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RESUMEN

El Centro de Educacién Ocupacional Privado— CEOP, caracterizado en
formar, capacitar, perfeccionar y especializar a jévenes en carreras de
Telecomunicaciones, con una poblacién actual de 1800 alumnos del sector
media — baja, evidencia un alto porcentaje de desercion de educandos,
existiendo una alta asociacion con el factor econdmico y el factor académico-

rendimiento entre otros.

ElI CEOP viene desarrollando la Gestion de la Calidad mediante la
implementacion de la Gestién por Procesos, modelo seleccionado porque
permite que los procesos se ejecuten de manera integrada, mejorando el
clima laboral, satisfaciendo las necesidades del alumnado “oportunidad
laboral en corto tiempo”, satisfaciendo a la empresa que finalmente decida
contratar a los egresados porque ellos poseeran las competencias laborales

exigidas y finalmente permitira al CEOP obtener una mejor rentabilidad.

Siendo los factores de desercidn directamente relacionados con la
insatisfaccion de los resultados de los procesos de negocios, el CEOP
debera monitorear y optimizar los mismos mediante la simplificacion vy
mejora continua a fin de que se logren cumplir con la mision y vision de la

Institucion.



INTRODUCCION

El Centro de Educacion Ocupacional Privado— CEOP, cuenta con
autorizacidon de funcionamiento desde Agosto de 1995, se caracteriza en
formar, perfeccionar y especializar a jovenes en las carreras de
Telecomunicaciones; las principales carreras son: Teleoperador y Técnico

en Telecomunicaciones.

El CEOP en sus 12 afnos de vida, viene consolidando su modelo pedagdgico
y gerencial, incentivando un mejor desarrollo personal, académico y
vocacional, mediante el cual busca propiciar la permanencia y motivacion de
la poblacién estudiantil, promoviéndola con calidad, desde el inicio hasta la

culminacion de sus estudios.

Es por ello que el CEOP trabaja en base a las competencias laborales vy
empresariales como una perspectiva de desarrollo sostenible y competitivo
de sus estudiantes, asegurando conseguir mejores resultados en su

desempeno al egresar, su nivel de empleabilidad y su desarrollo personal.

El CEOP considera que, para lograr mantenerse y liderar en un mercado tan
competitivo por la alta oferta de servicios educativos, debe desarrollar la
Gestion de la Calidad, es por ello que la gestion por procesos constituye uno
de sus objetivos estratégicos, debido a que prima la visidn del cliente sobre
las actividades de la organizacidon, aporta una vision y herramientas con las
que se puede mejorar y redisenar el flujo de trabajo para hacerlo mas

eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes.



La implementacion del modelo de gestion por procesos consta en dos fases,
la primera es el ordenamiento de los procesos del CEOP, fase ya ejecutada
por éste, y la segunda es el mantenimiento y mejora continua de los

procesos.

El presente informe trata sobre la optimizacion de los procesos de negocios
que estan directamente relacionados con la insatisfaccion de los alumnos,
que se desarrollara mediante la identificacion de oportunidades que se
traduzcan en disminuir la desercion de estudiantes, contribuyendo asi a
mejorar la rentabilidad del CEOP.

Entre las posibles dificultades para la puesta en marcha del objetivo de este
documento, se tiene la falta de compromiso del personal, la individualizacion

y la falta de coordinacion oportuna.

El primer capitulo, contiene la informacion estratégica y funcional del CEOP

objeto de estudio.

En el segundo capitulo, se presenta la metodologia de la gestion por
procesos, en sus dos fases: el ordenamiento de procesos y el mantenimiento

y mejora de procesos.

En el tercer capitulo, se analiza la problematica de la empresa mediante el
diagnostico del sistema de gestion del CEOP, relacionado con los indices de
desercion, repitencia e insercion laboral; posteriormente, se identifica el
problema central “alta desercion” y sus causales, culminando con la
seleccion de aquellos procesos que tengan mayor impacto en la desercion

del alumno.

