo humano y calidad de vida, que buscan
la integracion entre la academia, la investigacion y el bienestar, como un proceso
generador de transformaciones y el desarrollo institucional, para satisfacer las
necesidades de todos los miembros de la comunidad universitaria y contribuir a

la construccion de una mejor sociedad.

2.1.2.2. Misién

Gestionar las actividades destinadas a proporcionar el
bienestar fisico y espiritual de los miembros de la comunidad universitaria,
ofreciendo servicios de comedor universitario, centro médico, educacion fisica y
deportes, talleres formativos, actividades artisticas y asistencia social en
coordinacion de la alta direcciébn proponiendo politicas, normas y planes
operativos que propicien el buen desempeiio del personal y un excelente

rendimiento académico de los estudiantes.

2.1.3 Objetivos

2.1.3.1. Objetivo general

Planificar las acciones necesarias, para el cumplimiento

de las metas propuestas anualmente; verificando, supervisando y controlando



que los servicios que se brinden a la comunidad valdizana sean oportunos,

eficientes y eficaces.

2.1.3.2. Objetivos especificos

a) Coordinar y supervisar los servicios y/o Programas de bienestar que se
desarrollan por intermedio de las Jefaturas de Bienestar Universitario a fin de

optimizar la atencion oportuna de los usuarios.

b) Coordinar y supervisar el cumplimiento de normas, reglamentos, directivas y

acuerdos establecidos a nivel de la Direccién de Bienestar Universitario.

c) Gestionar el equipamiento, asignacion presupuestaria e infraestructura
adecuada de la Direccion de Bienestar Universitario para el logro de las metas

trazadas.

d) Planificar, programar y ejecutar viajes turisticos mensuales y/o bimestrales

para docentes, administrativos y personal de servicio de la UNHEVAL.

e) Promover y reactivar por intermedio de la Jefatura de Actividad Fisica y
Mental, la difusion y participacion en actividades fisico-deportivas recreativas
y artisticos-culturales del personal docente, administrativos, estudiantes y

egresados.

f) Coordinar y supervisar el servicio que brinda el Concesionario del Comedor

Universitario a los usuarios.

g) Gestionar ante las instancias correspondientes la construccion del

polideportivo de la UNHEVAL.



h) Coordinar y fiscalizar el uso de los ambientes y campos deportivos

comprendidos en la ciudad universitaria.

i) Promover la publicacion de la revista bimestral de Bienestar Universitario

j) Coordinar con el Vicerrectorado Académico la apertura de los Talleres
Formativos y/o actividades deportivo-recreativas y artistico-culturales como

parte del Programa Curricular de las Facultades de la UNHEVAL.

k) Promover reuniones periddicas ordinarias y extraordinarias de informacion,

evaluacion de acciones programadas por las Jefaturas de la DBU.

l) Promover el trabajo en equipo mediante el trato horizontal y responsable entre
el personal de Bienestar Universitario a fin de fortalecer las debilidades y

optimizar las fortalezas.

m)Promover y gestionar la apertura de la Caja Chica de Bienestar Universitario
como consecuencia de aportes mensuales e ingresos derivados de

actividades programadas.

n) Gestionar la apertura de un fondo intangible para Bienestar Universitario para

la implementacién y control de los servicios que se brinda.

0) Promover acciones de difusion y apoyo a instituciones culturales, artisticas y

deportivas representativas de la UNHEVAL.

2.1.4 Funciones

a) Realiza acciones destinadas a proporcionar bienestar fisico y espiritual a los

miembros de la comunidad universitaria.
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b) Elabora el diagnéstico de la resolucion econdémica y social de la comunidad

universitaria.

c) Formula y propone a la Alta Direccion de la Universidad la politica de

Bienestar, asi como sus planes operativos.

d) Normar, apoyar, supervisar y evaluar las acciones de las dependencias

integrantes de la Direccion de Bienestar Universitario.

e) En coordinacién con el Rectorado, suscribir convenios con instituciones

publicas o privadas inherentes al &mbito de su trabajo.

f) Participar en la calificacién y otorgamiento de becas de los servicios que

presta la universidad.

g) Promover actividades de recreacion para los servidores docentes y
administrativos y para sus familiares directos, mediante clubes, campos

recreacionales, vacaciones Utiles y otros.

h) Emitir dictdmenes sobre documentos de caracter técnico sometidos a su

consideracion.

I) Aprobar los documentos internos para el normal funcionamiento de la
universidad en cuanto a bienestar fisico y espiritual de la comunidad

universitaria.

j) Promover la organizacion de charlas, conferencias, cursillos, seminarios y
exposiciones a fin de lograr la promocién de los miembros de la comunidad

universitaria.
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k) Coordinar con las instituciones publicas y privadas sobre actividades en el

aspecto de bienestar.

[) Otros que le asigne el Vicerrector Administrativo.

2.1.5 Organigrama

VICERECTOR ADMINISTRATIVO

DIRECCION DE BIENESTAR
UNIVERSITARIO SECRETARIA

JEFATURA DE BIENESTAR
UNIVERSITARIO

|

—‘ TALLER DE KARATE
MEDIONA

I -_—-—= g T T FEFmEmmmTmmEsmEsmEmm
JEFE DE UNIDAD [ JEFE DE UNIDAD | JEFE DE UNIDAD DE : JEFE DE UNIDAD DE I
DE SERVICIOS | DE : ACTIVIDAD FISICAS Y | COMNSEGERIAY TUTORIA |
UMIVERSITARIOS : PSICOPEDAGODGIA | MENTALES : PERSOMAL Y FAMILIAR I
_________ ] e o o
ARES DE COMEDOR
UNWERSITARIO TALLER FISICA DE — TALLER DE VOLEYWOL |
STARALCH, OF [ TALLER DE FUTBOL |
AREN DE SERVICIOS RECREACION ¥ DEFORTE
SOCIALES —‘ TALLER DE FUTSAL |
AREA DE CENTRO —‘ TALLER DE BASOUETVOL |
MEDICO —‘ TALLER DE TAE KWOMN DO I

‘ TALLER DE MATACION

PSICOLOGIA

TALLER FORMATIV0 DE TALLER DE DANZAS
OOONTOLOGIA ACTIVIDADES ARTISTICAS ™
¥ CLLTURALES —{ TALLER DE MUSICA

OBSTETRICIA TALLER DE DIBLUC Y
B PINTURA,

EMFERMERIA | | TALLERDE TEATRO Y

ARTE

FARMACIA
—i TALLER DE AJEDRES

il

Figura 1. Organigrama de la Direccion de Bienestar Universitario (DBU) de la
UNHEVAL?

Fuente: Elaboracién propia con la colaboracion del personal de bienestar universitario

20rganigrama segun es estatuto y reglamento del Articulo 225
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2.1.6 Diagrama de contexto de la DBU
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Figura 2. Diagrama de contexto

Fuente: Elaboracién Propia
2.2 Antecedentes

(ALVAREZ REYES & DE LARA GONZALES, 2012), mencionan en su
investigacién que la mejora continua tiene por objetivo optimizar los procesos
mediante la reduccion de costos, el aumento de la produccion, y el incremento
de la calidad del producto y la satisfaccion del cliente; encontrando de tal manera
dos problemas mas relevantes las cuales son: el excesivo tiempo de paradas en

la planta de produccion y los altos porcentajes de mermas de botellas, tapas y
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etiquetas. Los métodos para la realizacién de actividades relacionadas al cambio
de formato y la falta de un control estadistico, son las principales causas de
ambos problemas respectivamente. Por tanto, sus propuestas planteadas
permitieron una reduccién de costos y el mejor aprovechamiento de la capacidad
disponible de las maquinas para la producciéon de bebidas rehidratante, es decir,
se logra un incremento en los indicadores de productividad y eficiencia global de

la planta.

(HERNANDEZ DUARTE, 2008), menciona en su investigacion que la
organizacion tiene una estrategia logistica fuerte respecto del mantenimiento de
las condiciones ideales del producto a través de la cadena de suministros, esto
se manifiesta claramente en el grado de cumplimiento de la legislacion aplicable.
Asimismo, en sus resultados obtuvo que el elemento precio presenta un
rendimiento favorable de 21% sobre un porcentaje posible de 30%, lo cual
evidencia la competitividad de la empresa en este sentido, también durante sus
actividades pertenecientes al proceso de gestion de pedidos y distribucion
cumplen satisfactoriamente 95.41% de acuerdo a los estandares de desempefio
establecidos por la organizacion en los procedimientos, ademas se observa que
sus procesos de gestion de pedidos y distribucién han controlado de cierta forma
la problematica mas no en su totalidad por lo que se encuentra fuera del alcance.
Por otro lado, la actividad de recoleccion de pedidos tiene inmersa una cantidad
considerable de metros recorridos (y de tiempo), no obstante, este puede mejorar

Su ruta con base en las consideraciones de esta investigacion.
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2.3 Gestidn por procesos

Segun (PEREZ FERNANDEZ DE VELASCO, 2010), menciona que la
gestién por procesos es una forma avanzada de gestion de la calidad y la
empresa, con respecto a la calidad no es un modelo ni una norma de referencia
sino un cuerpo de conocimientos con principios y herramientas especificas que
permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona, por tanto, para
la empresa esta entre las practicas mas avanzadas de gestion empresarial ya
gue permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de
procesos clave. Entendemos que un proceso merece ser caracterizado como
clave cuando estad directamente conectado con la estrategia corporativa,
relacionado con algun factor critico para el éxito de la empresa o con algun de

Sus ventajas competitivas.

(AGUDELO TOBON & ESCOBAR BOLIVAR, 2010), mencionan que la
gerencia por procesos o gerencia del dia a dia se realiza mediante el giro
permanente del ciclo PHVA: Planear, Hacer, Verificar y actuar, también
denominado Circulo de Deming?, que es la concepcion gerencial basica para
dinamizar la gerencia del dia a dia: relacién entre las personas y los procesos en
el trabajo diario y que se debe aplicar disciplinadamente (Ver Figura 4). Por tanto,
la gestidn por procesos es la via para lograr plena satisfaccion de los clientes por
la forma en que permite identificar sus necesidades, para determinar como

cumplir entonces con sus requisitos y finalmente lograr esa satisfaccion.

3 Deming lo propuso en Japén en 1950 y los japoneses lo siguieron denominando
asi, pero el partié del denominado ciclo de Schewart.
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P SISTEMA DE ESTANDARES
Situacién / (Disefio det Proceso)
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Figura 3. Trabajo diario. Circulo de Deming (adaptacion de Corporacion

Calidad)

Fuente: (AGUDELO TOBON & ESCOBAR BOLIVAR, 2010)

Por otro lado, la gestién por procesos segin (MARRERO ARAUJO,
DOMINGUEZ MONTALVO, & FAJARDO SOTO, 2013), es la forma de gestionar
sistematicamente la organizacién basandose en sus procesos; entendiéndose
éste como una estructura articulada de actividades y recursos orientados a

general un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado (Salida),

el cual satisfaga los requerimientos del usuario.

Segin (MARRERO ARAUJO, DOMINGUEZ MONTALVO, &
FAJARDO SOTO, 2013), menciona que hay tres tipos de macroprocesos

principales para una organizacién, son los siguientes.



a)

b)

c)
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Macroproceso estratégicos.- Son aquellos que se encuentran
relacionados con la estrategia de la universidad.

Macroprocesos operativos.- Realizan la transformacion declarada en la
mision de la universidad y que de manera concreta satisface las necesidades
de los clientes.

Macroprocesos de apoyo.- Son aquellos macro proceso que brindan los

servicios internos necesarios para que los procesos operativos se realicen.

2.3.1 ¢(Como hacer la gerencia por procesos?

Segin (AGUDELO TOBON & ESCOBAR BOLIVAR, 2010),

menciona que para aplicar los elementos basicos de la gerencia del dia a dia, lo

fundamental es:

a)

b)

El analisis de los procesos.- Los responsables de cada procesos definen
los productos o servicios que esperan los clientes del procesos, las
caracteristicas de calidad que esperan los clientes, mediante la concertacion
directa con ellos, las actividades requeridas para entregar los productos
abordados, los indicadores que permiten medir el logro de las caracteristicas
de calidad y el duefio del proceso responsable del gerenciamiento lo
fundamental es disefar procesos eficaces.

El método de solucién de problemas.- permite que los responsables de
los procesos identifiquen las causas que originan las fallas de los procesos
y la metodologia que se requiere para investigar y modificar esas causas,
asi como las herramientas que permiten hacer el analisis. Lo fundamental es
ser capaz de identificar las causas raizales. También es aplicable a la mejora

de procesos o resultados.



17

c) Trabajo con disciplina.- requiere el trabajo en equipo donde las personas
adquieren compromiso mediante la captacion para lograr resultados
conjuntos. Las personas deben conocer todas las interrelaciones de los
procesos y actuar en consecuencia con un solo objetivo, la satisfaccion del
cliente externo a partir de la satisfaccion del cliente interno, en la cadena de

valor.

2.3.2 Transformacion cultural

Es un cambio en la forma de pensar de todas las personas que
forman parte de la organizacién, a un nuevo marco de referencia para percibir e
interpretar la realidad con el animo de satisfacer las necesidades del cliente; esto
hace posible la readecuacion de la empresa a las caracteristicas cambiantes del

entorno (AGUDELO TOBON & ESCOBAR BOLIVAR, 2010).

Gerencia
de los
procesos
(Dia a Dia)

Direcciona-
miento
Estratégicq

Cultura de
Calidad
Integral

Transformacién
cultural

HACIA
LA CALIDAD, LA PRODUCTIVIDAD Y LA COMPETITIVIDAD

Figura 4. Gestion integral (propuesta de Corporacion Calidad)

Fuente: (AGUDELO TOBON & ESCOBAR BOLIVAR, 2010)
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Para lograr lo anterior, se plantea la necesidad de un plan educativo
para que las personas actuales se adapten a las nuevas circunstancias. El plan
educativo es la base de la formacion. El resultado sera una empresa orientada
al cliente, son personas autbnomas participativas, responsables y con capacidad
de autocontrol. Este conjunto de elementos integrados: Direccionamiento
estratégico, Gerencia de procesos y transformacion cultural, establecen la
coherencia entre “sentir, actuar y pensar” (Ver Figura 5) (AGUDELO TOBON &

ESCOBAR BOLIVAR, 2010)

2.3.3 Gestiéon de la calidad

Seglin (UDAONDO DURAN, 1992), menciona que la gestion de
calidad es el conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad;
incorporandolo por tanto al proceso de gestién, que es como traducimos el
término inglés “management”, que alude a direccién, gobierno y coordinacién de
actividades. Por tanto, una posible definicion de gestion de calidad seria el modo
en gque la direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los

resultados de la funcién calidad con vistas a su mejora permanente.

2.3.3.1 Fundamentos de la gestidn de calidad

(UDAONDO DURAN, 1992), presenta una sintesis de

los fundamentos de la gestion de la calidad son las siguientes:

a) Su objetivo es el mismo de la empresa: ser competitivos y mejorar
continuamente.
b) Pretende ayudar a satisfacer las necesidades del cliente.

c) Los recursos humanos son su elemento mas importante.



d)

f)

9)

h)
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Es preciso el trabajo en equipo para conseguirla.

La comunicacién, la informacion y la participacion a todos los niveles son
elementos imprescindibles.

Se busca la disminucién de costes mediante la prevencion de anomalias.
Implica fijar objetivos de mejora permanente y la realizacion de un
seguimiento periodico de resultados.

Forma parte de la gestiéon de la empresa, de cuya politica de actuacién

constituye un objetivo estratégico fundamental.

(UDAONDO DURAN, 1992) , representa la consecucion

de la calidad en tres tipos:

a)

b)

La calidad realizada.- la que es capaz de obtener la persona que realiza un
trabajo. El ejemplo mas tipico es el artesano que trabaja sin especificaciones,
pero se refiere también al grado de cumplimiento de la especificacion que el
responsable de un trabajo es capaz de conseguir.

La calidad programada.- la que se ha pretendido obtener. Es la que aparee
descrita en un documento de disefio, en una especificacion o en un plano
constructivo. Es, por tanto, la que al responsable de ejecutar el trabajo se le
ha encomendado conseguir.

La calidad necesaria.- la que el cliente exige con mayor o menor grado de

concrecion o, al menos que a él le gustaria recibir.

La gestion de calidad pretendera conseguir que estos tres

tipos de calidad sean concéntricos y que coincidan entre si. Todo lo que este

fuera de dicha coincidencia sera motivo de derroche, de gasto superfluo o de

insatisfaccion (UDAONDO DURAN, 1992).
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(FRESNER & ENGELHARDT, 2004), menciona que una

organizaciéon que base su funcionamiento en un sistema de gestion de procesos,

ha de tener en cuenta y aplicar los principios basicos de la calidad total en los

MisSmos, cComo Sson:

2.3.3.2 Satisfaccién del cliente

Todo proceso ha de estar orientado a la satisfaccion de

las necesidades de sus clientes, tanto internos como externos, mediante el

establecimiento de un flujo de informacion bidireccional que permita establecer

los requisitos o criterios validos, tanto deseables como posibles, y disefiar los

procesos de trabajo que garanticen la satisfaccion de dichos requisitos.

b)

d)

2.3.3.3 Seguimiento y control: mejora continua

Todos los procesos tienen que tener un responsable designado que asegure
el cumplimiento de los objetivos preestablecidos y vigile de forma continuada
la eficacia del proceso.

Todos los procesos claves y relevantes, deberan estar sujetos a una revision
y mejora continua como indica el ciclo PDCA: Planificar, implantar, revisar y
mejorar.

Todos los procesos tienen que tener indicadores que faciliten y permitan la
visualizacion de su evolucién en comparacion con los objetivos o estandares
planificados para los mismos.

Todos los procesos tienen que ser auditados para verificar el grado de
cumplimiento de los objetivos y eficacia de los mismos. Para este fin, es
necesario documentarlos, estableciendo indicadores y sistemas de

seguimiento y control.
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e) Es fundamental llevar a cabo una revisién, un control y un seguimiento
periddico de los procesos y, en su caso, llevar a cabo acciones destinadas a

mejorar su rendimiento.

2.3.3.4 Hacer coherentes la mision y visién

a) La gestion por procesos supone la incorporacion de todas las funciones de
gestion en un sistema integrado y alineado con la mision, vision y objetivos
estratégicos de la organizacion.

b) Por otra parte mejora la competitividad de la organizacién y optimiza la
gestion de los recursos y alianzas.

c) Por ultimo, dota a la organizacion de flexibilidad al cambio y capacidad de
adaptacion, permitiendo que ésta sea agil y con capacidad de anticipacion a

potenciales cambios en sus funciones.

2.3.3.5 Direccién basada en resultados

Un sistema de gestidén por procesos ha de acompariarse
de instrumentos o procedimientos de apoyo a la direccion que, de forma
sisteméatica, permitan la recogida de la informacion necesaria sobre los
resultados obtenidos y su interpretacion objetiva, facilitando la toma de

decisiones para la mejora continua.

2.3.3.6 Satisfaccion del personal

a) Un sistema de gestion por procesos, contribuye a que el personal de la
organizacion adquiera los conocimientos, habilidades y formacion

necesarios para desarrollar los procesos de forma eficaz y eficiente.
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b) La gestién por procesos facilita, igualmente, el aumento de la comunicacion
en el lugar de trabajo, refuerza el trabajo en equipo y la participacion del
personal en la identificacion de mejoras y su implantacion.

c) Asimismo, potencia la racionalizacién del trabajo desarrollado por el
personal, facilitando su ejecuciéon o desempefio de forma homogénea
gracias a la disposicion de materiales tales como manuales de

procedimientos, manuales de funciones, etc.

2.3.4 Gestiéon de laempresa

Es un proceso que consiste en planificar, organizar, dirigir, controlar
y coordinar los esfuerzos de una organizacion, asi como utilizar los demas

recursos con el fin de conseguir sus objetivos (BARREIRO FERNANDEZ, 2003).

(PEREZ FERNANDEZ DE VELASCO, JOSE ANTONIO, 2010),
menciona algunas practicas mas avanzadas de la gestion empresarial las cuales

son.

a) Se fundamenta en el trabajo en equipo, equipo de proceso, permitiendo
hacer realidad la gestion participativa.

b) En la medida que los procesos son transversales, atraviesan los
departamentos de la empresa, contribuyen a cohesionar la organizacion.

c) Busca la eficacia global (empresa) y no solo la eficiencia local

(departamento).
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2.3.5 Ventajas de un sistema de gestién por procesos

Una vision del funcionamiento de la organizacion con un enfoque

de procesos sirve para promover la optimizacién de los servicios, ya que:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Permite la orientacion de los procesos de la organizacién a la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los clientes, tanto internos como externos,
con especial atencion a los ciudadanos, entidades, organizaciones y otra
tipologia de terceros receptores de los servicios de la organizacion.
Favorece la gestidn de las interrelaciones y evita que se produzcan rupturas
entre las unidades administrativas, ya que los procesos “cruzan” unidades.
Ofrece una visidbn completa de la organizacion y de las interrelaciones de sus
procesos.

Disminuye los plazos de prestacidén del servicio como consecuencia de la
reduccion del tiempo de ciclo de los procesos.

Ayuda a entender como afiade valor el proceso realizado y permite disminuir
costes como consecuencia de la eliminacién de aquellas actividades que no
afiaden valor a los procesos.

Involucra, implica y faculta al personal en la estrategia de la organizacion
orientada a la satisfaccion del cliente: las personas conocen su papel en la
consecucion de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Desarrolla un sistema completo de medida para las areas de actuacion,
contribuyendo a la optimizacion de los recursos disponibles.

Dota a la organizacion de una herramienta que permite detectar ineficiencias,

debilidades organizativas y de los sistemas de informacion, de cara a
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acometer cambios rapidamente, metdédicamente y con una adecuada gestion

para reducir al maximo el riesgo.

2.3.6 Fases para el disefio de un sistema de gestién por procesos

Las siguientes fases para el disefio de un sistema de gestion por
procesos se aplicaran durante la presente investigacion, por lo que se exponen

brevemente a continuacion.

2.3.6.1. Identificar los procesos de la organizacion y su
finalidad

» ¢Qué es el proceso?

Segun la ISO 9000 citado por (PEREZ FERNANDEZ DE
VELASCO, 2010) define proceso como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados.

Por otro lado, (AGUDELO TOBON & ESCOBAR
BOLIVAR, 2010), lo definen como un conjunto de actividades secuenciales o
paralelas que ejecuta un productor, sobre un insumo, le agrega valor a éste y

suministra un producto o servicio para un cliente externo o interno (Ver Figura 6)

Actividades

INSUMO PRODUCTO
Valor agregado

COMO HACER QUE HACER
ESTANDAR DEL PROCESO Requisitos ESTANDAR DEL PROCESO

Figura 5. Proceso

Fuente: (AGUDELO TOBON & ESCOBAR BOLIVAR, 2010)
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El propésito de cualquier proceso es satisfacer las
necesidades y las expectativas de los clientes, la satisfaccién del cliente
igualmente tiene diferentes niveles de satisfaccién, la cual esta vinculada con los
conceptos de calidad, atenciébn y costo, que para muchos productos se
identifican como los factores claves de éxito (AGUDELO TOBON & ESCOBAR

BOLIVAR, 2010).