En el cuarto capitulo, se detalla las alternativas de solucién, para el
mejoramiento de los procesos seleccionados, que permitirdn disminuir la

desercion del alumnado.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1 EL CENTRO DE EDUCACION OCUPACIONAL

1.1.1 Analisis Macro

La importancia que cobra el mundo de las Telecomunicaciones
hace cada vez mas rentable el campo técnico, cientifico y
cibernético, y cuyos efectos se sienten al haber traspasado el
umbral del nuevo siglo. Las Telecomunicaciones han logrado unir
al mundo, borrar las fronteras y conseguir que, para efectos de
las comunicaciones, estar en Peru y en Africa no sea un
impedimento para entablar todo tipo de relaciones humanas,

sociales, culturales y cientificas.

Lima soporta una carga demografica especialmente proveniente
de provincias, ademas de los miles de jdvenes que concluyen su
educacion secundaria sin saber direccionar correctamente su

carrera profesional

Le corresponde al estado satisfacer las necesidades urgentes de
educacion de esta creciente poblacion, sin embargo, sabemos

que presupuestalmente esto a veces resulta imposible.



Es por ello que el sector privado entra a participar, y ese es su

proposito mas eficiente y competitivo.

La demanda de personal calificado en el mercado laboral,
posibilita la creacidon de un niumero considerable de Instituciones
de formacion profesional, en su mayoria particulares, con la
finalidad de proporcionar capacitacion a corto plazo para un

puesto de trabajo.

Por eso, la oferta de la formacion técnica debe responder a la
demanda del sector productivo, la cual debe ser de calidad,
actualizada en su nivel tecnoldgico, ser conocida y valorada por
los empresarios, debe impulsar el emprendimiento de la
microempresa y el autoempleo, fomentar la cultura de trabajo y
vincularse con el sector productivo, de servicios y manufacturero.
En plena era del conocimiento y del manejo de las tecnologias de
informacion y comunicacion, hoy se requiere profesionales
polivalentes que se desempefien en forma eficaz en un

determinado puesto de trabajo.

Por estas razones, el Centro de Educacion Ocupacional Privado
(CEOP) surge como respuesta a las necesidades de la empresa,
de la sociedad y del estado, formando personal capacitado y
especializado que reunen las competencias laborales para
desempenarse en el sector técnico - productivo, brindando
soporte técnico y de telegestidon en la empresa privada, como
dependiente o bajo la modalidad de outsoursing; también como
independientes, instalando su propio negocio de servicios y/o
comercializacion de equipos telefénicos, celulares y redes de

computadoras (LAN).



1.1.2 Analisis Micro

Dentro de las caracteristicas principales de la comunidad

educativa del CEOP tenemos:

¢ El ingreso per capita de las familias que envian a sus hijos al

CEOP corresponden a la clase media y baja.

e Dentro del universo, los participantes cuentan con un: 70 %

nivel secundario, 10 % nivel superior y 5 % profesionales.

e Los participantes provienen del sector norte y sur de Lima

Metropolitana.

e El perfil del alumno :

Socio-

Afectiva °

Cognoscitiva | e

Presenta baja autoestima

El 70% desconoce la realidad peruana y no
desarrolla su identidad.

El 75% se encuentra desempleado.

El 60% depende econdomicamente de sus padres.
El 40% no tiene objetivos definidos

Habito de lectura deficiente.

Tiene el 50% bajo nivel cultural, cientifico y

tecnolégico.

Psicomotora |e

Tiene habilidades artisticas y de disefo.
Posee bajo nivel en el dominio de manejo

herramientas de digitacion y office.

(Fuente CEOP)

e El perfil de los padres de familia:

- Un buen porcentaje desconoce |o que aprende el

participante.

- Le preocupa mas la inmediata insercion laboral que el

aprendizaje en si.




- Mide el rendimiento por las notas, no por el logro de

destrezas y conocimientos.

- El nivel educativo de los padres de familia es, por lo general,

educacion secundaria.

- Preocupacién por cumplir solo con las obligaciones basicas

(alimentacion y vestido) en la familia.

e E| perfil del docente:

Socio-

Afectiva

Falta de identificacidn con los objetivos_éstratégicos de

de institucion.
Personalismo y egocentrismo.

Relativa comunicacién entre los docentes de uno u otro

horario.

Cognoscitiva

Algunos desconocen los procedimientos de ensenanza-
aprendizaje por competencia.

Falta de actualizacion en los nuevos software que
aparecen en el mercado.

Falta de compromiso en cumplimiento de normativas de

la Institucion.

Necesidad de una actualizacidbn permanente.

Relativa iniciativa y creatividad frente a su labor

Profesional profesional.
e Escaso cambio de actitud en el desarrollo de su funcion,
tomandolo un profesional rutinario.
(Fuente CEOP)

1.2DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 Mision

“Somos un centro de Estudios lider que forma, capacita,

perfecciona y especializa en carrera de Telecomunicaciones

especializados en voz, data, telegestion y telemarketing utilizando
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1.2.2

1.2.3

1.2.4

el enfoque pedagdgico por competencias laborales, para lograr la
insercion laboral de nuestros egresados y contribuir con la
competitividad de las empresas.”

Vision

“Ser el primer Centro de Estudios Técnicos especializado en

Telecomunicaciones de América Latina.”

Valores Institucionales

Innovacion basada en tecnologia

Investigacion
Capacitacion
Calidad de trabajo

Orientacion al cliente

Orientacion a los resultados

Integridad
Honestidad

Compromiso

Respeto

Frente Interno (FD)

Fortalezas

Ubicacion estratégica de la Institucion educativa.

Posee convenios de practica laboral.

Posee documentaciéon de procedimientos.

Cuenta con personal docente calificado con experiencia
en Telecomunicaciones.

Posee certificacion a nombre del Ministerio de Educacion.



1.2.5

Se esta desarrollando un sentido de renovacion y cambio
en el equipo docente.

Paulatino incremento de equipos y materiales educativos.
Modificacion de los métodos de ensenanza tradicional por
el método de aprendizaje por competencias laborales.

Plan curricular permanentemente actualizado.

Debilidades.

Docentes con carencia de formacion pedagogica por
competencias laborales.

Mediano compromiso de los docentes con los procesos de
la institucion haciendo su labor de manera rutinaria.
Falencia en la programacion académica.

Escasez de bibliografia especializada.

Falta de comunicacion inmediata y simultanea entre el
personal.

Carencia de local propio.

Alta desercion de participantes.

Falta de sistema de captacidon de participantes.

Altos costos de adquisicion de material de practicas.

Frente Externo (OA)

Oportunidades

Alta demanda laboral de Teleoperadores y Técnicos.
Surgimiento de nuevas tecnologias en sistemas de
informacion y de gestion.

Tecnologia de comunicacion en constante crecimiento.

El sector empresarial reconoce al CEOP como institucion

educativa de capacitacion en telecomunicaciones.



e Promulgacion de dispositivos a favor de micro, pequefa y

mediana empresa.

Riesgos.

e Surgimiento y crecimiento de la competencia.

e Sobre oferta educativa variada y mas economica.

e Des actualizacion de los equipos por la innovacion
tecnoldgica.

e La falta de credibilidad de las instituciones informales.

e Falta de iniciativa por parte del participante en generar una

micro-empresa propia (individual o en sociedad).

1.2.6 Objetivos Estratégicos

OE1. Implementar el Enfoque Pedagogico por Competencias
en la formacién de alumnos de las carreras que brinda la
institucién logrando la insercion en el mercado laboral y

mejorando su calidad de vida.

Objetivos especificos:

1. Desarrollar circulos de calidad que permitan una mejora

significativa en las estrategias de aprendizaje.

Estrategias:

e Capacitar permanente a los docentes en
metodologias de ensefanza técnica y formaciéon
pedagdgica.

e Programar evaluaciones a los docentes buscando

alcanzar nuestras metas de calidad en capacitacion



2. Aplicar una evaluacién integral por competencias del

personal docente, administrativo y estudiantes para

determinar capacidades y deficiencias que permitan el

mejoramiento continuo

Estrategias:

Evaluar a los estudiantes y agruparlos por niveles,
segun objetivos alcanzados.

Programar supervisiones a los docentes para
retroalimentar el uso de la metodologia de
ensefnanza técnica.

Programar evaluaciones de desempeno por

competencias al personal docente y administrativo.

3. Actualizar y evaluar permanentemente la malla curricular

de los programas basicos y disefar nuevos modulos y/o

cursos, de acuerdo al perfil académico técnico, los

requerimientos del mercado laboral y el equipamiento

tecnologico disponible.

Estrategias:

Elaborar un plan de investigacion y desarrollo para
crear nuevos productos educativos de acuerdo al
avance tecnologico.