Es importante la combinacién de la eficiencia y eficacia
porque un desequilibrio puede generar buenos niveles de eficacia, con cliente
muy satisfechos, pero poca eficiencia a un costo muy alto para la organizacion.
O al contrario: muy eficiente, con un costo bueno para la organizacién, pero
sacrificando la eficacia, es decir, no logrando satisfacer al cliente final. Productor,
cliente y proveedor deben ganar. Este es entonces el papel que juega la gestion
por procesos: lograr beneficios equitativos para todos (AGUDELO TOBON &

ESCOBAR BOLIVAR, 2010).

Segin (AGUDELO TOBON & ESCOBAR BOLIVAR,
2010), un buen proceso tiene las siguientes -caracteristicas: Objetivo,

responsable, alcance, insumos, productos, recursos, duracion, capacidad.

Es fundamental para la organizacion conocer todos los
procesos, subprocesos y actividades desarrollados para poder llevar a cabo
cualquier tipo de accién sobre ellos (PEREZ FERNANDEZ DE VELASCO, JOSE

ANTONIO, 2010).
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» ¢Como se identifican los procesos?

Se identifican cuales son los grandes procesos de la
organizacion y posteriormente se elabora un mapa de procesos en el que se
representan graficamente, clasificados por su finalidad dentro de la organizacién

(CASTILLA Y LEON, 2004).

(PEREZ FERNANDEZ DE VELASCO, JOSE ANTONIO,
2010), indica que en primer lugar, es preciso realizar un estudio de las areas de
actividad mas relevantes de la organizacion, para detectar los grandes procesos
gue la conforman y que permitiran mas adelante la construccion del mapa de
procesos. Todos los procesos identificados han de cumplir con los requisitos

basicos asociados a su definicion, a saber:

— Repetitivos
— Sistematicos
— Medibles

— Observables

— Con Valor Afadido

(CASTILLA Y LEON, 2004), mencionan que es importante
considerar los procesos tal como son para detectar cuales son los procesos clave
u operativos, esto es, los que mayor impacto tienen en los objetivos estratégicos
definidos por la organizacion, haciendo mayor énfasis en su repercusion en los

clientes de la organizacion.

(CASTILLA Y LEON, 2004) , indican que los procesos clave

constituyen la razéon de ser de la organizacion. Se orientan a la prestacion de
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servicios y aportan valor afiadido al cliente externo, es decir, a los ciudadanos,
organizaciones o sociedad en general. Estos procesos deben estar dirigidos a

satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

(CASTILLA Y LEON, 2004), menciona que los procesos
clave no son comunes a todas las organizaciones, puesto que dependen de la
tipologia de la organizacion. Para su identificacion, se pueden hacer las

siguientes preguntas:

1. ¢Quiénes son nuestros clientes finales?
2. ¢Quiénes son nuestros proveedores?
3. ¢Qué servicio les ofrecemos?

4. ¢COmo se generan esos Servicios?

(CASTILLA Y LEON, 2004) , exponen algunos ejemplos de

procesos clave en distintas organizaciones.

Segln (CASTILLA Y LEON, 2004), mencionan que una vez
identificados los procesos clave, se puede continuar con los procesos de soporte

0 de apoyo, para lo cual se debe conocer:

1- ¢Cudles son los recursos necesarios para llevar a cabo los
procesos clave?
2- ¢Como se garantiza la adecuada disposicion y gestion de

€S0S recursos?
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EJEMPLOS DE PROCESOS CLAVE EM DIFERENTES ORGANIZACIOMNMES

AYUNTAMIENTO
Geasilon de Vivienda Gestlén de Deportes, Gestlon de
v Urbanlsma Oclo y Cultura Emipleo
Gestlén de Gestldn dea Gestlén de
Sarviclos Soclalas Economia y Haclenda Turdsrmo

Gestlon de
Medlicamblante

HOSPITAL
Gestldn de Consultas
[ SIUSrCN J [ Cuilrdfanoas ] Exlernas j
Ingresos Tratamiento | Asistencla
Hospltalarios ambulatorio L Clinlca

Gestlon de Hosteleria Atenclon
Andllsks ¥ Limpleza al Paclante

5 T

b

o

AUTORIDAD PORTUARIA

il -~
Gesién de Dominla
L Gestlon de Atraquas j L Pablico (Conceslones) j

-
[ Geslidn Econdmica J LG&suﬂn de Infraestruciuras j

{Facturacion y Cobros) (Obras e Instalaclones)

BOLETIN OFICIAL

[ FEE ) [ Abastecimlento ) [ Elaboracion )
i Serviclo
[ Comerclallzaclin ) [ Distribucion ) [ Post Venla )

Figura 6. Procesos clave en diferentes organizaciones

Fuente: (CASTILLA Y LEON, 2004)

Segln (CASTILLA Y LEON, 2004), mencionan que este
tipo de procesos facilitan el desarrollo de las actividades que integran los
procesos clave, y generan valor afiadido al cliente interno. A modo de ejemplo

se pueden citar como procesos de soporte los siguientes: gestion econdémico-
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financiera, gestiéon de los recursos humanos, gestion de los sistemas de

informacion, servicios generales

Segln (CASTILLA Y LEON, 2004), mencionan que hay que
tener en cuenta el tipo de organizacion, por lo que algunos procesos pueden ser
considerados como claves o de apoyo. Ademas, se debe considerar los procesos
estratégicos porque estos procesos son de caracter global y transversal u
horizontal, de tal modo que afectan a todas las areas de la organizacion tales
como los siguientes procesos estratégicos: planificacion estratégica,

organizacion, planificacién operativa, mejora continua.
» Construccién del mapa de procesos

Uno de los vocablos més extendidos en la literatura en
torno de la calidad, mejora de productividad y direccidn por procesos es sin duda
el de "mapa o mapas de proceso de negocio”. Otorga la capacidad de
comprension y de ubicacion de una realidad que es compleja permitiendo la
identificacion del ciclo de actividades principales que desarrolla una
organizacion, y que puedan ser identificadas como procesos, desde la
identificacién o diagnéstico de sus necesidades hasta la evaluacién de si estas
son (o no) satisfechas, pasando por la intervencion a través del disefio o
produccion de bienes y/o servicios, constituye un mapa de proceso (MEDINA

GIOPP, 2005).

Ademas, el mapa de procesos establece las conexiones
(vinculos) entre los diversos tipos de procesos que contiene una organizacion.
El rasgo distintivo de un mapa de procesos lo constituye la claridad a través de

la que los vinculos entre un conjunto de procesos es presentada (los vinculos
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pueden ser de informacién, recursos econdmicos, influencia, autoridad,

productos fisicos, etcétera) (MEDINA GIOPP, 2005).

Segln (CASTILLA Y LEON, 2004), mencionan que el
mapa de procesos es un esquema, que representa los distintos procesos que la
organizacion utiliza para operar y desempefiar sus funciones y que ofrece una
vision en conjunto del sistema de gestion de una organizacion. Para ello, la
organizacion analiza las diferentes actividades que realiza e identifica sus
procesos, los cuales clasifica dependiendo de su finalidad en: estratégicos, clave

u operativos y de soporte o de apoyo.

Segln (CASTILLA Y LEON, 2004), indican que depende

del grado de detalle al que se llegue en el mapa de procesos, éste sera de:

— Primer Nivel.- la representacion se realiza Unicamente a nivel de procesos,
recogiendo Unicamente los grandes procesos permitiendo simplificar su
representacion.

— Segundo Nivel.- se detallan las diferentes etapas o subprocesos que
componen los procesos.

— Tercer Nivel.- cuando el grado de detalle llega a actividades que componen

las etapas de los procesos.

(CASTILLA Y LEON, 2004), brindan el siguiente ejemplo
gue corresponde al mapa de procesos de primer nivel de un hospital, en el que
se reflejan las relaciones existentes entre los diferentes procesos se puede

apreciar en el Figura 8.
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Figura 7. Mapa de proceso de un hospital

Fuente: (CASTILLA Y LEON, 2004)

» Identificacién de los procesos criticos

Segin (HERTZBERG, 1987) citado por (JURAN,
1996), menciona que los procesos criticos son aquellos que presentan graves
riesgos para la vida, la salud o el medio ambiente, 0 que pueden suponer la
pérdida de grandes cantidades de dinero.

Por lo tanto, (CASTILLA Y LEON, 2004) menciona que la
organizacion debera identificar y cuidar los procesos criticos, es decir, aquellos
gue por su estado actual o predecible, es conveniente prestarles una atencion
particular, hasta que se normalicen o estabilicen. También son procesos criticos,
los que por su propia naturaleza o por su dependencia de recursos, medios
técnicos u operativa, deben ser considerados como tales. Este tipo de procesos

inciden de forma directa en los resultados que alcanza la organizacion, como
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son: la atencion al ciudadano, formacion del personal, planificacién estratégica,

planificacién de la calidad, etc.).

Segin (CASTILLA Y LEON, 2004), indica que los
procesos criticos se caracterizan por alguno de los siguientes aspectos:

— Tienen un elevado riesgo técnico, tecnolégico o dependen de personal muy
especializado.

— Presentan resultados que no satisfacen las necesidades y expectativas de
los clientes.

— Dan lugar, reiteradamente o de manera ocasional, a incidencias conocidas,
resultados erréneos o fuera de los limites predefinidos, lo que significa que
no hay un control riguroso sobre el proceso.

— Existen grandes posibilidades de mejora en todo lo relacionado con la

eficiencia del rendimiento del proceso y por ende, de su coste de realizacion.

La diferencia entre los procesos clave y los criticos, esta
principalmente en que los procesos clave estan ligados a la estrategia y a los
factores clave de éxito de la organizacion, lo que hace que sean perdurables en
el tiempo. Sin embargo, los procesos criticos, lo son por un periodo de tiempo
determinado, hasta que se llevan a cabo acciones correctoras que optimicen el
proceso. Algunos procesos criticos pueden perdurar en el tiempo por estar
ligados a tecnologias criticas, que necesitan de un trato especifico por parte de
las personas responsables. En estos casos, el tiempo que permanezca el
proceso como critico variara en funcion de la naturaleza de dichas tecnologias

(CASTILLA Y LEON, 2004).



33

Es de mucha utilidad en la identificacion de los procesos

criticos de la organizacion, la matriz de procesos en la que de una forma sencilla

y muy visual, se diferencian los procesos mas significativos (CASTILLA Y LEON,

2004).

a) Matriz de Procesos

La matriz de procesos tiene por objeto la identificacion de

los procesos criticos de la organizacibn a partir de los factores criticos

(CASTILLA Y LEON, 2004).

Segln (CASTILLA Y LEON, 2004), menciona que el

desarrollo Metodolégico es lo siguiente:

En el encabezado de la Tabla se representaran los factores criticos
gue haya identificado la organizacion.

En la parte izquierda de la matriz, figuraran los procesos. Para cada
proceso se decidira el efecto en los distintos factores criticos. De
este modo, dependiendo de la relacion existente entre el proceso y
el factor critico se definira la misma como fuerte, media, débil o
inexistente, si no hubiera ningun tipo de relacion entre ambos, en
cuyo caso se dejaria la correspondiente casilla en blanco.
Posteriormente, se puntuard cada casilla en funcién de la relacion
atribuida, de este modo si la relacion es fuerte se otorgaran 3 puntos,
media le corresponderan 2 y débil 1 punto. Finalmente se sumaran
todas las puntuaciones obtenidas por cada proceso y se clasificaran

estos segun su puntuacion total.
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MATRIZ DE PROCESOS

@ riete )y @ Medio () Flojo (1)

Figura 8. Matriz de procesos

Fuente: (CASTILLA Y LEON, 2004)

2.3.6.2. Descomposicion de los procesos en subprocesos,

actividades y tareas

Una vez que se conocen los procesos que tiene la
organizacion, se identifican para cada uno de ellos los subprocesos, actividades

y tareas que los componen (CASTILLA Y LEON, 2004).

» Fichatécnica de proceso

Segun (CASTILLA Y LEON, 2004), mencionan que todo
proceso estd formado por unos elementos basicos que lo definen, como son
entre otros: las entradas, el resultado, el sistema de control y el alcance o limites

del proceso.
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La ficha técnica consiste en un registro que recoge todos
los elementos que definen al proceso, junto con cualquier otra informacion
relevante del mismo, enmarcando claramente su alcance, los agentes
implicados, las actividades a realizar, etc. Esta ficha resulta de gran utilidad para
documentar todo el proceso de una forma clara y ordenada (CASTILLA Y LEON,

2004).

Segln (CASTILLA Y LEON, 2004), indica que dentro de

la ficha se diferencian dos partes: el encabezado y el detalle

— El encabezado de la ficha.- En esta parte de la ficha se recogen los datos
identificativos del proceso, como son:

> Titulo: es el nombre con que se designa al proceso. Este debe ser
facilmente comprensible e identificarse claramente con el proceso.

» Caodigo: es recomendable realizar una codificacion de las fichas para
simplificar su localizacion. La codificacion es libre, pero debe ser
uniforme para todos los procesos.

» Version: indica el namero de veces que el procedimiento ha sido
modificado.

» Paginacién: el numero de pagina del documento que corresponda.

» Fechade laultimarevision: la fecha en la que el procedimiento ha sido
revisado por ultima vez.

> Responsable o propietario del proceso: la persona o personas

encargadas del proceso.
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— El detalle de la ficha.- En este apartado, se realiza una descripcion

exhaustiva del proceso, para ello se describen de forma detallada los

siguientes aspectos:

>

Objeto: recoge de forma breve y concisa la finalidad altima del proceso,
y en especial, los beneficios para los clientes o grupos de interés a los
gue afecte.

Alcance o limites: delimita el marco de actuacion en el que se
desarrollan las distintas actividades del proceso. Es importante que se
refleje, tanto el principio y el final del proceso, como los productos o
servicios, y responsables a los que concierne.

Normativa aplicable: comprende el compendio de normas legales que
afectan al desarrollo del proceso.

Descripcidn: consiste en la exposicion detallada de la secuencia de
actividades que componen el proceso. En la descripcidn, es necesario,
reflejar de forma concisa los limites del proceso, es decir, donde empieza
y termina el mismo.

Flujograma: representa graficamente, mediante simbolos, las diferentes
actividades secuenciales que integran el proceso. El flujograma permite
de una forma muy visual comprender todo el proceso, los agentes
implicados, el valor que aportan, sus interrelaciones, los resultados, etc.
Inventario de documentos y formatos: es toda aquella documentacion
y formularios tipo que requiere o genera el proceso, tanto en el inicio, el
desarrollo o la finalizacion del mismo.

Sistema de control: conjunto de indicadores que permiten medir el

rendimiento del proceso.



37

FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO

ENMCABEZADO:
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Figura 9. Ficha técnica de definicion del proceso

Fuente: Guia para la Gestion por procesos (Junta de Castillay Ledn)
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» Diagrama de flujo o flujograma

Segln (CASTILLA Y LEON, 2004), mencionan que el
flujograma es una representacion grafica de un proceso con sus entradas,
actividades, puntos de decision y resultados. Describe con precision el proceso
completo de trabajo y proporciona una idea global sobre el funcionamiento del
mismo, lo que lo convierte en una herramienta eficaz para el analisis de

procesos, especialmente en las fases de su disefio, implantacion y revision.

(CASTILLA Y LEON, 2004), manifiestan que entre las

ventajas que presenta el uso de flujo gramas, las mas relevantes son:

» Favorecer larealizacion y organizacién de las actividades y tareas dentro del
proceso.

> Permitir la identificacion de las tareas y de los responsables de los procesos.

» Ayudan a detectar las areas de mejora, al identificar aquellas zonas claves
donde existen carencias u oportunidades para optimizar el desarrollo del
proceso.

» Permiten comprender el alcance del proceso de un “vistazo”, al visualizar
todo el proceso en su conjunto.

» Posibilita el seguimiento y control del proceso, a través de un sistema de
indicadores adecuados.

» Utilizan simbolos estandar, lo que se traduce en el uso de un lenguaje comun

de facil comprension.
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> Tipologia de flujogramas

Segln (CASTILLA Y LEON, 2004), mencionan que
existen diferentes tipos de flujograma, con objetivos bien diferenciados. Entre los

mas utilizados destacan:

Diagrama de bloque.- facilita una vision sencilla y rapida del proceso,

recogiendo cada actividad o subproceso dentro de un rectangulo.

— Diagrama de flujo.- segun los esquemas de la ANSI (American National
Estandar Institute), que recoge las diferentes actividades e interrelaciones
dentro del proceso.

— Diagrama de flujo funcional.- recoge la secuencia detallada de actividades
dentro del proceso a través de las diferentes areas de la organizacion.

— Diagrama de flujo geografico.- recoge los movimientos geograficos de la

informacion, materiales, documentos o personas.

» Pautas a seqguir en la elaboracion del flujograma

Segin (CASTILLA Y LEON, 2004), indican que la
elaboracion del flujpgrama comienza con el desencadenamiento del proceso o
primera actividad que se desarrolle. Esta actividad podra estar ligada a otro
proceso (continuacion de la ultima fase de otro proceso) o ser iniciada con un
acto independiente. De igual modo, la finalizacién del proceso podra originar el

inicio de otro proceso dentro de la organizacién o constituir el resultado final.

(CASTILLA Y LEON, 2004), mencionan que las
actividades iniciales y finales se representan con un rectangulo con las esquinas
redondeadas, mientras que para las actividades intermedias se utiliza un

rectangulo.
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(CASTILLA Y LEON, 2004), manifiestan que es
importante que los simbolos tengan un tamafio similar y que se coloquen de
forma ordenada y se evite en lo posible los cruces de flechas que puedan

dificultar la comprensién del flujograma:

SIMBOLOS MAS UTILIZADOS

A continuaclon se prasentan s simbolos mas utlllzados en la elaboraclon de los
dlagramas de flujo perteneclantes al codlgo ANSI (Amercan Matlonal Standars
Imstitute).

/"

FPunbos: Documanbadcian

Inlclaleafnales

Pasa o adclhvidad kY Archlvo
™,
Q
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Lonector entng
paglnas

LS
‘f._v,) Declslan

--.___.-' '\-\.HHH
:I Diemora
O

Lonastor dentro
de paglina

Inspecclan o

Conirol Lireccion dal upo

Figura 10. Simbologia para el disefio de procesos
Fuente: (CASTILLA Y LEON, 2004)

(CASTILLA Y LEON, 2004), brinda a modo de ejemplo como se
representaria de manera simplificada el proceso de sugerencias y reclamaciones

en una organizacion.

» El comienzo del proceso se dard cuando el ciudadano presente su

sugerencia/reclamacion en la oficina de atencion al pablico ) .
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Habra que tener en cuenta que el formulario es un documento estandarizado
que se genera dentro de una actividad del proceso - .

El siguiente paso (actividad) sera la recepcion de la sugerencia/reclamacion
planteada por el ciudadano por la unidad de atencion al cliente [ .

A continuacién se llevara a cabo el analisis de la sugerencia/reclamacion.
(.

Posteriormente se derivara a la unidad responsable a la que atafie la
sugerencia/ reclamacion [

Esta unidad, hard un estudio de la sugerencia/reclamacion y decidira si
procede su tramitacion (punto de decision) <~ .

En caso afirmativo:

Habra otro punto de decisidén para ver si se trata de una sugerencia o0 una
reclamacion. <~

Si es una sugerencia se llevara a cabo las acciones de mejora pertinentes,
y si se trata de una reclamacion se procedera a su resolucion. [

En ambos casos, se archivara el documento presentado por el ciudadano.

Y

Envio de una carta informativa al ciudadano sobre la resolucién de su
instancia y fin del proceso.

La carta es un documento generado dentro de una actividad del proceso. .
En caso negativo:

Se desestima la sugerencia/reclamacion. [

Se archiva. */

Envio de una carta informativa al ciudadano sobre la resolucién de su

instancia y fin del proceso.
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» La carta es un documento generado dentro de una actividad del proceso.

-

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
(SEGUN LA SIMBOLOGIA DE LA ANSI)

Formulario

Presentacion
sugerencia/
reclamacion

Se desestima

Carta al
ciudadano

Recepcion por Anzlisis de la Comunicacian Estudio de la
unidad atencién - sugerencia/ [ unidad [ sugerencia/
al cliente reclamacion responsable reclamacion

A J

Archivo

Realizacion
de acciones
de mejora

Comunicacién
al ciudadano

Resolucidn
de la
reclamacion

Figura 11. Flujograma del proceso de sugerencias y reclamaciones

Fuente: (CASTILLA Y LEON, 2004)

2.3.6.3. Definicibn de factores clave y objetivos de
seguimiento y control

Se definen los factores clave de los procesos, para lo cual

se identifican aquellas partes del proceso que requieren un control especifico,

puesto que cualquier variacion o desviacion en las mismas puede tener un fuerte

Impacto en los resultados o en el rendimiento del proceso. Una vez identificados

los factores clave, se estableceran unos objetivos o estandares que se deben

alcanzar (CASTILLA Y LEON, 2004).

2.3.6.4. Medicion y evaluacién de objetivos: indicadores
La medicion permite conocer el rendimiento del proceso y
su grado de cumplimiento con los objetivos preestablecidos. Para medir se

utilizan los indicadores, mediante los cuales se pueden llevar a cabo
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comparaciones, establecer objetivos, identificar areas de mejora y valorar el
impacto de las acciones correctoras que se hayan introducido (CASTILLA Y

LEON, 2004).
> Los indicadores como medida

Segun (AMADO SALGUEIRO, 2001), manifiesta que
"SoOlo se puede mejorar aquello que se puede medir”, nos sirve para ver la

retroalimentacion y poder corregir, mejorando asi el desempefio.

Ademas, Una de las preocupaciones de las empresas es
encontrar patrones o indicadores de medida eficaces, por lo que creen que
deben mejorar sus actuales sistemas de medicion, lo que nos lleva a este
mensaje "Cuando puedes medir aquello de lo que estas hablando y expresarlo
en numeros, puede decirse que sabes algo acerca de ello; pero, cuando no
puedes medirlo, cuando no puedes expresarlo en nameros, tu conocimiento es
muy de deficiente y poco satisfactorio...", segun Lord Kelvin citado por (AMADO

SALGUEIRO, 2001).

La medicién permite disponer de datos cuantitativos
acerca del rendimiento del proceso, lo que favorecera la toma de decisiones para
la optimizacion del mismo. Se deben tener en cuenta en las mediciones aquellos
aspectos que afectan a la eficacia, eficiencia y flexibilidad de la organizacién, asi
como a la satisfaccién de los diferentes clientes, como pueden ser: la calidad del
servicio prestado, tiempo de ciclo del proceso, coste del proceso, nivel de

adaptacion a las demandas de los ciudadanos (CASTILLA Y LEON, 2004).

Segln (CASTILLA Y LEON, 2004), menciona que las

funciones bésicas de los indicadores son:
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— Funcion descriptiva.- consiste en aportar informacién sobre una situacion

determinada o el estado de un sistema y la evolucion en el tiempo.

— Funcion valorativa.- permite apreciar los efectos derivados de una

actuacion.

2.3.6.5. Mejora continua de los procesos
El sistema de indicadores hace posible la mejora de los
procesos de manera continua, dado que peridodicamente se llevan a cabo
mediciones de rendimiento, lo que permite controlar el grado de consecucion
de los objetivos prefijados, y como consecuencia llevar a cabo las medidas de

mejora adecuadas (CASTILLA Y LEON, 2004).