Elaborar curriculas por competencias, integrando en
los cursos los conocimientos, actitudes y habilidades.
Elaborar médulos de capacitacion técnica de acuerdo
a la infraestructura y equipamiento disponible.
Elaborar un plan de evaluacion y retroalimentaciéon de

las curriculas disenadas.
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4. Establecer convenios con diversas empresas tanto para
la insercidén laboral de los estudiantes como para la

capacitacion de sus trabajadores.

Estrategias:

e Elaborar un plan de convenios para practicas pre
profesionales con empresas del rubro.

e Elaborar un plan de preseleccion y reclutamiento de
estudiantes y egresados con elevado nivel de servicio

e influencia

OE2. Consolidar la marca del CEOP como centro de

formacion por competencias laborales.

Objetivos especificos:

1. Implementar un sistema de Investigacién de Mercado

Estrategias:

¢ Identificar nuevos segmentos del mercado.

e Identificar nuevos productos educativos.

e Elaborar un Plan de Imagen orientado a posicionar
Marca y Productos dirigiéndose a los niveles socio
econémicos B y C sustentado en la excelencia

académica y la demanda laboral.

2. Disenar y ejecutar programas agresivos y eficaces de
venta de las carreras de CEOP dirigiéndose a los
niveles socioeconémicos B y C, sustentado en una
excelencia académica de los servicios educativos que

oferta.



Estrategias:

Elaborar y ejecutar plan de captacion de clientes
potenciales.
Elaborar y ejecutar un plan de post venta para

nuestros egresados

3. Elaborar un plan de Promocion y Fidelizacion del cliente,

4.

mediante el mantenimiento de los estandares de

satisfaccion del servicio.

Estrategias:

Participar activamente de eventos masivos de
campanas de informacion y educacidon al publico,
recreacionales y culturales.

Aplicar encuesta de satisfaccion del cliente e
implementar acciones de mejora.

Establecer técnicas de Fidelizacion.

Potenciar la marca CEOP uniformizando los colores

institucionales dentro y fuera de la institucion.

Estrategias:

Disefar y difundir informacion, comunicados o
boletines respecto a la imagen de !a empresa.

Realizar actividades de extension y difusion dirigidas
a la comunidad.

Participar en concursos y eventos de acreditacion y
certificacion.

Aperturar puntos de venta en otras zonas.
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OE3. Gestionar por procesos

Objetivos especificos:

1. Disenar el Sistema de Gestidn por Procesos, orientado a

elevar el nivel de |la calidad educativa.

Estrategias:

e Elaborar manuales de procedimientos.

e Capacitar permanente en normas y procedimientos
vigentes

e Actualizar en legislacion educativa e informatica.

e Vivenciar una gestion eficaz y descentralizada,
sustentada en una auténtica delegacidon de

funciones.

2. Potenciar la operatividad de las instalaciones, equipos y
herramientas para el mejoramiento del servicio

educativo.

Estrategias:
e Establecer un plan de mantenimiento preventivo y de

seguridad de instalaciones, equipos y herramientas.

3. Potenciar la operatividad de los sistemas informaticos,
que soportaran la ejecucion de procesos para el

mejoramiento continuo del servicio educativo

Estrategias:
e Establecer un plan de mantenimiento preventivo y de

seguridad de medios informaticos.

18



e Establecer un plan de desarrollo de redes.

¢ Disenar un nuevo software de Gestion Educativa.

OEJ4. Fortalecer la cultura organizacional del CEOP.

Objetivos especificos:

1. Consolidar la cultura organizacional para alcanzar la

Calidad del Servicio Educativo.

Estrategias:

e Disenar un plan de capacitacion en mejoramiento
continuo para implementar el trabajo por objetivos vy
evaluacién por resultados.

e Ejecutar actividades que fortalezcan la integracion del
personal con los alumnos y refuercen nuestros
principios y valores institucionales.

e Elaborar proyectos de analisis y mejora de las

competencias del personal.

1.3DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.3.1 Productos
El CEOP capta matriculas durante los 12 meses del afo y sus
principales carreras son Teleoperador y Técnico en
Telecomunicaciones, ambas carreras con una duracion de 1 ano,
desarrollados por médulos, cada modulo dura 3 meses, el alumno
podra llevar simultaneamente cursos del modulo, pero es pre
requisito aprobar los cursos de un modulo para seguir con el

siguiente.