Mejorar un proceso conlleva realizar transformaciones en
€l con el objetivo de hacerlo mas eficaz y eficiente, para evitar posibles
despilfarros y mejorar su rendimiento, orientandolo a satisfacer las necesidades

y expectativas del cliente. (CRUZ, 2008)

Los Planes de Mejora Continua, cuando hacen referencia a los
procesos, incluyen, bien la mejora continua de procesos, bien la reingenieria de

procesos 0 ambas estrategias (CASTILLA Y LEON, 2004).

» Fases para la mejora de procesos mediante su

revision y modificacidén continua

Segun (CASTILLA Y LEON, 2004), mencionan que los
pasos que se deben seguir para la mejora de los procesos basado en el modelo

desarrollado por Kaoru Ishikawa.
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Identificacién, definicion del proceso real y posterior medicion y
analisis del mismo.- consiste en conocer la secuencia de actividades y
tareas que conforman el proceso, para poder establecer cuales son sus

limites, sus clientes, sus proveedores, el input, el output, etc.

Una vez definido el proceso, se procede a su medicion y analisis, mediante
el estudio de los indicadores, a través de los cuales se detectan aquellas

areas del proceso que son susceptibles de mejora.

Otra fuente importantisima para la identificacion de oportunidades de mejora
es el analisis de las quejas y reclamaciones presentadas por los ciudadanos,

asi como de las incidencias y el resultado de encuestas de satisfaccion.

No se puede mejorar un proceso si no se disponen de datos, por lo que es
necesario establecer indicadores que posibiliten revisar la eficacia y
eficiencia de los procesos. Esto permite controlar el proceso y conocer su

variabilidad.

Identificaciéon de oportunidades de mejora e implementacion.- En
funcion de los resultados obtenidos en la fase anterior se identifican las areas
de mejora y se procede a realizar los cambios necesarios para la mejora del
proceso. Una vez que se ha modificado el proceso con las mejoras
detectadas, habra que medir nuevamente los resultados para comprobar que

las innovaciones son positivas.

Normalizacion/estabilizacién del proceso.- Para garantizar la estabilidad

del proceso y reducir de este modo la variabilidad del mismo se deberan
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perfeccionar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel estable de

resultados.

— Plan para la revisiéon y mejora continua.- Verificado la bondad de los
cambios introducidos y estabilizado el proceso, se disefiaran los
mecanismos de seguimiento dentro del proceso que permitan controlar el

mismo y llevar a cabo la mejora continua de los procesos.

METODO ABREVIADO DE MEJORA DE PROCESOS BASADO EN EL METODO DE
KAORU ISHIKAWA

4 ldentificacion, -‘\'I + Detectarlo que desean y necesitan los dientes,

definicion del « Describir el proceso con el nivel de detalle necesario,
\_ proceso real J s+ Incluir las medidas adecuadas,
v
g Medicion y ™y « Estudiar los resullados de las medidas.
analisis del « Detectar dreas polenciales de mejora.
\_ proceso ) « Elagir las mejoras mas prometedaras,
v
ldentificacion de + Disefar y aplicar los cambios para la majora,
oportunidades Medir los resultados para comprobar que los cambios son
de mejora positivos.
v
fNDrmaIizacit:n;\ Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel

Estabilizacion
\_ del proceso y.

estable de resultados.
Documentar las mejoras para normalizadas.

v
4 Plan para la ™\ Disenar medidas de seguimiento dentro del procesao.
revisidn y mejora Realizar las medidas
\ continuas J Analizar los resultados,

Tomar acciones para mejorar los resultados.

Fuenta; Economia Industrial. N* 330

Ishikawa

Fuente: (CASTILLA Y LEON, 2004)

Figura 12. Método abreviado de procesos basados en el método de Kaoru
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2.3.7 Siete herramientas béasicas de calidad para la mejora de

procesos

(BONILLA, KLEEBERG, DIAZ, & NORIEGA, 2010), determinan
gue las herramientas de Ishikawa deben su nombre a Kaoru Ishikawa, quien las
recopilé para dotar a los operarios japoneses de armas apropiadas para luchar

contra los problemas que afectaban a la calidad de las empresas.

(CHANG, 20011), manifiesta que estas herramientas son siete
técnicas simples (estadisticas o pseudo estadisticas) muy utilizadas en gestién

de calidad y son las siguientes:

2.3.7.1. Diagrama de flujo
Son representaciones graficas apoyadas de simbolos
claramente identificables y acompafiados de una breve descripcién brindando
una mayor precision y claridad sobre lo que quiere expresar para dar a conocer

las actividades (AGUDELO TOBON & ESCOBAR BOLIVAR, 2010).

Segun (RUIZ FALCO, 2009), menciona que para poder
analizar un proceso correctamente, es necesario conocerlo con todo detalle. Una
técnica muy util para representar un proceso es plasmarlo en un diagrama de
flujo. Existen muchas técnicas para realizar diagramas de flujo. Se recomienda
utilizar diagramas lo mas simples posible y con una paleta de simbolos reducida,
lo que facilita su interpretacion por los menos iniciados. En caso de que en la
empresa no esté estandarizada la modalidad de diagramas de flujo a emplear,

debe acordarse por el propio Grupo de Mejora.
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Segun (RUIZ FALCO, 2009), manifiesta que en el proceso

de resolucion de problemas se emplean basicamente tres tipos de diagramas:

— Diagrama de alto nivel.- Sirven para centrar el proceso en su contexto.

— Diagrama de despliegue.- Sirven para clarificar responsabilidades,
definiendo las entradas y salidas de cada uno de los pasos del proceso.

— Diagramas basicos.- Sirven para describir con todo detalle una actividad.
Puede utilizarse para determinar posibilidades de error, describir pautas de

actuacion, etc.

2.3.7.2. Diagrama de causa-efecto, diagrama de pez o

diagrama de Ishikawa
Segun (RUIZ FALCO, 2009), manifiesta que de todas
estas herramientas, quizas sea esta la Unica original de Ishikawa. Se utiliza para
relacionar los efectos con las causas que los producen. Por su caracter
eminentemente visual, es muy Uutil en las tormentas de ideas realizadas por
grupos de trabajo y circulos de calidad. El funcionamiento es el siguiente, segun
los participantes van aportando ideas sobre las causas que pueden producir los
efectos se van registrando en el diagrama (ver Figura 15). Cuando han terminado
las aportaciones se reordenan las causas de forma jerarquica y se eliminan las
repetidas. A continuacién se puede plantear un plan de recogida de datos para

contrastar estas hipotesis.

Segun (RUIZ FALCO, 2009), manifiesta que en el analisis
de un proceso industrial es frecuente realizar el diagrama de Ishikawa

clasificando las causas segun las “M”:

— Causas relacionadas con la Maquina (Machine). Por ejemplo, vibraciones.
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— Causas relacionadas con la Materia prima (Material). Por ejemplo,
diferencias entre proveedores.

— Causas relacionadas con la Método de trabajo (Method). Por ejemplo,
realizacion de secuencias de trabajo equivocadas, etc.

— Causas relacionadas con el Operario (Men). En este caso en espafol no
empieza con “m”. Por ejemplo, falta de formacion, problemas de vista, etc.

— Causas relacionadas con el Medio ambiente (Environment). En este caso en

inglés no empieza con “m”. Por ejemplo, cambios de temperatura, etc.

(RUIZ FALCO, 2009), indica que es importante ordenar
estas causas en grupos que tengan alguna afinidad (como es el caso de los
propuestos anteriormente para el caso de una maquina industrial). En general
debe profundizarse hasta alcanzar al menos tres niveles de profundidad

(Ishikawa recomendaba no parar hasta llegar al quinto nivel).

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maguina ][ Entorno ]

b N\

A

FProhlema

Subcausa

Causa principal

/
[ Material ][ Método }[ Medida ]

Figura 13. Diagrama de Ishikawa

Fuente: (VARGUX, 2008)
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2.3.7.3. Checklist o lista de verificacion

(RUIZ FALCO, 2009) , menciona que un checklist bien
disefiado es una herramienta fantastica para evitar olvidos y asegurarse que las
cosas se hacen de acuerdo con un procedimiento rutinario establecido. Una
variante es el disefio de formularios adecuados que faciliten la recogida de los
datos que se analizardn posteriormente. Por ejemplo, existen formularios
disefiados de modo que a base de marcar palotes o "X" se construye el propio
histograma de los datos. La Figura 16, muestra un ejemplo empleado en la
recepcion de mobiliario de una oficina. Sin embargo, otros estan disefiados con
motivos que recuerdan la tarea realizada, por ejemplo recogen el plano del avion
y se tachan los lugares que correspondan a los pasajeros que ya han
embarcado, etc. Una variante de los anteriores, son los denominados

“‘Diagramas de Sarampion”.

(RUIZ FALCO, 2009), manifiesta que consisten en
representar los defectos representados sobre un esquema de la pieza en
cuestidon. Esta visualizacion de los defectos puede dar pistas sobre las causas
de los mismos. Por ejemplo, en el caso del mobiliario comentado anteriormente,
seria l6gico pensar que los arafiazos pueden estar asociados con alguna mala
practica de manipulacion, pero... ¢cual? En el Cuadro 2 se ha representado un
esquema del tablero y sobre él se han marcado la ubicacién de los doce
arafiazos que se han producido en distintas mesas. De aqui se ve que la mayor
parte de los arafiazos se producen en la esquina inferior derecha, o en la inferior

izquierda. Esto puede ser una buena pista.
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CHECK LIST

VA TODO, OK.

[

Figura 14. Empleo del Checklist como lista de verificacion

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)

Cuadro 2. Ejemplo de recogida toma de datos de frecuencia

TIPO DE DEFECTO 0-5 6-10 11-15 16-20 | TOTAL
Arafiazos en ¢l tablero HE HH 11 72
Falta cantonera 111 3
Color diferente o 5
Patas dobladas 11 4
Arafiazos en estructura y HH I 6
patas

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)
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2.3.7.4. Histogramas

(RUIZ FALCO, 2009), menciona que el histograma es
muy Util porque permite visualizar una Tabla de datos mostrando el aspecto de
su distribucion. Puede presentarse colocando en ordenadas las frecuencias
absolutas (como es el caso del ejemplo de la Figura 15) o frecuencias relativas.
La ordenada puede ser una variable discreta (por ejemplo “numero de defectos
en la pieza”), continua y discreteada (como es el caso del ejemplo en el que se
agrupan todas las entradas registradas cada dos horas sin considerar el instante

exacto en el que se produjo la entrada).

(RUIZ FALCO, 2009), indica en la Figura 16 la
representacién del histograma de los datos de la medida de una determinada

caracteristica de una pieza.

HISTOGRAMA

AFLUENCIA DE VISITANTES DIA 12/10/92

PABELLON DE NOSEDONDE

FUENTE CONTADOR AUTOMATICO
NUMERO DE ENTRADASDESPACHADAS

500

400
300
200
100

0
i 12 14 16 13 20

HORA DEL DIA

Figura 15. Ejemplo de histograma de variable discreta

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)
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196,117t0==197.43 197,45to==198,783 198,783t0==200,117 200,117t0o==201,43 201,45to<==202,783 202,783 1t0==204,117 204,117t0o==203,43

Clase

Figura 16. Ejemplo de histograma de datos continuos

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)

2.3.7.5. Diagrama de Pareto
(RUIZ FALCO, 2009), menciona que el principio de
Pareto se enuncia diciendo que el 80% de los problemas estan producidos por
un 20% de las causas. Entonces lo I6gico es concentrar los esfuerzos en localizar

y eliminar esas pocas causas que producen la mayor parte de los problemas.

El diagrama de Pareto no es mas que un histograma en
el que se han ordenado cada una de las "clases “o0 elementos por orden de mayor
a menor frecuencia de aparicion. A veces sobre este diagrama se superpone un
diagrama de frecuencias acumuladas. Por ejemplo, en el Cuadro 3 se muestra
la proporcionan de los datos de las reclamaciones de los pasajeros de una linea

aérea durante un afo, agrupadas en categorias (RUIZ FALCO, 2009).
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Cuadro 3. Reclamaciones de pasajeros de una linea aérea

MOTIVO DE RECLAMACION FRECUENCIA
PERDIDA DE EQUIPAJE 10.000
RETRASO LLEGADA 4.000
ANULACION VUELO 1.000
SOBREOCUPACION (OVERBOOKING) 500
MALA COMIDA 100
MALA ATENCION PERSONAL 90
INCOMODIDAD ASIENTO 40
TIENDA A BORDO 10
PERIODICO NO DISPONIBLE S

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)

Diagrama de Pareto

14000 n&

02
12000

10000
08

200a 0.4

¥ Observadones

04
6000
03
4000
0.2

2000
0.1

- I — 5

PERDIDA DE EQUIPAJE RETRASO LLEGADA ANULACION VUELD SOBREOCUPACION Other
[OVERBOOHKING)

a

Grupo

Figura 17. Diagrama de Pareto

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)

La Figura 19, muestra que el “Efecto Pareto” es muy

acusado y que pueden priorizarse los tipos de reclamacién (RUIZ FALCO, 2009).
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En algunos casos la importancia de cada grupo no es la
misma. Por ejemplo, no es igual la predisposicion del cliente hacia la compaiiia
aérea si le han perdido la maleta o si simplemente no habia un periédico de su
gusto. En este caso se pueden fijar factores de peso para cada uno de los
grupos. La fijacion de estos pesos puede hacerse tomando uno de los grupos
como referencia y encuestando a personas representativas. En el Cuadro 4y en
la Figura 20 y Figura 21 se ha representado este caso. Como puede observarse,
las prioridades cambiarian en funcion de los factores de peso introducidos (RUIZ

FALCO, 2009).

Diagrama de Pareto

0.9

0.3

12000

0.5

2000 0.5

¥ Observaciones

0.4
E000
0.3
4000
0.2

o

- I — 0

PERDIDA DE EQUIPAJE RETRASO LLEGADA ANULACIGN WUELD SOBRECCURACION Otver
(OVERSOOKING)

o

Grupo

Figura 18. Diagrama de Pareto de las reclamaciones de los pasajeros de una

linea aérea.

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)
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Cuadro 4. Reclamaciones de pasajeros de una linea aérea con factores de

peso

MOTIVO DE RECLAMACION FRECUENCIA PESO | IMPORTANCIA
PERDIDA DE EQUIPAJE 10.000 10 100000
RETRASO LLEGADA 4.000 1 4000
ANULACION VUELO 1.000 10 10000
SOBREOCUPACION (OVERBOOKING) 500 15 7500
MALA COMIDA 100 2 200
MALA ATENCION PERSONAL 50 10 500
INCOMODIDAD ASIENTO 40 5 200
TIENDA A BORDO 10 1 10
PERIODICO NO DISPONIBLE 9 1 5

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)

Diagrama de Pareto

120000

0.8

100000

0.8
oF
30000
0.8

50000 0.5

# Observaciones

0.4

40000
0.3

0.2
20000

0.1

: ] L] — S

PERDIDA DE EQUIPAJE ANULACION VUELOD SOBREOCURACION RETRASO LLEGADA Other
(OWVERBOOKING)

Grupo

Figura 19. Diagrama de Pareto de las reclamaciones de los pasajeros de una

linea aérea con factores de peso

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)
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2.3.7.6. Diagrama de dispersion
(RUIZ FALCO, 2009), menciona que un diagrama de
dispersién consiste simplemente en representar pares de valores para visualizar
la correlacion que existe entre ambos. Naturalmente estos datos podran ser
objeto de analisis estadisticos por procedimientos mas sofisticados, pero muy
frecuentemente esta imagen visual suele ser suficiente para orientar el problema.
En el diagrama de la Figura 22 se aprecia que el nimero de defectos crece con

la temperatura. Es preciso resaltar que la correlacion no implica causalidad.

Diagrama de dispersion (Temperatura vs Defectos)

a2 94 96 93 100 102 104 106 108 110 112
Temperatura

Figura 20. Ejemplo de diagrama de dispersion

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)
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2.3.7.7. Figuras de control
(RUIZ FALCO, 2009), menciona que las Figuras de
control nacieron en los laboratorios de la AT&T en los afos 20. Se utilizaron en
la industria para el control de procesos de fabricacion durante la 1l Guerra
Mundial y fueron una de las causas del éxito norteamericano. Posteriormente

decayo su utilizacion y finalmente renacié su empleo masivo de la mano de los

japoneses.
_ 00085 — 3.05L=0.0093
o
w A
2 0.0085 A /\/\ N\
3 e ! =
= /\/ %\ r v ¥=0.007970
S goors — 5 / \ /
Lik] / II|I ! \:‘II
= V -3.08L=0.0065
0.0065 : D065
T T T
Subgroup O 10 20
= | 1 |
£ 0005 3.0SL=0.0050
4]
S _|
2 0004 x'\\ /H
o 0.002 / \
= / \ R=0.002400
E 0002 [ \ ;’/\\/\ N ,/
E 0.001 — v \_{ /
0.000 — -3.08L=0.00EA

Figura 21. Ejemplo de Figura de control de Shwhart X-R

Fuente: (RUIZ FALCO, 2009)



. MATERIALES Y METODOS

3.1. Lugar de ejecucion

La investigacion se ejecut6 en la Direccion de Bienestar Universitario de
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, ubicado en tercer piso del comedor
universitaria, ubicado en la ciudad universitaria de Cayhuayna, distrito de

Pillcomarca, provincia de Huanuco, departamento de Huanuco.

Geogréficamente tiene una superficie de 68,74 km2. Su capital es el

poblado de Cayhuayna, una ciudad pintoresca que esta 1 930 msnm.

BIENESTAR UNIVERSITARIO {tercer
& piso del comedoruniversitario)

Figura 22. Ubicacién de la DBU de la UNHEVAL en el mapa del campus

universitario


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Cayhuayna&action=edit&redlink=1
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3.2. Materiales

3.2.1. Documentos para el andlisis de los resultados

- TUPA.
- TUSDE.

- Otros documentos de gestion administrativa.

3.2.2. Herramientas informaticas

— Microsoft Excel 2010.
— Microsoft Visio 2010.

— Software BPM (Business Process Management).

3.2.3. Equipos

— Una Computadora Personal.
— Una impresora marca Epson Multifuncional.

— Un cronometro.

3.3. Metodologia

La presente investigacion utilizé el método descriptivo con disefio
comparativo de enfoque descriptivo, cuantitativo. Asimismo, su disefilo nos
permite estudiar los atributos entre otras del objeto de estudio, es decir, nos
permite un estudio con dos variables. Por otro lado, en el estudio se aplicé las

buenas practicas para el desarrollo de un software.

A continuacion se describe cada una de las etapas que se empled en el

presente estudio.
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Etapa I: Analisis de requerimientos

1. Recoleccion de requerimientos (revision de reglamentos internos,
entrevistas, toma de datos, etc.)

2. Andlisis y sistematizacion de requerimientos

Consenso del andlisis sistematizado para su verificacion correspondiente por
los usuarios

Etapa Il: Desarrollo del sistema

3. Desarrollo del sistema

Presentacion del aplicativo

4. Testeo general y prueba del sistema por los usuarios con datos

Presentacion del aplicativo

Etapa Ill: Capacitacién e implementacion del sistema

5. Capacitacion del sistema a los usuarios

Instalacion del sistema

Etapa IV: Comparacion de la mejora de desempefio

6. Andlisis de la comparacion de la mejora de desempefio propuesto frente
al modelo tradicional

Instalacion del sistema

Cuadro 5. Etapas para la ejecucion de la presente investigacion

Fuente: Elaboracion propia

Se empled las siguientes etapas con el fin obtener un buen analisis y luego
poder realizar una comparacion de la mejora de desempefio propuesto frente al
modelo de desempefio tradicional para determinar la eficacia de la productividad
de la propuesta de mejora de los procesos criticos de los servicios de la DBU —

UNHEVAL.
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3.3.1. Tipo de muestreo

El tipo de muestreo para la ejecucion de la presente investigacion
fue el No Probabilistico, en donde la eleccién de sujetos u objetos de estudio

dependen del criterio del investigador, los cuales sean mas ricos en informacién

3.4. Definicién de variables

3.4.1. Variable dependiente

— Productividad de los servicios

3.4.2. Variable independiente

— Mejora de procesos de bienestar universitario

3.5. Definicién de indicadores

3.5.1. Variable dependiente

— Cantidad de tareas por periodo

— Costo de proceso

3.5.2. Variable independiente

— Tiempo efectivo del proceso

— Tiempo de ciclo del proceso

— Cantidad de personal usado por proceso



V. RESULTADOS

4.1 Diagndstico de la empresa

Se realizé un diagnéstico de la empresa que permitira poder tener un

panorama general de como esta la DBU gestionando sus procesos.

4.1.1 ldentificacion de la situacion actual

Se ha identificado que el macroproceso a analizar para la posterior
mejora de los procesos critico es el macroproceso de gestién de desarrollo y

bienestar humano, del cual es responsable de su desarrollo la DBU.

Por tal motivo, se realizé el diagnéstico de la DBU analizando el
mapa de procesos general de la UNHEVAL (Ver Figura 23), el cual fue aprobada
mediante la Resolucion N° 02972-2013-UNHEVAL-CU, para determinar la
existencia del mapa de proceso, documentacion de los procesos e indicadores
de medicion, el cual se evaluara con el fin de determinar el proceso critico. De
tal manera, que se pueda realizar la propuesta de mejora logrando asi la

efectividad de los servicios que brinda la DBU.



MAPA DE PROCESO UNHEVAL

DIMENSION 1 [ALINMEADD A LOS ESTAMDARES DEL CONEALY
MACROPROCESOS ESTRATEGICOS
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO CALIDAD ¥ ACREDITACION POSICIONAMIENTO INSTITUCIONAL
* Gestion del planeamiento UNIVERSITARIA * Gestién de relaciones
estratégico * Gestion de acreditacion Interinstitucionales
= Gestion Planeamiento Operativo *  Gestion de mejora continua *  Gestidn de imagen institucional
L_ | * Gestion de innovacion |
DIMENSION 2

MACROPROCESOS OPERATIVOS FOR ION PROFESIO

& Gestidn del proceso de

INVESTIGACION EXTENSION UNIVERSITARIA

admision
. Y PROYECCION SOCIAL
- GESU"{"I de proyectos de = Gestién del proceso Matricula e Gastién de los programas de
investigacion = Gestion del Proceso de

; . extension universitaria

* Gestion de transferencia del ensefianza-aprendizaje * Gestion de los programasde
cnnc::cimlentﬂ * Gestion del Proceso de proyeccion social

* Gestion de la propiedad Graduacion-Titulacién
Intelectual

* Gestion de la document n

DIMENSION 3
MACROPROCESOS DE APQNG-

GESTION DE GESTION
LA ECONOMICA,

NORMATIVID || FINANCIERA Y
AD PRESUPUESTAL

Figura 23. Mapa de procesos de la UNHEVAL

GESTION DE

o —— GESTION DEL

GESTION DE

DESARROLLO
Y BIENESTAR
HUMANO

MATERIALES
BIBLIOGRAFIC
os

INFRAESTRUC BIENES ¥

TURA FISICA Y || SERVICIOS

TECNOLOGICA

Fuente: Resolucién N° 02972-2013-UNHEVAL-CU
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41.1.1. Recoleccién de informacion

El diagnostico se realiz6 mediante un Checklist

elaborado, que permite identificar el estado actual de la existencia de procesos

disefiados y documentados por la DBU.

Cuadro 6. Cheklist de diagndstico de la organizacion

INSTRUCCIONES PARA DILIGENCIAR LA HERRAMIENTA

Con esta herramienta usted podra identificar de una manera general, el estado de la

gestion de procesos de una Direccién.