El CEOP trabaja en dos horarios, lunes, miércoles y viernes y el
segundo horario martes y jueves, con una duracion de 2 y 3
horas respectivamente, durante el dia se trabaja cuatro y tres

turnos para la secuencia de martes y jueves.

Tiene tres locales con 8 aulas en promedio, las aulas vy
laboratorios estan acondicionados para las sesiones de
aprendizaje requerido, siendo mayor la inversion y mantenimiento
en las aulas destinadas a partir del segundo modulo ya que

dichos cursos son procedimentales.

Teleoperador (1 ano)

El Teleoperador tiene alta demanda en el mercado laboral, debido
al desarrollo de la tecnologia en Telecomunicaciones y a la

busqueda de la Calidad en el Servicio al Cliente.

Este producto de divide en cuatro modulos:

e Moddulo formativo: el CEOP comprobd que el alumno egresado
de secundaria, tiene falencias en el curso de lenguaje, es por
ello que en este modulo se busca fortalecer estos
conocimientos que son bases para el desarrollo de los
siguientes modulos, y adicionalmente se fortalece el aspecto
actitudinal donde se trabaja las competencias actitudinales

caracteristicas de un teleoperador.

e Mobdulo profesional: en el segundo modulo podra facilitar
conexiones y comunicaciones telefonicas, acogera a los
visitantes y apoyara en distintos procesos administrativos
basicos de informacion, comunicacién, tramites y otros
inherentes a las necesidades del rubro empresarial.
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e Moddulo de computo: en el tercer modulo el alumno dominara
los programas de computacion digitacion y base de datos,
herramientas basicas para el manejo de datos de clientes con

los que trabajara.

e Modulo de especializacion: el alumno finalmente podra brindar
informacion y asesoramiento técnico comercial, de estadisticas
y censos, de promocion y venta de productos y de servicios a

traves del canal telefénico y de sistemas informaticos.

Técnico en Telecomunicaciones (1 ano)

El Téecnico en Telecomunicaciones, es un profesional competente
en identificacién de averias en la Red de Telecomunicaciones de
Voz y Data, lee e interpreta documentacion técnica (manuales y
planos), brinda asesoria desde el presupuesto hasta la ejecucion
de proyectos de Telefonia Privada y Redes Lan para la pequena y
mediana empresa, maneja herramientas, materiales e
instrumentos aplicando normas de Seguridad e Higiene,
brindando al cliente un servicio técnico, caracterizado por un trato

respetuoso, atencion rapida y eficiente.

Al terminar cada mddulo el alumno estara calificado para realizar
instalaciones de equipos de telecomunicaciones como PBX de
diversas empresas, instalaciones de abonado, instalaciones de TV
cable, instalaciones de cableado estructurado interconectando a
cada una de las PC que existen en la empresa. Asimismo, podra
realizar las configuraciones necesarias de los equipos de
telecomunicaciones instalados anteriormente, teniendo como
resultado una empresa con equipos en optimas condiciones de

trabajo.



1.3.2

1.3.3

Clientes

EI CEOP cuenta con una poblacion de 1800 alumnos, su
poblacion es predominantemente de los sectores econdmicos
media — baja, de las cuales el 70 % tiene nivel secundario, 10 %

nivel superior y 5 % son profesionales.

El motivo principal por la que el cliente decide estudiar en el
CEOP, es porque la carrera tiene corta duracion (1 ano), es
interesante y existe mayor posibilidad de obtener trabajo

rapidamente.

No existe proceso de seleccion de clientes, el perfil del ingresante
tiene como comun denominador problemas sociales por el sector
que provienen y las falencias en su formacion secundaria, muchos
de ellos sin conocimientos basicos de comunicacion en el caso del

Teleoperador y matematico en el caso del Técnico en Telefonia.

Organizacion de la empresa

Organos de Direccion
Promotoria, es el organo responsable de disenar
estrategias de negocio, definir las politicas de desarrollo

institucional a mediano y largo plazo.
Direccién, es el o&rgano responsable de planificar,

organizar y monitorear las acciones que tienen relacion

directa con la operatividad de la Institucion.
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Organos de Linea

Marketing, es el area encargada de definir los estudios y

competencia del mercado, promocionar productos y captar

a nuevos clientes.