N:

NE: Requisito no existente.
EX: Requisito existente, pero no disefiado, ni desarrollado, ni
' implementado.
IDEA: Requisito en proceso de disefio o desarrollo.
DOCUMENTADO: | Requisito Implementado, con resultados, registros y evidencias.
IMPLEMENTADO: | Requisito Implementado y auditado con resultados conformes.
REGISTROS DE L .

IMPLEMENTACIO Requisito implementado, auditado y en proceso de

mejoramiento contindo.
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Cuadro 7. Herramienta para el diagnostico de la situacién de la gestién de

procesos

REQUISITO

ENTREGABL
E

OBSERVAC
IONES

1 CONCEPTOS 25
GENERALES %
La
Direccion
de Control
Documento de Calidad
El personal de la e Universitari
institucion (gerentes y 9 a capacita
1. ; constate la
1 1 trabajadores) conocen capacitacio al personal
acerca de lo que es un n epn de la
roceso UNHEVAL
P procesos sobre el
tema de
Gestion de
Procesos
El personal de la Documento
institucion (gerentes y que
1. . constate la
2 trabajadores) conocen L
2 capacitacio
los elementos que nen
conforman un proceso
procesos
El personal de la Documento
O que
institucion (gerentes y
1. : constate la
3 3 trabajadores) conocen capacitacio
los agentes que n e?n
conforman un proceso
procesos
El personal de la Documento
institucion (gerentesy | que
4 1. | trabajadores) conocen |constate la
4 | que es un capacitacio
procedimiento nen
documentado procesos

Cuadro 7 ....//
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/l...Cuadro 7
IDENTIFICACION DE 3
PROCESOS %
5 2. | La empresa tiene un Mapa de
1 | mapa de procesos proceso
6 2. | Tiene identificado los | Procesos
2 | procesos operativos operativos
7 2. | Tiene identificado los | Procesos
3 | procesos de apoyo de apoyo
8 2. | Tiene identificado los | Procesos
4 | procesos estratégicos | estratégico
Ha identificado los
2. ... | Factores
9 factores claves de éxito
5 : claves
para la mejora
10 2. | Ha identificado los Procesos
6 | procesos criticos criticos
3 DEFINICION DE 0
[ | PROCESOS %
11 3. | La empresa cuenta con | Mapa de
1 |un mapa de procesos | procesos
Diagrama
3. | Los procesos cuentan | de flujo de
12 . :
2 | con diagramas de flujo |los
procesos
13 3. | Esta |dent|f|cadp (_al SIPOC
3 [proceso y sus limites
14 3. Se.han identificado las SIPOC
4 | salidas de los procesos
3 Se han identificado los
15 5‘ clientes para cada SIPOC
salidas de los procesos
3 Se han identificado las
16 6. entradas de los SIPOC
procesos
3 Se han identificado los
17 7‘ proveedores por cada |SIPOC
entrada
3 |se cuentan con listas
18 8' de requerimiento por SIPOC
cada entrada
3. | Los procesos cuentan |Fichas
19 . e L
9 [con fichas técnicas técnicas
Manual de
3 Se cuenta con procesos
20| 7' [ documentacion de los 0Sy
1 procedimie
procesos ntos

Cuadro 7 .../
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/l...Cuadro 7
MEI;)ICION Y 5
8 ANALISIS DE o
PROCESOS 0
21 4. | Tiene identificado los Indicadores
1 |indicadores de calidad |de calidad
4 Tiene identificado los Indicadores
22| - |indicadores de
2 de proceso
procesos
Existe metodologia Metodologi
4. bt a para
23 para la elaboracion de
3P elaborar
indicadores S
indicadores
) , .. Fichas
24 4, Tlene flchas técnicas técnicas de
4 | de indicadores L
indicadores
MEJORA DE 2
PROCESOS %
5 Ha identificado y Proceso a
25| 7" | definido el proceso real .
1 . mejorar
a mejorar
Informe de
Se hizo la medicién y medicion y
26 > el analisis del proceso |analisis del
a mejorar proceso a
mejorar
5 Se han identificado oportunidad
27 3' oportunidades de es de
mejora mejora
Se han normalizadoy |proceso
5. : )
28 4 estandarizado las normalizad
mejoras 0
Plan de
Mejoramien
5. | Existe un plan parala [to de la
29 o ,
5 [revisién y mejora Sede,
Facultad o
Instituto
Se cuenta con Informe del
informes de resultado
5. plan de
30 6 del plan para la meioramien
revision y mejora de los o J
procesos
PROMEDIO g

%

Fuente: Elaboracién propia
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4.1.1.2. Andlisis de los datos

Analizando los resultados obtenidos del diagndstico de la

DBU de la gestién basado en procesos, se pudo determinar lo siguiente:

Cuadro 8. Resultado general del diagndstico de gestién de procesos

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE HOTRCENTA: =
NUMERAL CALIDAD DE
CUMPLIMIENTO

1 CONCEPTOS GENERALES 25%
2 IDENTIFICACION DE PROCESOS 5%
3 DEFINICION DE PROCESOS 0%
4 MEDICION Y ANALISIS DE PROCESOS 5%
5 MEJORA DE PROCESOS 2%

PROMEDIO 7%

Fuente: Elaboracién propia

PERFIL DE RESULTADOS

30%

25%
25%

15%

10%

7%

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

5% 5%
5% I

0%

PROMEDIO

IVEJORA DE PROCESCS ] §

CONCEPTOS GENERALES
4 o
DEFINICION DE PROCESCS |
S

IDENTIFICACION DE PROCESOS

MEDICION Y ANALISIS DE PROCESOS

Figura 24. Histograma de diagnéstico de procesos del bienestar universitario

Fuente: Elaboracién propia

La DBU, no cuenta con un sistema de gestién de basada en

procesos, ya que cuando se aplico el checklist al Director y Jefe de Bienestar
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Universitario, pues se pudo determinar que solo cuenta con un 25% de
cumplimiento en el conocimiento de la gestiéon de procesos. El cual determina
gue las capacitaciones realizadas por la Direccion de Control de Calidad de la
UNHEVAL, no son tomadas con la importancia debida y el resultado de esto, es

el poco conocimiento de procesos y procedimientos.

En cuanto a la identificacién de procesos, esto se cumple a
un 5 % ya que se no se han identificado aun los procesos estratégicos, ni de
apoyo; pero si se tiene idea de los procesos operativos o0 misionales. Pero
ninguno de los procesos involucrados se disefd por lo cual cuentan con un 0%

de disefo de procesos.

Para la medicion y analisis de los procesos, la DBU adn no
ha identificado los indicados ni lo ha disefiado, pero si cuenta con ideas de cuales
podrian ser los indicadores de medicion de los procesos a utilizar. Por lo cual

cumple un 5% en la parte de medicion y analisis de procesos.

Debido a que no se cuenta con procesos disefiados, ni
indicadores de mediciéon y control, la DBU no puede realizar mejoras de
procesos, cumpliendo asi un 2% debido a que si tienen idea de las actividades

a mejora en los diversos servicios que se brinda.

4.1.2 Disefio de los procesos organizacionales

Los procesos organizacionales son las actividades secuenciales
gue realiza el personal, apoyado de recursos que dispone para el logro de los

objetivos (HUAMAN PULGAR VIDAL & RIOS RAMOS, 2015).
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4.1.2.1 Identificacion de los procesos organizacionales

Una organizacién puede ser definida como un conjunto de
procesos, que se realizan simultaneamente y ademas estan interrelacionados,
posibilitando la gestién por procesos. (PEREZ FERNANDEZ DE VELASCO,

JOSE ANTONIO, 2010)

Un proceso es un conjunto de actividades realizadas por
un individuo o un grupo cuyo obijetivo es transformar entradas en salidas con un
valor agregado que serd util para un cliente. Un proceso sefiala la transformacion
de una serie de entradas o inputs, entre los que se incluyen operaciones,
métodos o0 acciones, en salidas u outputs que satisfacen las necesidades y
expectativas de los clientes en forma de productos, servicios, informacion o en

general, resultados.

Por ello como una primera aproximacion del enfoque a
proceso, veremos la “Cadena de Valor’ de Porter, este nos permitira dividir la
actividad general de una empresa en “actividades de produccion de valor” para
identificar las fuentes de ventajas competitivas para nuestra organizacion

(CARRION MAROTO, 2007)

La Figura 26, muestra el disefio de las actividades que

agregan valor a la parte de Bienestar Universitario.



DIRECCION GENERAL Y DE RECURSOS HUMANOS

- Formulacién de Politicas

- Proponer mecanismos y estrategias de gestion.
- Elaborar PEI para el funcionamiento de la UNHEVAL.

N

- Contratacién del recurso humano

- Capacitaciones del recurso humano.

- Direccién general de administracién

ORGANIZACION INTERNA Y TECNOLOGIA

- Uso eficiente de la automatizacién tecnoldgica.

- Elaboracion de POI
- Gestidn de investigaciones

N

- Gestién de inversiones

INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE

- Mantenimiento de la infraestructura
- instalaciones eléctrica
- instalaciones que promueva la imagen de Bienestar Universitario

QO

ABASTECIMIENTO

- Compra de materiales, maquinaria, vehiculos y entre otros para el soporte fisico del bienestar universitario.
- Tramites para la adquisicién de medicamentos para el centro médico.

N

MARKETING PERSONAL DE SOPORTE FISICO Y PRESTACION CLIENTE OTROS
Y VENTAS CONTACTO HABILIDADES CLIENTES

- Publicidad - Vicerrector Administrativo, |Las computadoras, El carnet |- Servicio de Comedor - Los alumnos de la - La sociedad

- Promociones
- Participacion
en actividades
deportivas de
la UNHEVALy
otros

campeonatos.

Director de Bienestar
Universitario, Jefe de
Bienestar Universitario, Jefe
de unidad de servicios
universitarios, jefe de unidad
de servicios fisicos y
mentales, facultades,
personal del del centro
medico, personal de talleres,
asistenta, concesionarioy
alumnos.

NS

Universitario, solicitudes de
los alumnos, reportes del uso
de los servicios que se brinda
en BU, los recibos de pago, los
bienes fisicos de BU, El
comedor universitario (mesas,
cubiertos y todo que ofrece el
concesionario), los
implementos deportivos,
carnet de BU, y otros
documentos utilizados en BU.

O

Universitario

- Servicio de talleres

- Servicios de Asistencia
social

- Servicios de enfermeria
- Servicio de Odontologia
- Servicio de Psicologia

UNHEVAL

- Los docente de la
UNHEVAL

- El personal administrativo
de la UNHEVAL

- Alumnos por
convenios de
otras
universidades

Figura 25. Cadena de valor de bienestar universitario

Fuente: Elaboracién propia

72



73

4.1.2.2 ldentificacion de procesos através de IDEF-0
El modelo IDEFO que mostraremos a continuacion
corresponde a los Macro procesos, procesos, Y sub procesos en formato BPwin.

(MARTINEZ SAN GERMAN, 2005)

El primer paso en la creacion del modelo es describir el mas
alto nivel, llamado Diagrama de Contexto A-0. Dicho diagrama describe al
sistema en su conjunto, es decir, proporciona una descripcion general de la
actividad de la DBU que se va a modelar por lo cual la definicion coincide con la
mision de la organizacion. La forma de confeccionar este diagrama A-0O es la
misma que se emplea para todos los procesos y que resulta en la representacion

grafica de la caja ICOM.

Para definir los procesos que resultan de la descomposicion
del Diagrama de Contexto A-O se trabaj6 identificando el trabajo que realiza la
DBU, a través de observaciones, entrevistas, encuestas realizadas a los propios
trabajadores Administrativos; ademas de verificar los documentos de gestion
(Ley universitaria, estatuto, reglamento general, reglamentos Internos de la

DBU,... etc.) con la que laboran.

La Figura 26, muestra la manera de como se trabajé para

elaborar el modelado de procesos:
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REQUISITOS

Ficha de entrevista

Documentos de BU

Entrevistar al personal
De BU

Visto Bueno

L

Modelar los proceso  Modelo de Procesos Validar Modelo

Integrar el modelo
al informe

Figura 26. Secuencia de actividades para modelado de procesos

Fuente: Elaboracién propia

4.1.2.3 Diagrama principal de bienestar universitario
Este diagrama muestra la razon de ser de la organizacion,

la misidn que tiene como un sistema.



A-0O

Gestionar las actividades destinadas a

USED AT: AUTHOR: - DATE: 15/01/2014 - WORKIMNG READER DATE | COMNTEXT:

FROJECT: Modelamiento de Procesos de REV: Z20/05/2015 DRAFT

Bienestar universitario de la UNHEWVAL RECOMMEMDED TOP

MOTES: 1234567 89 10 PLUBLICATIOMN

Estatuto de la
Ley Universitaria UNHEVAL
Mecesidades de las poblacion »
universitaria J Gestionar las actividades destinadas a proparcionar el Oﬁciog’_
. bienestar fisico y espiritual de los miembros de la comunidad Proveidos
Informe de Actividades M universitaria, ofreciendo servicios de comedor universitario -
centro médico, educacidn fisica y deportes, talleres
formativos, actividades artisticas y asistencia social en
Oficios diversos coordinacién de la a!ta direccién p_rqponiendo politicas, Dlan Anual de Tra:aj-?
_.-normas y planes operativos que propicien el buen desempen
. del personal y un excelente rendimiento académico de los Requerimientos
Proveidos — - estudiantes. Lot
L
0 0
Capacitaciones
Bienes logistica
—
RR.HH nfraestrutura
MNODE: TIMLE: NMUMBER:

75

proporcionar el bienestar fisico y espiritual de los

Figura 27. Diagrama principal de bienestar universitario

Fuente: Elaboracion propia
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a) Macroprocesos de Bienestar Universitario.- En la Figura 28 se puede
apreciar el mapa de procesos general de la DBU, el cual contiene procesos

estratégicos, misionales y de apoyo.

USED AT: AUTHOR: - DATE: 20.#’04.#‘2015.WORKING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Modelamiento de Procesos de REV: 20/05/2015 DRAFT
Bienestar universitario de la UNHEVAL RECOMMENDED -
NOTES: 12345678910 PUBLICATION A

ey Estatuto de |
Jniversi ‘;’J UNHEVAL

dOﬁC‘DS . Oficios
iversos -
' Proveidos
» Estratégico >
Plan Anual de Trabajo
] L
Proveidos 1l

Mecesidades de las
poblacion universitaria § Misionales

Informes y
requerimientos

N Requerimientos
Capacitaciones
4
RR.HH niraestrutuy “_T Bienes logistica
HObE L= Gestionar las actividades destinadas a RERABERS
AD proporcionar el bienestar fisico y espiritual de los ]

Figura 28. Diagrama de macroprocesos de bienestar universitario

b) Macroproceso Estratégicos.- Los macroprocesos “Estratégicos” nos
permitird hacer tramites necesarios para el cumplimiento de los objetivos de
la DBU. La Figura 29 muestra la conformacion por los macroprocesos de

gestion estratégicos y gestion presupuestal.
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USED AT: AUTHOR: - DATE: 25/01/2014 -WORKING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Modelamiento de Procesos de REV: 20/05/2015 DRAFT -
Bienestar universitario de la UNHEWVAL RECOMMENDED —
NOTES: 123456788910 PUBLICATION Al
—
» — Proveidos

Gestign Estratégico Informe de Actividgdes

Proveidos

Oficios

Oficios
diversos

Plan Anual de Trabajo

Requerimientos

=

Bienes logistica

RR.HH |

NODE" TITLE: Estratégico NUMBER-
Al

Figura 29. Diagrama macroproceso Al: Estratégicos

c) Macroprocesos Misionales.- Los macroprocesos “Misional” el la razén de
ser del area, debido a que este engloba los proceses que involucra el
bienestar de la poblacién universitaria y de la sociedad, esta conformado por
los macroprocesos gestion de servicios universitarios y gestion de servicios

de actividades fisicas y mentales como se muestra en la Figura 30.
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USED AT: AUTHOR: -

Bienestar universitario de la UNHEVAL

NOTES: 123456678910

DATE: 27/04/2015 - WORKING READER DATE [ CONTEXT:
PROJECT: Modelamiento de Procesos de REV- 20/05/2015 DRAFT —
RECOMMENDED L
PUBLICATION AD

Necesidades de
las poblacion

Plan Anual de Trabajo

)

Gestidn de Senicios Universitarios

——————
Informes y

universitaria
l requerimientos
Gestidn de Senvicios de Actividades
Fisicas y Mentales
Bienes logistica
NODE: TITLE: MISIona|eS MUMBER:

Figura 30. Diagrama macroproceso A2: Misionales

Fuente: Elaboracién propia

d) ElI macroproceso

“Servicios Universitarios”.-

Nos permitira brindar

servicios para el bienestar de la personal, mediante el cuidado de la salud y

la alimentacion. Esta conformado por los procesos gestion de asistencia

social, gestion de comedor universitario y gestion del centro médico como se

muestra en el Figura 31.
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USED AT: AUTHOR: - DATE:EWUMEUWS.WORKING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Modelamiento de Procesos de REV: 20/05/2015 DRAFT
Bienestar universitario de la UNHEVAL |
RECOMMENDED —
NOTES: 12345678910 PUBLICATION A2

Plan Anual de Trapajo

Gestidn de Asistencia
Social

Gestidn de Comedor
Universitario

0

Informes y

Necesidades de Gestidn del Centro requerimientos

las poblacion Médico
universitaria

-

0

Jefe de Senicios
Universitarios

Asistenta Social

ienes logistica

RR HH niraestrutura |

Hop= = Gestion de Servicios Universitarios DURDEL
A21 ——

Figura 31. Diagrama macroproceso A21: Gestion de Servicios Universitarios

Fuente: Elaboracion propia

e) El macroproceso “Gestion de servicios de actividades fisicas y mentales”.-
Nos permite aportar en el bienestar de la poblacion universitaria mediante el
cuidado de la parte fisica y mental, para poder contar con salud 6ptima. Esta
conformado por los procesos Gestion de Talleres Formaticos, Gestion de
Actividades Civicas y Deportivas y Gestion de Actividades Culturales como

se puede apreciar en el Figura 32.
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USED AT: AUTHOR: -
PROJECT: Modelamiento de Procesos de
Bienestar universitario de la UNHEWAL

NOTES: 12345678910

DATE: 20/05/2015 - WORKING READER DATE
REV: 20/05/2015 DRAFT

RECOMMENDED

PUBLICATION

CONTEXT:
[ —

Mecesidades de las
poblacion universitaria
—* Gestién de Talleres Formativos

‘ Plan Anual de Trabajo

{ Informes y requerimientos_

Gestidn de Actividades Civicas
Deportivas

Gestidn de Actividades

Culturales

RR.HH Bienes logistica

A22

Mentales

NODE- e Gestion de Servicios de Actividades Fisicas y

NUMBER:

—

Figura 32. Diagrama macroproceso A22: Gestion de Servicios de Actividades

Fisicas y Mentales

Fuente: Elaboracién propia

f) Macroprocesos de apoyo.- Los macroprocesos de “Apoyo” permitiran

desarrollar actividades que apoyen al desarrollo de las actividades de

Bienestar Universitario de una manera eficiente, con el fin de cumplir los

objetivos y la misién de Bienestar Universitario. Estd conformado con

procesos como se puede apreciar en el Figura 33.
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USED AT: AUTHOR: - DATE: 29/04/2015 -WORKING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Modelamiento de Procesos de REV: 20/05/2015 DRAFT —
Bienestar universitario de la UNHEVAL RECOMMENDED —
MNOTES: 12345678910 PUBLICATION AD —

Inventario de bienes

— Gestidn de Materiales

Requerimiento de maeriales
Solicitud mas
documentacion

adjunta
p—

Informes y
requerimientas

Gestion Adminitrativa

2

Gestion Economica

solicitud de equipog de trabalo eguerimiento econdmico
= para diversas actividades

e

Gestion de Recurso
Huamanos

Requerimientos
Capacitaciones

erimiento de
ata de personal

Bienes logistica

NODE: TITLE:

Apoyo NUMBER.
A3

Figura 33. Diagrama macroproceso A3: Apoyo

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2.4 Mapa de procesos de la DBU
El mapa de procesos de la DBU nos da la oportunidad de
mejorar la coordinacion entre los elementos clave de la organizacién. Asimismo
da la oportunidad de distinguir entre procesos clave, estratégicos y de soporte,

constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos sobre los que actuar.
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Figura 34. Mapa de proceso de la DBU

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2.5 Priorizacién de procesos para su mejora
Para la identificacion de los procesos Criticos primero se
elaborara un listado maestro de procesos y subprocesos, el cual se muestra a

continuacion.

Cuadro 9. Listado maestro de Procesos y subprocesos

TIPO DE
MACROPROCESO MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO
Gestién EIaborauon EIap_oracmn de
£ L. de politicas y | politicas y
stratégico
reglamentos | reglamentos
Elaboracién Elaboracién del
MACROPRQCESOS del Tabla de | Tabla de
ESTRATEGICO ., necesidades | necesidades
Gestion Programacion
Presupuestal Elaboracién 9
presupuestal
del Plan Elaboracién del Plan
operativo .
operativo

Cuadro 9...//
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/l...Cuadro 9
Gestion de
Gestiéon de Su_b3|d|o§'
Asistencia Orlentgc[on y
. consejeria
Social —
Proyeccion a la
comunidad
Asignacién de beca
del Comedor
Universitario
Control del Pago de
Gestién de pension del comedor
Comedor
Universitario Supervision del
Gestion de Comedor
Servicios Universitario
Universitarios
Despistaje de TBC
Examen médico del
MACROPROCESOS ingresante
MISIONALES Servicio de atencion
médica para
Gestion del estudiante y
Centro administrativos
Médico Servicio de
odontologia para
estudiante y
administrativos.
Servicios de
orientacion
Gestion de
Talleres Inscripcion a talleres
Formativos
Gestion de Gestion de Recepcién de
Servicios de Actividades cachimbos
Actividades Fisicas | Sociales y olimpiadas
y Mentales Deportivas Reinado de miss
Gestion de Voz Valdizana
Actividades Concurso de
Culturales Danzas
Solicitud de
Adquisicién materiales
de Materiales | Recepcién de
Gestion de materiales
MACROPROCESOS Materiales Adquisicion Solicitud de
DE APOYO de medicamentos
medicamento | Recepcion de
S medicamentos
Tramite Tramite
Gestion documentario | documentario
Administrativa Control de Control de los
los servicios | servicios

Cuadro 9 ....//
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/l...Cuadro 9
Elaboracién del plan
Capacitaciéon | de capacitacion
Gestion de del Personal CE:JaeC;Jgilt%r::igﬁ la
Recursos Tramite para .
Humanos P Tramite para el pago
el pago del
del personal de
personal de 200V0
apoyo oy

Fuente: Elaboracién propia

El listado maestro de procesos y subproceso elaborado se

validé en reunién con el DBU, Jefe de Bienestar Universitario, Jefe de la Unidad

de Servicios Universitarios y Jefe de Actividades Fisicas y Mentales.

a) Factores Claves.- Los factores claves para realizar la seleccion del proceso

critico seran las siguientes:

>

Deficiencia de Personal Capacitado: Este factor nos permitira
identificar la capacidad del recurso humano que se encarga del
desarrollo de cada proceso.

Insatisfaccion del Personal: Este factor permitird medir la comodidad,
motivacién y satisfaccion del personal al momento de realizar las
actividades de los proceso.

Uso inadecuado de Recursos: Este factor permite analizar el uso de
los recursos.

Impacto negativo en la Organizacion: Este factor permitira analizar la
importancia del proceso en la organizacién y el impacto que este tiene si
existiera algin cambio.

Impacto negativo en el cliente: Este factor permite analizar la

satisfaccion del cliente en cas uno de los procesos.
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b) Matriz de seleccion ponderada o matriz multicriterio.- Para la evaluaciéon

de los procesos en funciébn a los factores claves, se realiz6 con la

participacion del director y los jefes respectivos de las unidades (Director de

Bienestar Universitario, Jefe de Bienestar Universitario, Jefe de la Unidad de

Servicios Universitario y Jefe de la Unidad de Actividades Fisicas vy

Mentales), en funcion a la Figura 2, el cual nos muestra el organigrama

funcional de la DBU, ya que son los encargados de monitorear el

funcionamiento 6ptimo de la Direccion de Bienestar Universitario.

El resultado de la evaluacion se resume en el siguiente

Cuadro 9 con valores promedios.

Cuadro 10.

Matriz de andlisis multicriterio

Deficiencia de
Personal

Capacitado del Personal

Insatisfaccién

Uso
inadecuad
o de
Recursos

Impacto
negativo en la
Organizacion

Impacto
negativo en el
cliente

TOTAL

Gestion de Asistencia
Social

Gestion de Centro

3

Médico 8 8 8 8 7 39
Gestion de Talleres

Formativos 5 7 5 3 8 28
Gestion de

Actividades Socialesy

Deportivas 5 7 5 3 5 25
Gestion de

Actividades Culturales 5 7 5 3 5 25

Fuente: Elaboracién propia

c) Diagnostico del proceso critico.- Como se muestra en el cuadro 9, el

proceso critico que se determind con la ayuda del personal de la DBU es el

proceso de gestion del comedor universitario.
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Para la identificacion de los problemas que presenta la
gestion del comedor universitario, se entrevisto al Jefe de Bienestar Universitario

y al Jefe de la Unidad de Servicios Universitario.

La DBU en las actividades relacionadas al comedor

universitario cuenta con muchas deficiencias.

» DL1. Deficiencia en el control mensual de pagos de los comensales:
Los estudiantes tiene que ir a la oficina de bienestar universitario para
registrar su pago, el cual toma tiempo. En seguida debe de hacer cola
para registrarse ya que cada estudiante en un registro tiene que firmar,
escribir su codigo de recibo y el monto que pago.

» D2. Inexistencia de control del consumo de los comensales: Para
ver el consumo de los estudiantes, el Jefe de la Unidad de Servicios
Universitarios debe de buscar el consumo de cada estudiante en los
reportes emitidos por el concesionario, quién cuenta con un software que
les permite registrar a los estudiantes su debido consumo, pero este a la
hora de generar los reportes, generan con formatos diferentes. El cual el
muy complicado analizarlo para ver el consumo de los estudiantes y
luego elaborar un reporte general, ya que son en un intervalo de 1300 —
1600 estudiantes. Por ello no se llega a completar este control mensual
y los estudiantes que no hacen uso adecuado del comedor contintan
con sus becas, habiendo estudiantes necesitados realmente, que le
podrian dar buen uso al comedor.

» D3. Deficiencia en la elaboracion de reportes de comensales: El Jefe

de servicios universitarios debe de comparar recibo por recibo con su



87

registro firmado por los estudiantes y verificar la conformidad de todos
los pagos, esto toma mucho tiempo.

» D4. Demora en la emisién de reportes de comensales al
concesionario: Debido a que los estudiantes no cumplen en entregar
sus recibos en el periodo que se establece, pues al concesionario se
emiten listas de comensales en varias partes.

» D5. Deficiencia en el control del menu elaborado por el
concesionario: El mend que se brinda a los estudiantes no es
monitoreado por un nutricionista, el cual no se sabe si la comida es
balanceada para los estudiantes.

» D6. Deficiencia en la asignacién y mantenimiento de becas del
comedor: Ya que no se cuenta con un control del consumo del comedor,
pues no se hace cumplir la politica de bienestar universitario que dice
que con 3 dias de falta el estudiante pierde su beca. Por otro lado
tenemos que no se verifica la veracidad del nivel socioecondmico de los
estudiantes, ya que la Asistenta social solo revisa la ficha socio
econdmica y no realiza la visita domiciliaria a todos los participantes por
la cantidad de participantes.

» DT7. Inexistencia del servicio de asistencia nutricional: En la DBU no
se cuenta con un nutricionista, por el cual no se controla si el menu

ofrecido por el concesionario es adecuado para los estudiantes.

4.2 Disefio de los procesos criticos
Los procesos clave inciden de un modo directo en la prestacion del
servicio/satisfaccion del cliente externo de la organizacion y, por tanto, estan

directamente relacionados con la mision de la organizacion (los objetivos de
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negocio) y, en general, consumen gran parte de los recursos de la misma (Nieto
Irigoyen, 1995). Por ello se disefiara estos procesos para identificar las posibles

mejoras a realizar.

4.2.1 Procesos gestion del comedor universitario
El proceso Gestion del Comedor Universitario estd conformado por
los procedimientos gestion del comedor universitario, control del pago de
pension del comedor y supervision del comedor universitario y se disefiara cada

uno de ellos.

a) Caracterizacion del Procesos

Cuadro 11. Ficha de caracterizacion del proceso gestion del comedor

universitario

GESTION DEL COMEDOR 20/05/2014
UNIVERSITARIO

Brindar servicio del comedor universitario mediante la
planificacion de los requerimientos y actividades del servicio y
administra el desarrollo 6ptimo, para garantizar un buen

servicio de comedor a los estudiantes de irecl;rado.

Jefe de Unidad de
Servicios
Universitarios

1. Asignacion -Lista de Facultades
de beca del beneficiaros
Comedor de becas tipo | pireccién de
- Universitario | A, B, C. Bienestar
Sgg?\llﬁlé::(j)c;el 2. ContrOI del ‘Reporte de Universitario
Estudiantes documentacion pago_qe pago del
. pension del comedor.
adjunta
Comedor -Informe de

3. Supervision supervision
del comedor | del comedor
universitario universitario.

Cuadro 11 ....//




/l...Cuadro 11

1. Asignacién de becadel Comedor Universitario: Asignar becas del comedor
universitario a los estudiantes de escasos recursos economicos, previa
evaluacion.

2. Control del pago de pension del comedor: Controlar el pago de pensién del
comedor universitario, mediante la verificacion de recibos, para asi contar con
recursos ordinarios para el pago del concesionario para el servicio del
comedor.

3. Supervisién del Comedor Universitario: Dar conformidad del servicio
brindado por el concesionario y el buen uso del comedor universitario,
mediante la supervision de la asistencia de los comensales y controlar al
concesionario del comedor universitario.

- Oficinas administrativas - Registro de beneficiario de

- Equipos informéticos: Computadoras e becatipo AByC
impresoras - Registro de pago de

- Utiles de oficina comensales

_ DOCUMENTOSAPLICABLES ~ RECURSOHUMANO

- Estatuto de la Universidad Nacional - Jefe de la Unidad de Servicios
“Hermilio Valdizan” de Huanuco Resolucién Universitarios
N° 006-2008-UNHEVAL-AU. - Director de Bienestar

- Reglamento de Organizacion y funciones de Universitario
la UNHEVAL - Resolucién N° 1544-2008- - Jefe de Actividades Fisicas y
UNHEVAL-CU Mentales

- Reglamento de Bienestar Universitario - Jefe de Bienestar Universitario

- Politicas del Comedor Universitario - Decano

- Plan Operativo anual de la Direccién de - Consejo de Facultad
Bienestar Universitario - Jefe de departamento

- Plan anual de trabajo - Comisién Evaluadora

- Tiempo de subproceso
- Tiempo de ciclo de subprocesos
- Costo de los subproceso

Fuente: Elaboracion Propia
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b) Diagrama de subprocesos del proceso de gestiobn del comedor

universitario

Cuadro 12. Diagrama de subprocesos del proceso de gestion del comedor

universitario

INICIO

\ 4

-

Solicitud del Asignacion de Control del Supervisién del
servicio y becas del > pago del > e ]
documentacion comedor el universitario
adjunta universitario comedor
: \ 4 - - Recibo de pago del Informe de
Lista de beneficiaros comedor supervision del
de becas tipo A, B, - Lista de comedor
c beneficiaros de universitario
\/_\ becas tipo A, B, C. \—/—\

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.1.1 Subproceso asignacién de becas del comedor

universitario

a) Caracterizacion de Procesos

Cuadro 13. Fichade caracterizacion del subprocesos asignacion de becas del

comedor universitario

20/05/2014

Asignacion de becas del 01
comedor universitario

/l.. Cuadro 13
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/l.. Cuadro 13

Facultades
Unidad de Servicios
Universitarios

Asignar becas del comedor universitario a los estudiantes
de escasos recursos econémicos, previa evaluacion.

- Recepcibén de

solicitud del Facultades
Solicitud del | 3€VICIOY Lista  de | Unidad de
- requisitos. benefici Servicios
Estudiantes servicioy | ol acion de | Peneficiaros Oniversitart
documentacion | _ . - de becas [ UNIVErsnarios.
adjunta ) ., tipo A, B, C. Control del
-Asignacion de pago de
Beca de pension del
comedor. comedor

- Oficinas administrativas

- Equipos informéticos: Computadoras e Registro de beneficiario de beca tipo
impresoras AByC

- Utiles de oficina

- Estatuto de la Universidad Nacional
“‘Hermilio Valdizan” de Huanuco
Resolucion N° 006-2008-UNHEVAL-
AU.

- Reglamento de Organizacion y
funciones de la UNHEVAL -
Resolucion N° 1544-2008-UNHEVAL-
Cu

- Reglamento de Bienestar Universitario

- Politicas del Comedor Universitario

- Plan Operativo anual de la Direccion
de Bienestar Universitario

- Plan anual de trabajo

- Jefe de la Unidad de Servicios
Universitarios

- Director de Bienestar
Universitario

- Decano

- Jefe de departamento

- Comision Evaluadora

- Asistenta Social

- Tiempo de efectivo del proceso de asignacion de beca del comedor
universitario.

- Tiempo de ciclo del proceso de asignacion de beca del comedor universitario.

- Costo del proceso de asignacion de beca del comedor universitario.

Fuente: Elaboracién Propia
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b) Descripcion de actividades

Cuadro 14. Actividades del subprocesos asignacion de becas del comedor universitario

CONTADOR DE RECURSOS |
< RECURSOS
>
2 RECURSOS HUMANOS IDENTIFICABLES
3 Q2 o k=)
s | WU |3 g
o ; 3 < e |5 5 _ =
2 ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD o S |8 7 glg
a =3 S = Q5 ] gL < @
9] o | @ SR~ ) - o () < ©
F| 2|zglad g g elslg|S| 5§ | ¢
£ 08| o ®» oY o m(ﬂfQE.g o S0
e |85|85/ 28/ s|S|sEge|lT| 3 22
" lesleztsls | §eHEg 5| B | Bz
SalS5| 6@l a|a|S8 o <|0 o o8&
. . Se determinan el nimero de becas para
Determinar Unidad de - ;
1 |Tabla de becas Servicios cada Esctfela _Academlco Profesional 7 1 1
or EAP Universitarios (EAP) y asi al final elaborar el Tabla de
P becas por EAP.
Se elabora el informe de aspectos a
evaluar (Aspectos econémicos y sociales)
y los requisitos a solicitar al estudiante:
1. Solicitud del servicio
Elaborar informe Unidad de 2. Reporte de notas del ciclo anterior
de aspectos de - 3. Reporte de inscripcion de cursos
2 9 Servicios . . 1 1 1 2
evaluacion a - P 4. Copia de Recibo de Agua/Luz
; Universitarios . . L
considerar 5. Croquis simple de su domicilio
6. Copia Fotostética del estudiante y padre
7. Descarte de TBC
8. Ficha Social
9. Declaracion Jurada
El Director revisa el Tabla de becas para
determinar la conformidad de la
Revisar Tabla de Director de distribucién.
3 | becas e informe Bienestar ¢ Todo conforme? 1 0.5 1
de evaluacion Universitario | SI:  Continuar con el paso 4.
NO: Describir las observaciones y volver al
paso 1.

Cuadro 14..//
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//...Cuadro 14

Enviar a
decanatos de las . L . L
Direccion de | El Tabla de becas e informe de evaluacion
facultades Tabla - "
4 de becas e Bienestar se le envia a todas las decanaturas de las 1 0.3 28
) Universitario | facultades.
informe de
evaluacion
Enviar Tabla de .
: Una vez recepcionado el Tabla de becas,
becas e informe este se deriva a las respectivas jefaturas
5 | alaJefaturas de Decanato 1 0.3 2
de departamento de las Escuelas
departamento Académico Profesionales.
de las EAP )
Elaborar y
publicar Se elabora la convocatoria describiendo
’ Jefatura de o A
6 | convocatoria de los requisitos para la participacion, el cual | 6 0.1 1
departamento : o
concurso de se publica en el periddico mural de la EAP.
becas
Se recepciona la solicitud del servicio del
. comedor, verificando la conformidad de los
Recepcionar ’ )
o Jefatura de documentos.¢,Completo?
7 | solicitud del . - 0.1 | 0.1
servicio departamento | SlI: Continuar con el paso 9. o
NO: Informar las inconveniencias al
estudiante y volver al paso 7.
Terminada la fecha de presentacion de
Revisar solicitud s documentos, la comisién revisa todas las
Comision T . -
8 |y documentos Evaluadora solicitudes del comedor universitario. 1 1
anexados Puntualmente se revisa que todos los
documentos estén completos.
La evaluacion de situacion econémica se
realiza con la Ayuda de la Asistenta Social,
quien realiza la Visita domiciliaria para
Evaluar constatar la deficiencia economica del
9 situaciéon Comisién estudiante. Pero por la cantidad de 16 4
econdmica del Evaluadora solicitantes nunca se logra realizar las
estudiante visitas domiciliarias pertinentes, por lo cual
siempre se realiza esta evaluacion en
funcion a lo que el estudiante declara en el
formato Ficha social.
Evaluar
situaciéon Comisién Se evalla el reporte de nota presentado
10 - - 1 0.6
académica del Evaluadora por el estudiante.
estudiante

Cuadro 14...//
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/l.. Cuadro 14

Entrevistar al

Comision

Una vez terminada la evaluacion
documentaria, se realiza la entrevista al

1 estudiante Evaluadora estudiante de los motivos de la solicitud del 8 03 L
comedor universitario.
Elaborar informe Al finalizar la evaluaciéon se realiza un
12 | de beneficiarios Comisién informe de beneficiarios del comedor 1 05 1
Evaluadora universitario, el cual se presenta al Jefe de '
del comedor
departamento.
Solicitar emisién Una vez recepcionado el informe de
de resolucién de Jefatura de beneficiarios del comedor universitario, se
13 L o Ny L 0.5 0.1 2
beneficiarios del | departamento | procede a solicitar la emision de resolucion
comedor de beneficiarios del comedor universitario.
Emitir resolucién
14 de beneficiarios Consejo de Se emite una resolucibn de los 5 5 2
del comedor Facultad beneficiarios del comedor universitario.
universitario
Enviar
resolucion  de El Decano envia la resolucion de
15 | beneficiarios del Decanato beneficiarios a la Direccion de Bienestar | 0.2 | 0.2 2
comedor Universitario, para su atencion.
universitario
Derivar ; i Una vez recepcionado la resolucion de
L Direccion de N . )
resolucion para - beneficiarios, el Director de Bienestar
16 . Bienestar A o - . 03 | 0.3 2
su registro de los ) L Universitario lo deriva para su respectivo
AN Universitario X
beneficiarios registro.
bR:r?;itcr;grios en Se procede a registrar los beneficiarios de
el Registo de Unidad de la resolucion en un formato de Microsoft
17 egIst Servicios Excel (Registro de beneficiarios de beca| 1 0.2
beneficiario de - o - )
beca tipo AB y Universitarios | tipo A By C_) ela_bor_ado por la Unidad de
C ’ Servicios Universitarios.
Lista de Jefe de la
18 beneficiaros de Unidad de Se elabora la lista de beneficiarios general 1 1 10
becas tipo A, B, Servicios de beca tipo AByC.
C Universitarios
E:ggﬁi;g;a gg Unidad de Se publica la lista de beneficiarios de
19 ) Servicios becas tipo A, B y C en el periédico mural | 0.3 | 0.3
becas tipo A, B, - o - . e
c Universitarios | de Bienestar Universitario.
TOTAL 49.4 | 13.8 53
TOTAL DIAS APROXIMADO 7 2

Fuente: Elaboracion Propia




c) Diagrama del subproceso de asignacion de becas del comedor universitario

Subproceso de Asignacién de beca del Comedor Universitario

Unidad de Servicios
Universitarios

Direccién de Bienestar
Universitario

Decanato

Consejo de Facultad

Jefatura de
departamento

Interesado

Comisién Evaluadora

INICIO

Determinar cuadro
de becas por EAP

Revisar Cuadro de

¥

Elaborar informe de
aspectos de
evaluacion a
considerar

Y

becas e informe de

evaluacién

Registrar
beneficiarios en el
Registro de <

beneficiario de beca
tipoA,By C

'

Lista de beneficiaros
de becas tipo A, B, C

v

Publicar lista de
beneficiaros de
becas tipo A, B, C

éTodo correto?

si
v

Enviar a decanatos
de las facultades
cuadro de becase —
informe de
evaluacién

Derivar resolucién
para su registro de |«

Y

Enviar cuadro de
becas e informe a la
Jefaturas de
departamento de
las EAP

Elaborar y publicar

los beneficiarios

Enviar resolucién de
beneficiarios del
comedor
universitario

A

Emitir resolucién de
beneficiarios del |

convocatoria de
concurso de becas

Y

Recepcionar
solicitud del servicio

A

Y

Presentar solicitud
del servicio y
requisitos

éCompleto?

Revisar solicitud y
T documentos
anexados

v

Evaluar situacién
econdémica del
alumno

—

Evaluar situacién
académica del
alumno

I 2

Solicitar emisién de
resolucién de

comedor
universitario

beneficiarios del
comedor

Si—
Entrevistar al
alumno

v

Elaborar informe de

beneficiarios del
comedor

Figura 35. Diagrama de subprocesos asignacion de becas del comedor universitario

Fuente: Elaboracién Propia
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4.2.1.2 Subproceso Control del Pago de Pension del Comedor

a) Caracterizacion del Proceso

Cuadro 15. Ficha de caracterizacién del subprocesos control del pago de

pensién del comedor

CONTROL DEL PAGO
DE PENSION DEL 20/05/2014
COMEDOR

Controlar el pago de pensién del comedor universitario,
mediante la verificacion de recibos, para asi contar con Jefe de la Unidad de

recursos ordinarios para el pago del concesionario para | Servicios Universitarios
el servicio del comedor.

Asignacion de - Verificar lista de Elaboracion de
becas del comensales : lista mensual
. - Recibo de

comedor . activos. de comensales

. L Lista de pago del .
universitario . -Pagar moto de activos

beneficiaros beca comedor
I_Elaborauon de _de becas |- Recepcionar Lista de Unidad de
lista mensual de | tipo A, B, C. : pago de -
Recibo de pago Servicios

comensales : . comensales . o

. - Registrar recibo Universitarios
activos de pago

- Oficinas administrativas

- Equipos informéaticos: Computadoras
e impresoras

- Utiles de oficina

Registro de pago de comensales

W

- Reglamento de Organizacion y

funciones de la UNHEVAL - - Jefe de la Unidad de Servicios
Resolucion N° 1544-2008- Universitarios
UNHEVAL-CU - Jefe de Bienestar Universitario

- Reglamento de Bienestar - Jefe de Actividades Fisicas y Mentales
Universitario

- Informe de costo de la pension del
comedor.

- Tiempo efectivo del proceso de control del pago de pensién del comedor.
- Tiempo de ciclo del proceso de control del pago de pensién del comedor.
- Costo del proceso de control del pago de pension del comedor.

Fuente: Elaboracion Propia
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b) Descripcion de actividades del proceso

Cuadro 16. Actividades del subprocesos control del pago de pension del comedor

CONTADOR DE RECURSOS
o RECURSOS RECURSOS
; HUMANOS IDENTIFICABLES
2} 3 1%
S | g S
) w = >
3 : 2 1 g |88 |8
2 ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD o o - 0| = =
o 2 e |85 & |85
£ =R - 2
] o 2| @ "é = T <
= 2 |55/ 8<|D9 <
E P = @ © [} c
o 29 0= 2T o o
[ 08 00 8O o
T L T ol © = ] =
L2 L2 O5T o
= o
. . SH 858> g
e | e e
1| Analizar reporte Servlc_:los_ reporte de uso del comedor por cada 56 56 4 L
Universitarios .
estudiante.
Se selecciona los estudiantes aptos para
seguir con la beca durante el siguiente
mes en funcién al reporte de consumo,
Selcoonar | Undsace | 5 Toes 98 conponanien oo
2 | becarios para el Servicios externos y 0.17 0.17 1
siguiente mes Universitarios ¢El estudiante tiene mas de 3 faltas?
Sl: Retira del comedor por un mes, y
continuar con el paso 3.
NO: Continuar con el paso 3.
Elaborar  Lista Unidad de El Jefe de la Unidad elabora Ig lista final
’ - de comensales para el siguiente mes.
3 Final de Servicios Producto: Lista de beneficiaros de 1 1 s e
Comensales Universitarios becas tipo A, B, C.

Cuadro 16...//
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/l...Cuadro 16

Publicar lista de
beneficiarios

Unidad de
Servicios
Universitarios

Se publica la lista mensual de
comensales.

0.17

0.17

Verificar lista de
5 | comensales
activos

INTERESADO

La Unidad de Servicios Universitario
elabora la lista mensual de comensales
activos en funcién al uso que realizo el
estudiante del comedor durante el mes.
Esta lista una vez publicada es revisada
por el estudiante para constatar el
estado (Activo o Desierto) y a la vez el
monto a pagar de acuerdo el tipo de
beca.

0.16

0.16

Pagar monto de
6 | pension por tipo
de beca

INTERESADO

El estudiante debe realizar el pago del
de la pensién de acuerdo al tipo de beca
(B 0 C), el cual lo puede realizar en la
caja de la universidad o en el Banco de
la Nacion.
Producto: Recibo de pago de pension
del comedor

0.08

Presentar recibo
de pago

Unidad de
Servicios
Universitarios

El estudiante presenta su DNI y el recibo
de pago de pension del comedor en la
Unidad de Servicios Universitarios
(Oficina de Bienestar Universitario), los
cuales son recepcionado por el Jefe de
Bienestar Universitario, Jefe de la
Unidad de Servicios Universitarios y el
Jefe de la Unidad de Actividades Fisicas
y Mentales, de acuerdo al tipo de beca
(ABoC)

0.5

Verificar monto
de recibo

Unidad de
Servicios
Universitarios

El recibo se revisa para verificar el monto
de pago de pension.
¢Recibo de pago completo?
Sl:  Continuar con el paso 5.
NO: Se informa al estudiante la
diferencia del monto a pagar, para que
realice el pago del monto restante y
vuelve al paso 3.

0.08

0.08

Cuadro 16...//
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El estudiante debe de registrar sus datos
personales y del recibo de pago
(Nombre, Cédigo de estudiante, Escuela
Académico Profesional, Codigo del

Unidad de recibo, Monto y Firma) en una lista de
9 | Registrar pago Servicios pago de comensales, elaborado por la | 0.08 0.08 1
Universitarios Unidad de Servicios Universitarios.
Producto:
- Recibo de pago de pensiéon del
comedor
- Lista de pago de comensales
Se entrega al estudiante la copia del
recibo con el sello de recepcionado, para
Entregar  copia Unidad de posibles imprevistos de pérdida del
10 9 p Servicios recibo original el cual se queda en la | 0.08 0.08 1
de recibo sellado - o ; o ) o
Universitarios Unidad de Servicios Universitario.
Producto: Copia de recibo con sello de
recepcion.
Verificar recibos Unidad de Una} vez que los estudiantes termina el
- periodo de pago de los estudiantes, se
11 |de pago de Servicios verifica los recibos nuevamente (monto 24 24 s
estudiantes Universitarios numero de recibo y estudiante)
Comprobar .
12 cantidad de Usrggv?gig: Se verifica la cantidad de recibos con el 0.08 0.08 1
recibos con - P nimero de estudiantes que pagaron. ’ '
Universitarios
becas
Ordenar recibos Unidad de Se ordena los recibos por orden de
13 |por apellido y Servicios " - 1 1 1
tipo de beca Universitarios apellido y se separa por tipo de beca.
Unidad de Se registra en un formato de Microsoft
14 | Registras pagos Servicios Excel, la lista de pago de comedor que 3 3 1
Universitarios rellenaron los estudiantes.
Se verifica la cantidad de comensales de
Generar reporte Unidad de acuerdo al nimero de becas por tipo y
de comensales L Escuela Académico Profesional y se
15 . Servicios . 1 1 1
activos durante - P elabora y entrega la lista de comensales
Universitarios o h :
el mes para emitir al concesionario para la
atencion respectiva.
TOTAL 898 | 874 | 13 15
TOTAL DIAS APROXIMADO 12 11

Fuente: Elaboraciéon Propia con ayuda del personal de la DBU




c) Diagrama del subproceso control del pago de pension del comedor
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Subproceso de Elaboracién de Lista de Comensales Activos

Unidad de servicios universitarios

Alumnos

INICIO

—>

Seleccionar becarios
para el siguiente
mes

Analizar reporte

!

w | Verificar lista de

Retira del comedor

7’| comensales activos

por un mes \ 4
Pagar monto de Recibo de pago de
Reporte de Consumo pensidn por tipo de pensién
beca
de alumnos durante el mes
Elaborar Lista Final |
de Comensales |
¢ \ 4
Publicar lista de
comensales activos Presentar recibo de <«
para el siguiente pago
mes
Verificar monto de |
recibo N
¢ Recibo de . - L
agé completo NO P Pagar Restante
- Recibo de pago del
comedor
St P Registrar pago 3 - Lista de pago de
comensales
Verificar recibos de Entregar copia de
< 4 P

A

pago de alumnos recibo sellado

|

Comprobar
cantidad de recibos f ¢Esta completo?
con becas
A
No
v
Buscar

Generar reporte de

- Recibo de pago del
comedor
- Lista de

Si—P» comensales activos
durante el mes

A 4

beneficiaros de
becas tipo A, B, C.

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 36. Diagrama de subprocesos control del pago de pension del comedor
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4.2.1.3 Subproceso supervision del comedor universitario

a) Caracterizacion del subprocesos de supervision del comedor

universitario

Cuadro 17. Ficha de caracterizacion del subprocesos supervision del comedor
universitario

SUPERVISION DEL 20/05/2014

COMEDOR
UNIVERSITARIO

Dar conformidad del servicio brindado por el concesionario y | -Direccion de Bienestar
el buen uso del comedor universitario, mediante la supervisién | universitario.
de la asistencia de los comensales y controlar al | -Unidad de servicios

concesionario del comedor universitario. universitarios.
Subproceso . 1. Programar la
op " Lista de 9
Asignacion de . supervision del
beneficiaros
becas del comedor
de becas . L
comedor . universitario
. . tipo A, B, C. o .
universitario 2. Verificar la atencién -Direccion de
del concesionario | Informe de Bienestar
Programa del _ comedor | supervision Universitario
Concesionario de ments universitario del -Unidad de
del mes |3. Verificar la | comedor Servicios
asistencia de los | universitario Universitarios
estudiantes.
Direcciéon de 4. Elaborar el informe
Bienestar I:jlart] A{)“‘,"’" de supervision del
i o e trabajo
Universitario ! comedor
universitario

- Oficinas administrativas

- Equipos informaticos: Computadoras e
impresoras

- Utiles de oficina

- Estatuto de la Universidad Nacional
“Hermilio  Valdizan” de  Huanuco
Resolucion N° 006-2008-UNHEVAL-AU.

- Reglamento de Organizacion y funciones
de la UNHEVAL - Resolucion N° 1544-
2008-UNHEVAL-CU

- Reglamento de Bienestar Universitario

- Plan anual de trabajo

Jefe de Bienestar Universitario

- Tiempo efectivo del proceso de supervision del comedor universitario.
- Tiempo de ciclo del procedo de supervisién del comedor universitario.
- Costo del proceso de supervisién del comedor universitario.

Fuente: Elaboracion Propia




b) Descripcion de actividades

Cuadro 18. Actividades del subprocesos supervision del comedor universitario

Fuente: Elaboracién Propia con la ayuda del Jefe de Bienestar Universitario.

S | CONTADOR DE RECURSOS
=)
8 | @ | RECURSOS| RECURSOS
o _g ":,", HUMANOS | IDENTIFICABLES
2 ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD o | § <
o £ <€ 2 b}
2 3 52 5
"l E|l g% 8 2
2| g5z g
255 &
- El Jefe de bienestar universitario programa la
Programar la supervisién Jefatura de .y . L .
. supervision de los diversos servicios que brinda
1 del comedor Bienestar . . o . 8| 1 1
. — . . Bienestar Universitario, segun el plan anual de
universitario Universitario .
trabajo.
Una vez planificado la supervisién, se procede a
. ., realizar la verificacidn del servicio de la atencién
Verificar la atencién del Jefatura de . . . L
. . . del concesionario del comedor universitario,
2 concesionario del Bienestar . - 2 105 1
. N . L teniendo en cuenta el cumplimiento del
comedor universitario Universitario .
programa de menus del mes presentados por el
concesionario a los fines de cada mes.
Verificar |a asistencia de Jefaturade | Se verifica la asistencia de los estudiantes en
3 . Bienestar funciodn a la lista de beneficiarios de beca tipo A, | 2 | 0.5 1
los estudiantes . S
Universitario |[ByC.
Elaborar el informe de Jefatura de Se elabora un informe de supervisidon del
4 supervision del comedor Bienestar comedor universitario, el cual queda archivado | 6 | 1 1 3
universitario Universitario | en la jefatura de Bienestar Universitario.
TOTAL 18| 3 4 3
TOTAL DiAS APROXIMADO 3 1

102
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c) Diagrama del subprocesos de supervision del comedor universitario

Subproceso Supervisién del Comedor Universitario

Jefatura de Bienestar Universitario

INICIO

\ 4
Programar la
supervision del
comedor
universitario

Plan anual de
trabajo

\ 4
Verificar la atencidn
del concesionario
del comedor
universitario

Programa de
menus del
mes

\
X A Elab linf Informe de
b Lls;a o= Verificar la da orar e’ in ordmle supervision del
eneficiaros . . e supervisién de
de b i asistencia de los —p comedor ' comedor
SlEe Sl e alumnos i o universitario
A, B, C. universitario

Figura 37. Diagrama de subprocesos de supervision del comedor universitario

Fuente: Elaboracion Propia

4.3 Mejora de procesos

Mejorar un proceso conlleva a realizar transformaciones en él con el objetivo
de hacerlo mas eficaz y eficiente, para evitar posibles despilfarros y mejorar su

rendimiento.

A continuacion se describen los pasos que se deben seguir para la mejora

de los procesos basado en el modelo desarrollado por Kaoru Ishikawa.
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4.3.1 Identificacion, definicidén del proceso real y posterior medicion y

analisis del mismo

Como ya se ha visto la identificacion y definicién del proceso consiste
en conocer la secuencia de actividades y tareas que conforman el proceso, para
poder establecer cuales son sus limites, sus clientes, sus proveedores, el input,

el output, etc.

Una vez definido el proceso, se procede a su medicion y analisis,
mediante el estudio de los indicadores, a través de los cuales se detectan

aquellas areas del proceso que son susceptibles de mejora.

4.3.1.1 Medicion del proceso real

a) Cantidad de tareas por periodo: La cantidad de tareas por periodo permite
medir el nimero de actividades o tareas que conforma al proceso para su

realizacion.

Cuadro 19. Medicion de cantidad de tareas por periodo de los subprocesos

SUBPROCESO CANTIDAD DE TAREAS
POR PERIODO
Asignacion de becas del comedor universitario 19
Control del pago de pensién del comedor 15
Supervision del Comedor Universitario 4

Fuente: Elaboracién Propia

b) Cantidad de personal usado por proceso: La cantidad del personal usado
por proceso permite medir el nUmero de personal que esté involucrado en

una o mas actividades del proceso.
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Cuadro 20. Medicion de cantidad de personal usado de los subprocesos

SUBPROCESO CANTIDAD DE PERSONAL
Asignacioén de becas del comedor universitario 10
Control del pago de pensién del comedor 3
Supervision del Comedor Universitario 1

Fuente: Elaboracion Propia

c) Tiempo efectivo del proceso: El tiempo efectivo del proceso permitira

identificar el tiempo ideal que debe de tomar la realizacion del proceso.

Cuadro 21. Medicion de tiempo efectivo de los subprocesos

SUBPROCESO

TIEMPO EFECTIVO DEL
PROCESO (DIAS)

Asignacion de becas del comedor universitario 2
Control del pago de pensién del comedor 11
Supervision del Comedor Universitario 1

Fuente: Elaboracién Propia

d) Tiempo de ciclo del proceso: El tiempo de ciclo del proceso es el tiempo

total requerido para obtener una unidad de la salida o productos, teniendo

en cuenta tiempos de traslado en cola, tiempo de procesamiento y tiempo

efectivo del proceso.

Cuadro 22. Medicion del tiempo de ciclo de los subprocesos

SUBPROCESO TIEMPO EFECTIVO DEL
PROCESO (DIAS)
Asignacion de becas del comedor universitario 7
Control del pago de pension del comedor 12
Supervision del Comedor Universitario 3

Fuente: Elaboracion Propia

e) Costo de proceso: El costo del proceso permitird determinar el costo en

personal que se usa para la realizacion de cada uno de los subprocesos.

Para determinar el costo del proceso, se tomara como base la remuneracién
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de S/. 1400.00 mensual, el cual dividendo en el precio por hora de trabajo de

un personal seria S/. 8.75.

El costo de proceso sera determinado de la siguiente manera:

Costo de proceso

= ) Costo de actividades

Costo de actividades = Tiempo horas * Costo por hora * Cantidad de personal

f) Asignacion de becas del comedor universitario

Cuadro 23. Costo del subproceso de asignaciéon de becas del comedor

universitario

2 R CANTIDAD | 1iempPo | cOSTO DE

< CTIVIDAD DE HORAS |ACTIVIDAD

o PERSONAL

1 Determinar Tabla de becas por EAP 2 7 S/.122.50

2 Elabora_r, mforme_ de aspectos de 1 1 S/ 8.75
evaluacién a considerar

3 Rewsar_'l:abla de becas e informe de 1 1 S/ 8.75
evaluacion
Enviar a decanatos de las facultades

4 Tabla de becas e informe de 1 1 S/. 8.75
evaluacioén
Enviar Tabla de becas e informe a la

5 Jefaturas de departamento de las 2 1 S/.17.50
EAP

6 Elaborar y publicar convocatoria de 1 6 S/ 5250
concurso de becas

7 Recepcionar solicitud del servicio 1 0.1 S/.0.88

8 Revisar solicitud y documentos 5 1 s/ 1750
anexados
Evaluar situacion econdémica del

9 estudiante 1 16 S/. 140.00
Evaluar situacion académica del

10 estudiante 2 1 S/. 17.50

11 Entrevistar al estudiante 2 8 S/. 140.00

Cuadro 23...//
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/l...Cuadro 23

12 Elaborar informe de beneficiarios del 5 1 s/ 1750
comedor

13 Sohut_ar emision de resolucion de 1 05 S/ 4.38
beneficiarios del comedor

14 Emitir resoluqon_de_beneflmarlos del 1 2 s/ 1750
comedor universitario

15 Enviar resolucpn d_e _benef|C|ar|os 1 0.2 S/ 1.75
del comedor universitario
Derivar resolucién para su registro

16 | de los beneficiarios 1 03 S/. 2.63
Registrar  beneficiarios en el

17 Registro de beneficiario de beca tipo 1 1 S/. 8.75
AByC

18 Lista de beneficiaros de becas tipo 1 1 s/ 8.75
A B, C
Publicar lista de beneficiaros de

19 becas tipo A, B, C 1 0.3 S/.2.63

Costo de proceso S/. 598.50

Fuente: Elaboracion Propia

g) Control del pago de pensién del comedor

Cuadro 24. Costo del subproceso de control del pago de pension del comedor

@) , .

g{) ACTIVIDAD Cantidad de | Tiempo Co_st_o de

o personal Horas | actividad

1 Analizar reporte 2 56 S/. 980.00

2 S_ele_cuonar becarios para el 1 017 S/ 1.49
siguiente mes

3 Elaborar Lista Final de Comensales 1 1 S/. 8.75

4 Publicar lista de beneficiarios 1 0.17 S/. 1.49

5 Verlflcar lista de comensales 0 0.16 S/ 0.00
activos

6 Eagar monto de pensién por tipo de 0 5 S/ 0.00

eca

7 Presentar recibo de pago 3 1 S/. 26.25

8 Verificar monto de recibo 3 0.08 S/.2.10

9 Registrar pago 3 0.08 S/.2.10

10 Entregar copia de recibo sellado 3 0.08 S/.2.10

Cuadro 24...//




108

/l...Cuadro 24

Verificar recibos de pago de
11 estudiantes 3 24 S/. 630.00
Comprobar cantidad de recibos con
12 becas 3 0.08 S/.2.10
Ordenar recibos por apellido y tipo
13 de beca 2 1 S/. 17.50
14 Registras pagos 2 3 S/. 52.50
15 Ger\erar reporte de comensales 1 1 S/ 8.75
activos durante el mes
S/.
Costo de proceso 173513

Fuente: Elaboracién Propia

h) Supervision del Comedor Universitario

Cuadro 25. Costo del subproceso de Supervision del Comedor Universitario

®) Cantidad .

) Tiempo | Costo de

< ACTIVIDAD de Horas actividad

o personal

1 Programar . la supervision del 8 S/ 70.00
comedor universitario 1
Verificar la atencioén del

2 concesionario del comedor 2 S/.17.50
universitario 1

3 Venflqar la asistencia de los > S/ 1750
estudiantes 1

4 Elaborar el mfor_me Qe supervision 6 S/ 5250
del comedor universitario 1

Costo de proceso S/. 157.50

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.1.2 Anélisis de procesos

Para el analisis del funcionamiento de procesos se elabord un

cuadro de datos generales de medicion de los subprocesos, para asi poder

identificar las oportunidades de mejora a realizar.
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Cuadro 26. Datos generales del andlisis de tiempos y costos de los
subprocesos
VARIABLES
PROCESO DEL CICLO DEL COSTO DE
PROCESO PI?S&I;)SO PROCESO (S/.)
(DIAS)
As_lgnaglon de becas del comedor 2 7 S/ 598.50
universitario
Control del pago de pensién del 11 12 S/.1.735.13
comedor
Su'perv!sm'n del comedor 1 3 S/ 15750
universitario
'gotal_ (_jel proceso d_e gestion de 14 29 S/.2.491.13
ervicios universitarios
Fuente: Elaboracion Propia
Cuadro 27. Costo de procesos
COSTO DE |PORCENTAJE PORC(OE/OI\)ITA‘]E
0,
PROCESO PRC()SS?SO (‘I{OC%'IP,ELL ACUMULADO
) DEL TOTAL
Control del pago de pension del S/.1,735.13 20% 20%
comedor
As_lgnac_:lor) de becas del comedor S/ 598.50 24% 94%
universitario
Supervisiéon del Comedor
Universitario S/. 157.50 6% 100%
Total de costo de proceso S/.2,491.13 100%

Fuente: Elaboracion Propia

El Cuadro 27, muestra el costo total del proceso de gestion
del comedor universitario es de S/. 2491.13, en el cual, el subproceso control del

pago de pension del comedor S/. 1735.13, involucra un 70% del gasto total.

Segun el diagnéstico del proceso critico se pudo identificar las
deficiencias que se aprecian en el proceso de control del comedor universitario,

las cuales son:
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» D3.
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» Db.

» De6.

» D7.
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. Deficiencia en el control mensual de pagos de los comensales.

Inexistencia de control del consumo de los comensales.

Deficiencia en la elaboracién de reportes de comensales.

Demora en la emisién de reportes de comensales al concesionario.

Deficiencia en el control del menu elaborado por el concesionario.

Deficiencia en la asignacion y mantenimiento de becas del comedor.

Inexistencia del servicio de asistencia nutricional.

4.3.2 ldentificacion de oportunidades de mejora

En funcién de los resultados obtenidos en el analisis de procesos vy el

andlisis de las quejas y reclamaciones presentadas por los jefes y algunos

estudiantes, se identifican las posibles mejoras a realizarse.

4.3.2.1 Anélisis de causay efecto

Para el andlisis de las deficiencias de los procesos

identificados, se realizara el analisis de causa y efecto, para determinar las

mejoras.



» DL1. Deficiencia en el control mensual de pagos de los comensales.
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Intervalo de tiempo
de pago corto

Inexistencia de un Sistema
de informacion para
el registro de pagos.

\ Deficiencia en el control

* Mensual de pagos
de los comensales

Deficiencia de presupuesto para
elaboracion de un S.1

Figura 38.

de pagos de los comensales

Fuente: Elaboracién Propia

Diagrama de causa y efecto de la deficiencia en el control mensual

» D2. Inexistencia de control del consumo de los comensales.

Inexistencia de un sistema
de informacion para
la elaboracion de reportes

Inexistencia de formatos de
reportes emitidos por
el concesionario

de consumo de los alumnos

\

\
\
\

|

Falta de personal para
el analisis de consumo

Y

Inexistencia de control
del consumo de
los comensales

Figura 39.

consumo de los comensales.

Fuente: Elaboracion Propia

Diagrama de causa y efecto de la inexistencia de control del




» Da3. Deficiencia en la elaboracion de reportes de comensales.
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Inexistencia de un Sistema
de informacién para la
elaboracién de reporte

de comensales

Falta de control riguroso
en el registro de pagos

Deficiencia en la elaboracion
de reportes de comensales

Figura 40. Diagrama de causa y efecto de la deficiencia en la elaboracion de

reportes de comensales.

Fuente: Elaboracién Propia

» DA4. Demora en la emision de reportes de comensales al concesionario.

Deficiencia en la elaboracion
de reportes de comensales

=

Falta de cumplimiento de
plazo establecidos para
los pagos del comedor

Demora en la emisiéon de
reportes de comensales
al concesionario

Figura 41. Diagrama de causay efecto de la demora en la emision de reportes

de comensales al concesionario.

Fuente: Elaboracion Propia
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» D5. Deficiencia en el control del menu elaborado por el concesionario.

‘ Inexistencia de un nutricionista

=

h 4

Deficiencia en el control
del menu elaborado
por el concesionario

Falta de supervision de
la elaboraciéon del menu

Figura 42. Diagrama de causa y efecto de la deficiencia en el control del menu

elaborado por el concesionario.

Fuente: Elaboracién Propia

» D6. Deficiencia en la asignacion de becas del comedor.

Deficiencia en la evaluacion
socioeconomica

Inexistencia de control del
consumo de los comensales

| Deficiencia en la asignacion

Falta de rigurosidad en el
cumplimiento de las politicas
de Bienestar Universitario

de becas del comedor

Figura 43. Diagrama de causa y efecto de la deficiencia en la asignacion de

becas del comedor

Fuente: Elaboracion Propia
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> D7. Inexistencia del servicio de asistencia nutricional.

Falta de asignacion de
presupuesto

. Inexistencia del servicio
de asistencia nutricional

Falta de personal

Figura 44. Diagrama de causa y efecto de la inexistencia del servicio de

asistencia nutricional.

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.2.2 Actuaciones encaminadas a la mejora de los procesos

Mejorar un proceso conlleva realizar transformaciones en él
proceso con el objetivo de hacerlo mas eficaz y eficiente, para evitar posibles

despilfarros de los recursos y mejorar su rendimiento.

Para ello analizaremos los tres subprocesos para realizar las
mejoras en funcion al andlisis de las deficiencias que existen en la Gestion del
comedor universitario, e identificar posibles mejoras a realizar mediante la
herramienta de simplificacion de procesos, con el cual buscaremos la forma de
reducir su tiempo de ciclo para satisfacer o exceder las expectativas del usuario,
minimizando a su vez los costes que suponen la dedicacion de recursos durante

un mayor tiempo y buscaremos disminuir la complejidad del proceso.
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4.3.2.3 Simplificacién de procesos

La simplificacibn de proceso permitird disminuir la
complejidad del proceso. Para ello se deben reducir las fases, las tareas y las
dependencias existentes entre los diferentes procesos de la organizacion.

(CASTILLA Y LEON, 2004)

Como se pudo apreciar en los Figuras del 38 al 44, una causa
gue se presenta en todos los problemas es la inexistencia de un software que
permita el control del pago de comedor universitario. Por ello se incorporara un

sistema informatico (Software) que facilite y mejore los procesos.

a) Asignacion de becas Del comedor universitario.- La deficiencia 6, tiene
influencia directa en la asignacién de becas del comedor universitario, por lo

cual se propone la siguiente mejora.

» Descripcién de actividades del proceso mejorado de asignacion de
becas del comedor universitario (Ver Cuadro 28)
» Diagrama de bloque mejorado de asignacion de becas del comedor

universitario (Ver Figura 45).

b) Control del pago de pensién del comedor.- La deficiencia D1, D2, D3y
D4 tienen influencia directa en este proceso que es el control del pago de
pension del comedor, por lo cual se propone la siguiente mejora para asi

poder contrarrestar estas deficiencias.

» Descripcién de actividades del proceso mejorado de control del pago de

pension del comedor (Ver Cuadro 29)
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> Diagrama de bloque mejorado del Control de pagos de pension del

comedor (Ver Figura 46).

Cuadro 28. Actividades del subprocesos mejorado de asignacion de becas del

comedor universitario

CONTADOR DE RECURSOS

RECUR
° SOS
; RECURSOS HUMANOS | IDENTI
il § FICAB
o 5| W LES
@ | ACTIVID | DESCRIPCIONDE | <| 4 o d 0
< | ap | AREAL TiaacTvioap | 8] 5|8 | S g3 |B 2
El< |3 & ¢ g8 4 3 =
Ol O | B o G d 3 9 g =%
=l 2| B o Y 4 3 d d ©
€| g & o d%dy ¥ | o
9|3 o o dddd<|o
Flemdy |9993 5|2
ol ol d8 99494 =
o ol g 4949 4y g = 9
S5 9588898 8/|53
S8 dadadddda | O
Se determinan el
Unidad | nUmero de becas
Determin de para cada Escuela
1| Tabla | Servici | Académico 7110101

de becas os Profesional (EAP) y
por EAP | Univers | asi al final elaborar el
itarios | Tabla de becas por
EAP.

Se elabora el informe
de aspectos a evaluar
(Aspectos
econémicos y
sociales) y los
requisitos a solicitar al
estudiante:

Elfa(\)k:%r:r 1.  Solicitud  del
de Unidad | servicio

de |2. Reporte de notas
aspectos

Servici | del ciclo anterior
2 |de 0s 3. Reporte de 1t 2

ﬁvaluacn:; L_Jni\(ers inscrip_cién de cursos
considera itarios | 4. Copia de Recibo de
r Agua/Luz
5. Croquis simple de
su domicilio
6. Copia Fotostatica
del estudiante y padre
7. Descarte de TBC
8. Ficha Social
9. Declaracién Jurada
El Director revisa el
Tabla de becas para
Revisar Director determinar la
Tabla de de conformidad de la
becas e Bienest distribucion. 0
3 |informe ¢Todo conforme? | 1 11
ar . . 5
de - SlI: Continuar con el
.. | Univers
evaluacio itario | Paso 4.
n NO: Describir las
observaciones y

volver al paso 1.

Cuadro 28 ....//
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/l... Cuadro 28

Enviar a
decanato
s de las | Direcci
facultade 6n de EI Tabla de becas_'e
bla | Bienest mformedgevaluacnon 0.
4 |3 Tal se le enviaatodaslas | 1 28
de. ?ecas U ar decanaturas de las E
:'n orme | LUNIVETS | ¢ cultades.
e itario
evaluacio
n
Enviar Una vez
'tI)'abIa de recepcionado el Tabla
ecas e
h de becas, este se
:nforme a D deriva a las
5 |1 ecana respectivas jefaturas | 1 0. 2
Jefaturas to de depart to d 3
ce e cevanamerto o
departam Académico
ento  de Profesionales
las EAP ’
Se elabora la
Elaborar convocatoria
y publicar | Jefatur | describiendo los
6 convocat ade |requisitos para la 6 0. 1
oria  de | departa | participacion, el cual 1
concurso | mento |se publica en el
de becas periédico mural de la
EAP.
Se recepciona la
solicitud del servicio
del comedor,
verificando la
Recepcio conformidad de los
Jefatur
nar ade documentos. o.lo.
7 | solicitud departa ¢ Completo? 111
del P SI: Continuar con el
- mento
servicio paso 9.
NO: Informar las
inconveniencias al
estudiante y volver al
paso 7.
Terminada la fecha de
presentacion de
documentos, la
comision revisa todas
las solicitudes del
comedor
Revisar .. | universitario,
solicitud y C%'E'S' tomando como base
8 | document Evalua el Reporte de|1| 1
0s dora | €onsumo anual de los
anexados estudiantes de Ila
facultad, con la
finalidad de poder
contar con
antecedentes de uso
del comedor por el
estudiante solicitante.

Cuadro 28...//
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/l... Cuadro 28

La evaluacién de
situacién econémica
se realizara mediante
la visita domiciliaria,
pero por la cantidad
de estudiantes se
realizara solo a las
solicitudes de becas
A.

¢La solicitud de beca

Evaluar .
. : .. |es de tipo A?
situacion | Comisi : o -
T TE on Sl:  Realizar visita 1
9 a del | Evalua domiciliaria para | o 4
. constatar la
estudiant dora S
e deficiencia
econémica del
estudiante. Y
continuar con el paso
10.
NO: La evaluacion
econémica se
realizara con la ficha
socioeconémica. Y
continuar con el paso
10.
Evaluar
situacién | Comisi .
. . Se evalla el reporte
académic 6n 0.
10 de nota presentado | 1
a del| Evalua por el estudiante 6
estudiant dora '
e
Una vez terminada la
evaluacion
Entrevist | Comisi | documentaria, se
1 ar al 6n realiza la entrevista al 8 0.
estudiant | Evalua | estudiante de los 3
e dora | motivos de la solicitud
del comedor
universitario.
Al finalizar la
Elaborar evaluacion se realiza
informe Comisi | un informe de
de 6n beneficiarios del 0.
12 - 1
beneficiar | Evalua | comedor 5
ios del | dora | universitario, el cual
comedor se presenta al Jefe de
departamento.
Una vez
. recepcionado el
Solicitar . p
emision informe de
beneficiarios del
de Jefatur
resolucié ade comed(_)r_ 0.0
13 n de | departa universitario, se 5‘ 1‘
- procede a solicitar la
beneficiar | mento S P
ios del emision d(_e res_olumon
comedor de beneficiarios del
comedor
universitario.
Emitir
resolucié .
. | Se emite una
n de | Consej -
- resolucion de los
beneficiar | o de S
14 | . beneficiarios del| 2| 2
ios  del | Faculta comedor
comedor d ) S
. . universitario.
universita
rio
Enviar El Decano envia la
resolucio "
resolucion de
n de beneficiarios a Ila
15 beneficiar | Decana Direccion de 0.] 0.
ios  del to . 212
Bienestar
comedor Universitario, para su
universita P

rno

atencion.
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Cuadro 28...//

/I...Cuadro 28

) Una vez
Derivar . . .
.. | Direcci | recepcionado la
resolucié . !
n para su 6n de resolu_c!on de
16 | registro Bienest bgneﬂcnanos,. el|0.] 0. 2
ar Director de Bienestar | 3 | 3
de los Univers | Universitario lo deriva
beneficiar | ~,, . .
i0s tario | para su respectivo
registro.
Registrar
E)an:f Iirl Unidad | Se procec_je_ a_registrar
Registro de. : los bengﬂmanos de la

17 | de Servici re_solucwn en el 1 0.
beneficiar 0s Sistema de Control 2
io de L_Jnl\{ers del_ - Comedor
beca tipo itarios | Universitario
AByC

Jefe de
Lista de la Se genera la lista de
beneficiar | Unidad | beneficiarios general

18 | 08 de de de becatipo A, By C |0. | 0. 10
becas Servici |con el Sistema de |1 | 1
tipo A, B, 0s Gestién del Comedor
© Univers | Universitario.

itarios
Se publica la lista de
beneficiarios de
. becastipo A,ByC en
:T;g"ca:je Unidad eI_ periédico mural de
beneficiar de. . Blgnestgr .

19 | os e Servici Un|ve|:snar|o R 0.| 0.
becas 0s ademas en la pagina | 3 | 3
tipo A, B Univers | web, para evitar la
C ' 7' | itarios |conglomeracion de

los estudiantes a la
hora de que Io
revisen.
4112
TOTAL 8. 53
5 9
TOTAL DIAS
APROXIMADO 712

Leyenda: Las actividades resaltadas en celeste son las propuestas de mejoras

Fuente: Elaboracién Propia



Subproceso de Asignacién de beca del Comedor Universitario

Unidad de Servicios
Universitarios

Direccion de Bienestar
Universitario

Decanato

Consejo de Facultad

Jefatura de
departamento

Interesado

Comisién Evaluadora

INICIO

Determinar cuadro

Revisar Cuadro de

de becas por EAP

Elaborar informe de
aspectos de
evaluacion a

considerar

No

Registrar
beneficiarios en el
Registro de
beneficiario de beca
tipo A,By C

8

A

becas e informe de

Y

evaluacién

éTodo correto?

Si

h 4

Enviar a decanatos
de las facultades
cuadro de becase —
informe de
evaluacién

Enviar cuadro de
becas e informe a la
Jefaturas de

Reporte de
consumo anual
de alumnos de
la facultad

departamento de
las EAP

Derivar resolucién

para su registro de
los beneficiarios

A

Enviar resolucién de
beneficiarios del

comedor
universitario

Y

Elaborar y publicar
convocatoria de

concurso de becas

Recepcionar

Y

Presentar solicitud
del servicio y
requisitos

solicitud del servicio

éCompleto?

Emitir resolucién de
beneficiarios del

comedor
universitario

Solicitar emision de
resolucion de

A

Evaluar situacion
académica del
alumno

v

beneficiarios del
comedor

Entrevistar al
alumno

v

Elaborar informe de
beneficiarios del
comedor

Figura 45. Diagrama de bloques mejorado de asignacion de becas del comedor universitario.

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 29. Actividades del subprocesos mejorado de control del pago de

pension del comedor

CONTADOR DE
RECURSOS
RECUR | RECURSO
SOS S
HUMA | IDENTIFIC
° ) NOS | ABLES
2 ACTIV AREA DESCRIPCION DE LA .g 2
a | IDAD ACTIVIDAD b+ o =
Q| - 8
w E-27}
212/ 35| %
o|lo| — & 9
ol ol @.= 2
E|IE| 33 3
ol ol & =3
EliEl 34 &
Los reportes de
consumo de
Cargar | Unidad |estudiantes durante
report de el mes presentados
1 |eenel|Servicios | por el concesionario | 1 | 1 1
sistem | Universi |son cargados al
a tarios |Sistema de Control
del Comedor
Universitario.
Se genera un
reporte de consumo
de estudiantes con
Gener .
ar maximo 3 faltas.
- ¢El estudiante tiene
R . mas de 3 faltas?
e de| Unidad .
. Sl: Retira del
estudi de
.. comedor por un| 0. |O0.
2 |antes | Servicios . 1
. . | mes,ycontinuarcon | 1 | 1
con Universi
maxi tarios cl paso 3.
NO: Continuar con
mo
- el paso 3.
faltas Producto: Reporte
de Estudiantes
retirados por mayo a
3 faltas.
Elabor El Jefe de la Unidad
ar Unidad | elabora la lista final
Lista de de comensales para
3 |Final |Servicios |el siguiente mes.| 1 | 1 1 15
de Universi | Producto: Lista de
Come tarios | beneficiaros de
nsales becas tipo A, B, C.

Cuadro 29...//
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//...Cuadro 29

Public | Unidad
ar lista de Se publica la lista
4 |de Servicios | mensual de 0. | 0.
. . . 17 | 17
benefi | Universi | comensales.
ciarios | tarios
La Unidad de
Servicios
Universitario
elabora la lista
mensual de
comensales activos
Verific en funcién al uso
ar lista que realizo el
de INTERES estudiante del 0.
5 |come comedor durante el | 8
ADO . 16
nsales mes. Esta lista una
activo vez publicada es
s revisada por el
estudiante para
constatar el estado
(Activo o Desierto) y
a la vez el monto a
pagar de acuerdo el
tipo de beca.
El estudiante debe
realizar el pago del
Pagar de la pensidon de
monto acuerdo al tipo de
de beca (B o C), el cual
6 pensio | INTERES | lo puede realizar en 5 0.
n por| ADO |la caja de |Ia 08
tipo universidad o en el
de Banco de la Nacion.
beca Producto: Recibo de
pago de pensién del
comedor
El estudiante remite
su DNl y el recibo de
pago de pensién del
comedor en la
Unidad de Servicios
Universitarios ,los
Prese | Unidad cuales‘ son
recepcionado por el
ntar de .
. .. _|Jefe de Bienestar 0.
7 | recibo | Servicios . N 1
de Universi Unlver5|tar|?, Jefe 5
pago tarios de la Unidad de
Servicios
Universitarios y el
Jefe de la Unidad de
Actividades Fisicas y
Mentales, de
acuerdo al tipo de
beca (A,B o C)

Cuadro 29 ...//
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//...Cuadro 29

El recibo se revisa
para verificar el
monto de pago de
pension.

éRecibo de pago

Verific | Unidad | completo?
ar de SI: Continuar con el o |o
8 | monto | Servicios | paso 5. Oé Oé
de Universi | NO: Se informa al
recibo | tarios |estudiante la
diferencia del
monto a pagar, para
que realice el pago
del monto restantey
vuelve al paso 3.
Debido a que el
estudiante ya fue
registrado en la Base
de Datos del Sistema
de Control del
Comedor
Regist Universitario al
rar momento de
pago Unidad |otorgarle la beca,
en el de pues ahora solo el o lo
9 |Sistem | Servicios | estudiante presenta| | .’
L 1)1
a de| Universi |su carnet lector o
infor tarios |DNI y el recibo de
macié pago para registrar
n su pago.
Producto:
- Recibo de pago de
pension del
comedor
- Registro de pago
de comensales
Se entrega al
estudiante la copia
del recibo con el
Entreg sello . de
ar Unidad recgpuor)ado, Para
copia de p05|bles, |mpreV|stos
. de pérdida del| 0. ]|O0.
10 | de Servicios . .
recibo | Universi recibo original el| 1 | 1
sellad tarios cual se queda en la
R Unidad de Servicios

Universitario.
Producto: Copia de
recibo con sello de
recepcion.

Cuadro 29...//
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//...Cuadro 29

Se verifica la
cantidad de recibos
con el numero de

Comp estudiantes que
robar | Unidad |pagaron, mediante
cantid de el Sistema de 0
11 | ad de | Servicios | Control del| 8 1' 1

recibo | Universi | Comedor
s con| tarios |Universitario

becas ¢Esta Completo?
SlI: continuar con el
paso 12.

NO: Buscar recibo.

21 3.
TOTAL 38 |59 10 15

TOTAL DIAS
APROXIMADO 311
Leyenda: las actividades resaltadas en celeste son las propuestas de mejoras

Fuente: Elaboracién Propia
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Subproceso de Control del Pago de Pensidn del Comedor

Unidad de servicios universitarios Alumnos

INICIO

Verificar lista de

Reporte de alumnos comensales activos

retirados por mayor
a 3 faltas

Elaborar Lista Final
de Comensales \ 4
Pagar monto de Recibo de pago de
Reporte de Consumo ¢ pensidn por tipo de > pension
P— beca 4
de alumnos durante el mes Publicar lista de
comensales activos
para el siguiente
mes
\4
Verificar monto de | Presentar recibo de
recibo = pago
¢ Recibo de N -
2 N Pagar Restante  —
ag6 completo? ” €

- Recibo de pago del
comedor

- Registro de pago
de comensales

A\ 4

Entregar copia de
recibo sellado

A

A\ 4 - Recibo de pago del
comedor
Comprobar - Lista de
cantidad de recibos —><_¢Esta completo? S| » beneficiaros de
con becas becas tipo A, B, C.
A

NO

Figura 46. Diagrama de bloques mejorado de asignaciéon de becas del comedor

universitario.

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3.2.4 Medicion del proceso mejorado

a) Cantidad de tareas por periodo: La cantidad de tareas por periodo permite
medir el nimero de actividades o tareas que conforma al proceso para su

realizacion.

Cuadro 30. Medicion de la cantidad de tareas por periodo de los subprocesos

SUBPROCESO CANTIDAD DE TAREAS
POR PERIODO
Asignaciéon de becas del comedor universitario 19
Control del pago de pension del comedor 12

Fuente: Elaboracion Propia

b) Cantidad de personal usado por proceso: La cantidad del personal usado
por proceso permite medir el nUmero de personal que esta involucrado en

una o mas actividades del proceso.

Cuadro 31. Medicion de la cantidad de personal usado de los subprocesos

Subproceso Cantidad de personal
Asignacion de becas del comedor universitario 10
Control del pago de pension del comedor 1

Fuente: Elaboracion Propia

c) Tiempo efectivo del proceso: El tiempo efectivo del proceso permitira

identificar el tiempo ideal que debe de tomar la realizacion del proceso.

Cuadro 32. Medicion del tiempo efectivo de los subprocesos

Subproceso Tiempo  efectivo del
proceso (Dias)

Asignacion de becas del comedor universitario 2

Control del pago de pension del comedor 1

Fuente: Elaboracion Propia
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d) Tiempo de ciclo del proceso: El tiempo de ciclo del proceso es el tiempo

total requerido para obtener una unidad de la salida o productos, teniendo

en cuenta tiempos de traslado en cola, tiempo de procesamiento y tiempo

efectivo del proceso.

Cuadro 33. Medicion del tiempo de ciclo de los subprocesos

Subproceso

Tiempo  efectivo del
proceso (Dias)

Asignaciéon de becas del comedor universitario

7

Control del pago de pension del comedor

3

Fuente: Elaboracion Propia

e) Costo de proceso: El costo del proceso permitirhd determinar el costo en

personal que se usa para la realizacion de cada uno de los subprocesos.

para determinar el costo del proceso, se tomara como base la remuneracion

de S/. 1400.00 mensual, el cual dividendo en el precio por hora de trabajo de

un personal seria S/. 8.75; el costo de proceso serd determinado de la

siguiente manera:

Costo de proceso = ) Costo de actividades

Costo de actividades =Tiempo horas * Costo por hora * Cantidad de personal
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Cuadro 34. Costo del subproceso de Asignacion de becas del comedor

universitario

8 CANTIDAD TIEMPO | COSTO DE

< ACTIVIDAD DE HORAS | ACTIVIDAD

o PERSONAL

1 | Determinar Tabla de becas por EAP 2 7 S/. 122.50

5 Elabora_r, mformg de aspectos de 1 1 S/ 8.75
evaluacion a considerar
Rewsar.,TabIa de becas e informe de 1 1 s/ 8.75
evaluaciéon

4 Enviar a decana.tos de las facultqqes 1 1 S/ 8.75
Tabla de becas e informe de evaluacion
Enviar Tabla de becas e informe a la

5 Jefaturas de departamento de las EAP 2 1 S/.17.50

6 Elaborar y publicar convocatoria de 1 6 S/ 5250
concurso de becas

7 | Recepcionar solicitud del servicio 1 0.1 S/.0.88

8 | Revisar solicitud y documentos anexados 2 1 S/.17.50
Evaluar situacibn econdémica del

9 estudiante 1 16 S/. 140.00

10 Evalu_ar situacibn  académica del 1 s/ 1750
estudiante 2

11 | Entrevistar al estudiante 2 8 S/. 140.00

12 Elaborar informe de beneficiarios del 1 s/ 17.50
comedor 2

13 SoI|C|t_a_r _emision de resolucién de 05 S/ 4.38
beneficiarios del comedor 1

14 Emitir reso!u0|or_1 (_je beneficiarios del 5 s/ 1750
comedor universitario 1
Enviar resolucion de beneficiarios del

15 comedor universitario 1 0.2 SI.1.75

16 Derlvgr_re_solumon para su registro de los 0.3 S/ 263
beneficiarios 1
Registrar beneficiarios en el Registro de

o beneficiario de beca tipo A By C 1 1 S/.8.75

18 IC_ZISta de beneficiaros de becas tipo A, B, ) 0.1 S/ 0.88
Publicar lista de beneficiaros de becas

19 tipo A, B, C 1 0.3 S/. 2.63

COSTO DE PROCESO S/.590.63

Leyenda: Las actividades resaltadas en celeste son las propuestas de mejoras

Fuente: Elaboracién Propia
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g) Control del pago de pensién del comedor

Cuadro 35. Costo del subproceso de control del pago de pension del comedor

8 CANTIDAD TIEMPO | COSTO DE
< ACTIVIDAD DE HORAS | ACTIVIDAD
a PERSONAL
1 Cargar reporte en el sistema 1 1 S/. 8.75
5 Genergr_reporte de estudiantes 1 0.1 S/ 0.88
con maximo tres faltas
Elaborar Lista Final de
3 Comensales 1 1 S/. 8.75
4 Publicar lista de beneficiarios 1 0.17 S/.1.49
5 Ver_lflcar lista de comensales 0 3 S/ 0.00
activos
6 Pagar monto de pension por tipo 0 5 S/ 0.00
de beca
7 Presentar recibo de pago 1 1 S/. 8.75
8 Verificar monto de recibo 1 0.1 S/.0.88
9 _Reglstrar_ pago en el Sistema de 1 0.1 S/ 0.88
informacion
10 Entregar copia de recibo sellado 1 0.1 S/.0.88
11 Comprobar cantidad de recibos 1 8 S/ 70.00
con becas
12 Geperar reporte de comensales 1 0.2 S/ 1.75
activos durante el mes
COSTO DE PROCESO S/. 102.99

Fuente: Elaboracién Propia

Leyenda: La parte sombreada con celeste son las actividades mejoradas)

4.3.3 Andlisis de procesos mejorados

Todo proceso debe llevar asociado a uno o varios indicadores que

permitan realizar un seguimiento de la evolucion del proceso.
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Por ello se analizara las mejoras de los procesos mediante los
Figuras 49, 50 y 51, donde nos muestra la medicion de los indicadores del antes

y después de la mejora.

4.3.3.1 Subproceso de asignacion de becas del comedor

universitario

Cuadro 36. Analisis del proceso antes de mejora y después de mejora

PORCENTAJE

ANTES | AHORA | (%) DE MEJORA
Cantidad de tareas por periodo 19 19 0.00%
Cantidad de personal usado por
proceso 10 10 0.00%
Tiempo efectivo del proceso 2 2 0.00%
Tiempo de ciclo del proceso 7 7 0.00%
Costo de proceso S/.598.50 | S/. 590.00 1.42%

Fuente: Elaboracién Propia

La Figura 47, muestra que en este proceso no se mejord en cuanto
al tiempo ni costo de proceso, pero con la mejora lo que se hizo fue amortiguando
a la deficiencia N° 6 encontrada que es “Deficiencia en la asignacion de becas

del comedor” y asi mejorar la calidad en la asignacion de becas del comedor.
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20 - 19 19
18 A
16 -
14 A
12 1 1010
10 - B ANTES
| 7 7
8 B AHORA
6 -
4 1 2 2
2 .
O T T T 1
Cantidad de Cantidad de Tiempo efectivo Tiempo de ciclo
tareas por personal usado del proceso del proceso
periodo por proceso

Figura 47. Mejora del subproceso de asignacion de becas del comedor

universitario llevado en tiempo y uso de recurso humano

Costo de proceso

S/.598.50

S/.600.00 -

S/.598.00 -

S/.596.00 -

S/.594.00 - B ANTES
S/-590.:00

S/.592.00 - H AHORA

S/.590.00 -
S/.588.00 -

S/.586.00 -

S/.584.00 T T
ANTES AHORA

Figura 48. Costo del subproceso de asignacion de becas del comedor

universitario llevado en tiempo y uso de recurso humano

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3.3.2 Subproceso de control del pago de pension del comedor

Cuadro 37. Andlisis del Proceso antes de mejora y después de mejora

PORCENTAJE
ANTES AHORA | (%) DE MEJORA
Cantidad de tareas por periodo 15 13 13.33%
Cantidad de personal usado por
proceso 3 1 66.67%
Tiempo efectivo del proceso 11 1 90.91%
Tiempo de ciclo del proceso 12 3 75.00%
Costo de proceso S/.1,735.13| S/. 102.00 94.12%
Fuente: Elaboracion Propia
16 - 15
14 - 3
12 - 11
10 -
8 1 B ANTES
6 - B AHORA
4 - 3 3
2 - 1 1
0 T T T T
Cantidad de Cantidad de Tiempo efectivo Tiempo de ciclo
tareas por personal usado del proceso del proceso
periodo por proceso

Figura 49. Mejora del subproceso de control del pago de pension del comedor

llevado en tiempo y uso de recurso humano

Fuente: Elaboracién Propia
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Costo de proceso

S/.1.735.13
S/.2.000.00 -
S/.1.500.00 -

B ANTES
S/.1.000.00 - B AHORA
S/. 102.00
S/. 500.00 - -
S/.0.00 T f
ANTES AHORA

Figura 50. Costo del subproceso de control del pago de pension del comedor

llevado en tiempo y uso de recurso humano.

Fuente: Elaboracién Propia

PORCENTAIJE DE MEJORA

100.00% - 90.91% 94 12%
90.00% - 5 00%
9 ] . (o]
80.00% C667%
70.00% -
60.00% -
50.00% ® PORCENTAJE DE
40.00% - MEJORA
30.00% -
20.00% 13.33%
10.00% -
0.00% T T T T f
Cantidad Cantidad Tiempo Tiempo Costo de
de tareas de efectivo deciclo proceso
por personal del del
periodo usado por proceso  proceso
proceso

Figura 51. Porcentaje de mejora del subproceso de Control del pago de

pension del comedor

Fuente: Elaboracién Propia
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La Figura 51, muestra el porcentaje de mejora de procesos del

control del pago de pension del comedor, se muestra una gran mejora en el

tiempo efectivo del procesos, todo debido al uso de un sistema de informacién

“Sistema de Control del Comedor Universitario”, el cual permitié una mejora

en la cantidad del personal disminuyendo de 3 personales a 1 solo,

disminuyendo el tiempo efectivo del proceso de 11 a 3 dias efectivos, el cual

significa un 90.91 % y una mejora de 94.1% de mejora en el costo de proceso.

Cuadro 38. Analisis general de costo de procesos

ggg&%gg COSTO DE | PORCENTAJE
PROCESO MEJORADO PROCESO (%) DE
REAL MEJORA
(S/)

Control del pago de pension del S/ 102.99 S/.1,735.13
comedor 94.1%
Asignacion de becas del comedor
universitario S/. 590.63 S/. 598.50 1%
Supervision del Comedor| g, 15750 | s/.157.50
Universitario 0%
Total de Costo de Proceso S/. 851.13 S/.2,491.13 65.8%

Fuente: Elaboracién Propia

El Cuadro 38, muestra la optimizacion en un 65.8% sobre el costo

del proceso de la gestion del comedor Universitario.

Cuadro 39. Andlisis general del tiempo de procesos

TIEMPO DE | TIEMPO PORCENTAJE
PROCESO DE
PROCESO (%) DE
MEJORADO [ PROCESO MEJORA
(H) REAL
Control del pago de pensién del comedor 49,40 48,50 1,82%
As_lgnac_:lon de becas del comedor 89,82 21,77 75.76%
universitario
Supervision del Comedor Universitario 18,00 18,00 0,00%
Total de Costo de Proceso 157,22 88,27 43,86%

Fuente: Elaboracién Propia



135

El Cuadro 38, muestra la optimizacion en un 43.86% sobre el tiempo

del proceso de la gestion del comedor universitario.

4.3.4 Normalizacién/estabilizacion
Para garantizar la estabilidad de las mejoras de proceso obtenidas y
reducir de este modo la variabilidad del mismo la DBU deber& elaborar su manual
de procedimientos, para asi poder perfeccionar las mejoras introducidas hasta

conseguir un nivel estable de resultados.

4.3.5 Plan pararevisién y mejora
La DBU debe de conformar una comision evaluadora de la calidad,
para que se pueda controlar la medicién y seguimiento de los procesos, para lo

cual puede seguir el siguiente procedimiento que se muestra en el Figura 52.

MEDICION Y SEGUIMIENTO

Comision encargada de calidad Responsable de indicador

\// INICIO 7

Determinar que > Imp!ementar > F_lgq)pilacién
aspectos deben ser indicadores periddica de datos
controlados
¢ Ficha de proceso T ¢
Determinar recursos P
Deiemminay y responsabilidades Evalbagincicadoy
objetivos de control

v

'Dls'eno de » Validar Indicador e_D.en'tro de Sip Realizar Informe de
indicadores limites? control
Si
T NO
éIndicador
efectivo?

Analisis <ANo
Figura 52. Mejora del subproceso de control del pago de pensién del comedor

Elaborar plan de
mejora

Fuente: Elaboracién Propia



V. DISCUSION

En el siguiente apartado se analiza y se discute los resultados obtenidos en
la seccién anterior, con el objetivo de contrastar las hipétesis de trabajo

presentadas en el primer capitulo de la presente tesis.

5.1 Primera Hipoétesis: El diagndstico de los procesos de la DBU permitira

clasificar los procesos de los servicios de bienestar universitario.

En el apartado 4.1, se pudo apreciar el diagnostico de la empresa mediante
el Checklist de diagnostico organizacional que nos mostréo que la DBU no
contaba con un Sistema de Gestion por Procesos, ya que en el Cuadro 7,

muestra que contaba con un 7% de avance de dicho sistema.

En funcion a estos resultados obtenidos se procedié a identificar los
procesos existentes en la DBU mediante la cadena de valor de Porter (Ver figura
25) y la identificacion de procesos a través del IDEF-0 (Ver Figura 26, 27, 28, 29,
30, 31,32y 33), y en seguida armar el Mapa de Procesos de la DBU (Ver Figura

34).

Por ello es que la H1 se acepta, ya que el diagndstico de procesos permitio

la clasificacién de los procesos de la DBU.

5.2 Segunda Hipétesis: El andlisis de los procesos existentes de la DBU

permitird la identificacion de los procesos criticos.

Para el andlisis de los procesos existentes de la DBU se realizé un listado
maestro de procesos y subprocesos (Ver Cuadro 9), el cual permitié tener un

inventario de todos los procesos existentes, y asi poder Identificar los procesos



137

criticos mediante la aplicacion de la matriz de seleccién ponderada o matriz
multicriterio (Ver Cuadro 10), el cual permitié analizar los procesos en funcién a
los factores claves identificados. Este analisis permitié identificar que el proceso
critico de la DBU era la gestiébn de comedor universitario, ya que este contaba
con un indice mayor en la deficiencia de personal capacitado, insatisfaccién del
personal, uso inadecuado de recursos, impacto negativo en la organizacién e

Impacto negativo en el cliente.

Por ello la H2 también se acepta, ya que el analisis de los procesos

existentes permitio identificar los procesos criticos de la DBU, como se explico.

5.3 Tercera Hipétesis: La mejora de los procesos criticos de la DBU
permitira aumentar la productividad de los servicios de bhienestar

universitario de la UNHEVAL.

En el apartado 4.2, se realizo el disefio de los procesos criticos, el cual
contaba con tres subprocesos, tales como la asignacion de beca del comedor
universitario, control del pago de pension del comedor y la supervision del
comedor universitario; estos tres subprocesos fueron disefiados para identificar

las actividades que lo conforman y las deficiencias en estas.

En los Cuadros 19, 20, 21, 22, 23, 24 y 25, se muestra la medicién de los
tres subprocesos, y en el cuadro 26 se muestran los datos generales del analisis
de tiempos y costos de los subprocesos. Los Cuadro 26 y 27, permitio identificar
en gque procesos se contaba con mayor tiempo y costo de proceso que era el
subproceso control del pago de pensién del comedor, el cual abarcaba un 70%

del costo total del proceso gestion del comedor universitario.
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Una vez analizado los procesos e identificado las deficiencias que estas
cuentan, en el apartado 4.3.2. Se identificé las oportunidades de mejora
mediante el analisis del diagrama de causa y efecto (Ver Figura 38, 39, 40, 41,
42, 43, 44), para asi poder atenuar las deficiencias (7) identificadas en el
apartado 4.3.2.1, el cual mostro que la inexistencia de un sistema de informacién
de apoyo al desarrollo del proceso incidia en la demora del tiempo del ciclo de

los procesos y por ende en los costos de proceso.

Por ello se opta por realizar las mejoras de proceso en el apartado 4.3.2.2,
para el cual se habia desarrollado un aplicativo informéatico piloto en Microsoft
Excel. En la Figura 45y 46 y los Cuadros 32 y 33 se muestra los tiempos de los
procesos con la implementacion del aplicativo informatico. En el Cuadro 34 y 35,

se muestra la medicion de los procesos mejorados.

5.4 Hipobtesis General: La mejorade los procesos criticos de DBU permitira
incrementar la productividad de los servicios de bienestar universitario

de la UNHEVAL

La mejora de procesos permitid disminuir tiempos y costos de procesos
como se muestra en el apartado 4.3.3. Andlisis de procesos mejorado, donde
muestra en las Figuras 47, 48, 49, 50, 51 y el Cuadro 36, 37, 38 y 39 se observa
gue después de las mejoras se disminuy6 el tiempo del ciclo de proceso y costo
de proceso en un 65 % el cual permite mejorar la eficiencia y eficacia ya que se

obtiene los resultados en menor tiempo y con menos recursos.

Por ello la H3 se acepta, ya que como se puede observar El el Cuadro 39 se
disminuyen tiempos del ciclo de proceso en un 65.8% y de tiempo en un 43.86%

lo cual incide en el aumento de la productividad de los servicios de bienestar
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universitario, ademas al aumentar la eficiencia y eficacia, se logra la

productividad.



CONCLUSIONES

1. Eldiagnostico de los procesos en la DBU, permitio identificar que la dicha
direccién no cuenta con un sistema de gestion basada en procesos,
ocasionando deficiencias de control de los servicios brindados, por ello se
elaboré un mapa de procesos en funcion a los servicios existentes con la
participacion del DBU y los Jefes de las respectivas areas.

2. Mediante la matriz de priorizacion de procesos (Matriz multicriterio) se
identificd que el proceso critico de la DBU es la gestion del comedor
universitario, el cual cuenta con 3 subprocesos: asignacion de becas del
comedor universitario, control del pago de pensién del comedor y
supervision del comedor universitario. Se considerd como factores claves
para su evaluacion, tales como la deficiencia de personal capacitado,
insatisfaccion del personal, uso inadecuado de recursos, impacto negativo
en la organizacién e impacto negativo en el cliente.

3. El analisis de los procesos criticos permitio identificar la mejora en dos de
ellos: asignacién de becas del comedor universitario, control del pago de
pension del comedor, el cual abarca el 94% de costo de los procesos
criticos.

4. Por ello se realizO6 mejoras en dichos procesos permitiendo en la
asignacion de becas de comedor mejorar la calidad de asignacién de
becas y en el proceso de control de pagos de pensién del comedor
disminuir de 3 personales a 1 solo, y el tiempo efectivo del proceso de 11
a 3 dias efectivos el cual es una mejora de 90.91%. Y un 94.1% de mejora

en el costo de proceso.
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Entonces se puede concluir que se obtuvo una mejora en costos y tiempo
del proceso de gestidén del comedor universitaria de la UNHEVAL en un 65.8%,
el cual es una optimizacion de costos altos y en relacién de tiempo se logré

mejorar un 43.86% con respecto al proceso actual.



RECOMENDACIONES

1. Para el cumplimiento de las politicas de Bienestar Universitario se
recomienda ser mas rigurosos, ya que, no se hace cumplir el retiro del
comensal con mas de tres faltas debidamente.

2. Para obtener un mayor rendimiento se recomienda ejecutar las
recomendaciones del 4.3.4. Normalizacion/Estabilizacién y 4.3.5. Plan
para revision y mejora para mantener las mejoras establecidas.

3. En la investigacion realizada no se pudo atenuar las deficiencias 5
(deficiencia en el control del menu elaborado por el concesionario) y 7
(Inexistencia del servicio de asistencia nutricional), pues estos estan
relacionados con la existencia de un nutricionista, por lo cual se
recomienda que se contrate un nutricionista para garantizar la elaboracion
de los alimentos en el comedor universitario de la UNHEVAL.

4. El aplicativo que se realiz6 para el control del comedor universitario como
accion contingente para poder atenuar las deficiencias como se muestra
en el apartado 4.3.2.3., se recomienda que se desarrolle un software
integral para el manejo de los servicios de Bienestar Universitario de la

UNHEVAL.



ABSTRACT

This research aims to improve the critical processes of the Office of
University Welfare (DBU) to increase the productivity of services of university
welfare of the National Hermilio Valdizan University (UNHEVAL) of Huanuco, and
for this analysis was performed , diagnosis, and a proposal for improvements in

processes DBU-UNHEVAL occurred.

In the analysis of the most relevant critical process of DBU, it was
diagnosed that there are high costs and high process cycle times in the sub-

process for awarding scholarships dining and payment control canteen.

Therefore, to improve these deficiencies identified System was
performed in Microsoft Excel "Control System University Dining" which he

allowed improve process times and the cost of the process by 65%.

Presented proposals for improvements, allows better utilization,
optimization and management of resources (such as inputs, machinery, labor),
increased time available for the production of service and cost reduction

processes.
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Anexo A. Sistema de control del comedor universitario

e 05 Revis Vi ¢ ABBYY FineReads

SISTEMA DE CONTROL DEL COMEDOR™
UNIVERSITARIO - UNHEVAL

M 4 % ¥ PRINCIPAL _ REGISTRO . BECA “A’
usto | 2 |

T RN ———o

Figura 53. Sistema de control del comedor universitario

Fuente: Sistema de control del comedor universitario

Anexo B. Registro de comensales

i Datos  Revisar Vi

TEMA DE C

CODICO: | 2010120065
DNL: 45639333

APELLIDOS ¥ [ ATANACIO INOCENTE, JOSE ANTONIO
'NOMBRE

EAP: [ INGENIERIA DE SISTEMAS

L

Registrar Consumo Mensual del Comensal

M 4b W PRINCIPAL  REGISTRO _BECA"A" . BECA'S" BECA'C"  ©J
sia 3 |

Figura 54. Registro de comensales

Fuente: Sistema de control del comedor universitario
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Anexo C. Registro de Pago

Inigo I

BecAB: | 30.00 BecAC: | 60.00

(CODIGO ALU 2 [ 2013110325 BUSCAR

Registrar Pago ALUMNO: GOMEZ

MNO: ALVARADO, ANDREA
EE
P y
A “p e '
Generar Reporte de Pago R
ONI: [araoe2s3

Registrar Consumo Mensual del Comensal N°RECHO ; | 814985
MONTO :

1 43 M| PRINCIPAL . REGISTRO __BECA'A" _BECA'S" _ BECA'C’ %3
wo | 2|

Figura 55. Registro de Pago

Fuente: Sistema de control del comedor universitario

Anexo D. Reporte de pago

e
REPORTE DE PAGO DE BECA "A™
REPORTE DE PAGO DE BECA 8"

'REPORTE DE PAGO DE BECA 'C*

M 4 » M| PRINCIPAL _REGISTRO . BECA"A" BECA'8" BECA'C . %)
| =1

Figura 56. Reporte de pago

Fuente: Sistema de control del comedor universitario
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Anexo E. Reporte de pago becasByC

En el siguiente Figura se muestra como el sistema genera los reportes por

tipo de beca.

A B c D F G H
1 NOMINA COMENSALES BECA "B" 2015
2
3 Nro| CODIGO | DNI [pEcAl  APELLIDOS Y EAP 4 g £ £ £ £ & 1
ro|
1 NOMINA COMENSALES BECA 2015
4 | 1] 2013110415 | 74528544 | B |ABUHADRA FERNANDEZ, ADRIANA SOFT|VEDICINA HUMANA =
5 | 2| 2012110338 | 45037722 | B |AGAPITO VILLANUEVA, Luis Anbal CIENCIAS CONTABLES 3 |Hro] CODIGO DNI _[BECA| APELLIDOS Y NOMBRES EAP RECIBO | MPORTE
6 | 32012120357 | 51316100 | & |AGUERORIVERA, Yiomara Yuleisy CIENCIAS CONTABLES 4 1] 011120145 | 47136784 | © |ABAD LUCASKATYA ALTA |AGRONOMIA 0006237 60.00
5 | 2| 2011130002 | 71658013 |  |ALARCON MENESES WILLY |acronoMIA 0005589 50.00
2011120149 | 71929458 | B |AGUILAR ROSALES, NATALY
7| 4 MEDICINA 6 | 3| 2014120338 |71388991| © |ALVARADO ESTRADA ABNER ENOC |AGRONOMIA 0006326 60.00
8 | 5| 2012310045 | 72120202 | g [ALANIABARRUETA ORFILIC AGROINDUSTRIAl 7 | 4| 2011110172 |73311391| © [BALTAZAR MASGO ANA |AGRONOMIA 0815106 60.00
8 | 5| 2010310005 | 71037227 c |PERRIOS ESPINOZATALYA YULISA |AGRONOMIA 0006368 60.00
9 | 6| 2014110107 | 46700598 | B |ALBORNOZ VASQUEZ , EVELYN CBSTETRICIA
9 | 6| 01427029 | 76852422| © |CARHUARICRA ALVAREZ THALIA CASANDRA | AGRONOMIA 0005850 60.00
10| 7| 01H20157) 96658339 | g |ALEIO MAYLLE ABEL AGRONOMIA 10| 7| 2008120571 | 46526700 @ |CASACHAGUA LIBERATO JHIM EYTEL |agronomMIA 0006044 60.00
11 8| 2014120134 | 72125748 | B [ALMERCO BENANCIO, ROSANGELA  |ps1coLOGIA 11| 8| 2011310017 | 74029342 | © |CASTAWEDABERROSPI EBET MELEC HILDER |AGRONOMIA 1752525 60.00
12| 9| 2012130037 | 48310411| © |CAYCORAMIREZ SILVIAELIZABETH |AGRONOMIA 1456931 60.00
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Figura 57. N6émina de comensales por beca By C.

Fuente: Sistema de control del comedor universitario

Anexo F. Reporte de consumo

Inido  Insertar  DiseAo e pigina  Formut Dstor  Rewsar  Vits  Programador  ABEVYFineReaderll  MitroPro
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Tl

= UNIVERSIDAD NACION

Generar Reporte de Pago

Registrar Consumo Mensual del Comensal

b W | PRINCIPAL . REGISTRO . BECA°A", BECA 1
Lsto =1

Figura 58. Reporte de consumo

Fuente: Sistema de control del comedor universitario
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Al general el reporte de consumo mensual del estudiante, se genera un
nuevo libro de Microsoft Excel en el cual se muestra de forma consolidada el
consumo del estudiante durante el mes como se muestra en el Anexo G y
ademas general el reporte de estudiantes con mas de tres faltas durante el mes

como se muestra en el Anexo H.
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Anexo G. Reporte de consumo del mes de mayo - 2015 del comedor universitario

A B C D E F G H 1 1] K L M N 2] BF BG BH Bl Bl s

1 viernes, 01 de mayo de 2015 sdbodo, 02 de mayo de 2015 lunes, 04 de mayo de 2015 martes, 05 de mayo de 2015 miércoles, 06 de male 2013 sdbode, 20 de juliode 2013 | TOTAL DE %

2 ALUMNO DESAYUNO ALMUERIO CEMA DESAYUNO ALMUERIO CENA DESAYUNO ALMUERIO CENA DESAYUNO ALMUERIO CENA DESAYUNO ALMUERD CENA DESAYUNO ALMUERIO CENA COMIDAS

3 |ABAD CASIMIRO, YHESSENIA BETH 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 55

4 |ABAD GARCIA, TATIANA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 36

5 |ABAD GARCIA, YISELA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 58

6 |ABAD RAMOS, WILINTON YUNIOR 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 59

7 |ABAD TAFUR, DYAHNETT EDALINA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 60

B | ABANTO MALDONADO, CESAR DANIEL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 &0

9 | ABANTO MALDONADO, HERMES GABRIEL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 60

10 | ABANTC MALDONADC, MARIA ISABEL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 50

11 |ABANTO MALDONADO, RICARDO JESUS 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 59

12 |ABARCA CALIXTO, ADMERSOMN ALBERTO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 &0

13 |ACCILIO CHAVEL, YUDITH LYSLI 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 60

14 |ACCILIO TUCTO, YUDITH 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 60

15 | ACEVEDO ACEVEDQ, CECIA DIONICIA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 38

16 |ACEVEDO ALBORMNOZ, RUTH ERIKA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 59

17 |ACOSTA CHACON, YULISA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 &0
EIACOSTA ILLATOPA, ZOLILA INES 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 60

19 | ACOSTA SARMIENTO, BILLY CRISTOM 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 38

20 |ACOSTA SOTQ, JOHN DARWIN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 &0

21 | ACUNA CARBAJAL, ANGEL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 57

22 | ACUNA CARBAJAL, GIANNINA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 57

23 | ACURA ROJAS, CHARLIE RAJHU 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5é

24 | ADRIANO JUSTO, EUDOMILIA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 32

25 |ADRIANC PASCUAL, EMERZON 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 59

26 | ADRIANO VALENTIM, LIZBETH 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 36

27 | ADYINCULA MECRANO, KEVIN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 &0

28 |AGAPITO VILLANUEVA, LUIS ANIBAL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 &0

20 | AGUEROD HUAMAM, ENMA KARINA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 &0

30 |AGUILAR BLAS, JEAN CARLOS 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 59

31 | AGUILAR RAMOS, JOSUE RONALD 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 52

32 |AGUILAR ROSALES, NATALY 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 &0

33 |AGUIRRE CRUL, YOLINO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 59

34 | AHUANLLA SANTIAGO, FRANT HILTON 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 &0

35 | ALANIA ACCILIO, HAYDEE ADELIA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 59 =

4 4 » W[ DATOS | REPORTE .~ ALUMNOS CON MAS DE 3 FALTAS (2] 4] it | [ 1l |»

Listo =N |[EOm sss (= [} (+)

Figura 59. Reporte de consumo del mes de mayo - 2015 del comedor universitario

Fuente: Sistema de control del comedor universitario



Anexo H. Reporte de consumo del mes de mayo - 2015 de los estudiantes
con mas de tres faltas.

ALUMNOS CON MAS DE TRES FALTAS

NOMBRE DEL ALUMNO TOTAL DE FALTAS
ABAD CASIMIRO, YHESSENIA BETH
ABAD GARCIA, TATIANA

ACUNA ROIJAS, CHARLIE RAJHU
ADRIANO JUSTO, EUDOMILIA

ADRIANO VALENTIN, LIZBETH
ALARCON SALGADO, BEATRIZ VANESSA
ALIAGA GOMEZ, JOE ALBERTO

ALVA ARRRIETA, BEATRIZ YANINA
AMPUDIA ALMERCO, CRIS MILAGROS
AMNDRES JAIMES, JIMMY ANGEL
APOLINARIO TENICELA, AUGUSTO
AQUINO ALANIA, LILIANA ANTONIA
ARGOTY ROSALES, CLAUDIA PATRICIA
AROSEMENA LASTRA, ALFREDO
ATAVILLOS GUERRA, ELEN LORENA
ATAVILLOS GUERRA, ROSMELY
BALDEON AGUIRRE, ENOC

BALDERA AQUINO, JOSE EDER
BARRERA CAPCHA, TANIA SOLEDAD
BARRIOS CHAVEZ, CARLOS DAVID
BARTOLO SANTAMARIA, WUILMAR 4
BEJAR VILLANG, LUCY

BERAUN VILLARREAL, DAVID JAVIER
BERMNAL AIME, MARIA ANGELICA
BERNARDO RAMON, ULISES ARTURO
29 |BERRIOS SALAS, IVAN OMAR

30 |BERRIOS VENTURO, MARIANO

31 |BETETA VALLE, JOSE CARLOS

32 |BLAS RAMON, RUTH VITELIA

33 |BLAS VERDE, YENIFER MILUSKA
4 4 b M| DATOS . REPORTE | ALUMNOS CON MAS DE 3 FALTAS %

W e[~ o e w | e
wn
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Figura 60. Reporte de consumo del mes de mayo - 2015 de los estudiantes
con méas de tres faltas.

Fuente: Sistema de control del comedor universitario
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