Académica, es el area encargada de formar y especializar

técnicos competentes y profesionales calificados en

telecomunicaciones para asegurar su desarrollo personal y

el de la organizacion para la que trabajan. Cuenta con un

staff de 6 docentes con horario completo y 8 por turnos.

Organos de Apoyo - Administracién

Potencial Humano: es el area encargada de
seleccionar un staff de personal con orientacidén a
competencias.

Bolsa de Trabajo. es el area encargada de
gestionar la promocion de demanda de pasantias,
practicas pre profesionales y empleo para facilitar la
insercion laboral de nuestros egresados.

Servicio de Atencién al Cliente: es el area
encargada de asegurar la satisfaccidon de nuestros
clientes para garantizar la sostenibilidad de la
empresa.

Mantenimiento Eléctrico y Obras Civiles: es el
area encargada de mantener la infraestructura en
optimas condiciones de conservacion para la
eficiente y eficaz operatividad de la Empresa.
Logistica: es el area encargada de proporcionar
oportunamente, con la especificacion y

caracteristicas requeridas, los bienes y servicios a
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clientes internos para la eficiente y eficaz
operatividad de la Empresa.

Contabilidad y Finanzas: es el area encargada de
asegurar la sostenibilidad financiera, optimizando la
gestidon de cobranzas, presupuestal y costos.

TIC: es el area encargada de asegurar y optimizar la
operatividad de la plataforma de transferencia y
administracion de informacion de la Institucion, Asi
como de mantener los equipos de telecom,
herramientas y materiales en éptimas condiciones
de uso, para el desarrollo eficiente y eficaz de
sesiones de aprendizaje y de la operatividad de

usuarios administrativos.

ORGANIGRAMA
INSTITUCIONAL

PROMOTORIA

DIRECCION

‘ COMITE
L ESTRATEGICO

# )
JEFATURADE |

ADMINISTRACION [

JEFATURADE TIC ——]

JEFATURA DE
MARKETING Y
VENTAS

JEFATURA
ACADEMICA

Figura N° 1
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1.3.4 Clima organizacional

El analisis de clima organizacional se basa en cinco factores:

1.

Autorrealizacion.- Apreciacion del trabajador con respecto a las
posibilidades que el medio laboral favorezca el desarrollo
personal y profesional contingente a la tarea y con perspectiva
de futuro.

Involucramiento Laboral - Identificacion con los valores
organizacionales y compromiso para con el cumplimiento y
desarrollo de la organizacion.

Supervisién.- Apreciaciones de funcionalidad y significacion de
superiores en la supervision dentro de la actividad laboral en
tanto relacion de apoyo y orientacion para las tareas que
forman parte de su desempeno diario.

Comunicacion.- Percepcidn del grado de fluidez, celeridad,
claridad, coherencia y precision de la informacion relativa y
pertinente al funcionamiento interno de la empresa como con la
atencion a usuarios y/o clientes de la misma.

Condiciones Laborales.- Reconocimiento de que la institucion
provee los elementos materiales, economicos y/o psicosociales

necesarios para el cumplimiento de las tareas encomendadas.

El resultado del analisis se considera favorable en la relacion

empresa — trabajador |0 que ha permitido sentar bases sdélidas

entre el personal con respecto a la vision, mision y valores de la

organizacion.

El siguiente analisis de clima organizacional se basa en las

competencias laborales establecidas por la institucion.
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Las competencias Generales son:
Comunicacion Eficaz

Liderazgo de Equipo

Calidad de Trabajo

Innovacion

Integridad

Compromiso Organizacional

Trabajo en equipo

© N O o b W N =

Orientacion al cliente

9. Orientacion al resultado
10. Flexibilidad

11. Adaptabilidad al cambio

Las competencias especificas a nivel profesional son:
1. Desarrollo del equipo

2. Pensamiento estratégico

3. Pensamiento Analitico

4. Impacto e influencia

Las competencias especificas a nivel docente son:
1. Colaboracién
Aprendizaje continuo

Capacidad de entender a los demas

W N

Desarrollo de las personas

Las competencias especificas a nivel operativo son:
1. Capacidad para aprender
2. Productividad

El resultado de este segundo analisis indica que existe el firme
compromiso de la alta direccidn de capacitar y fomentar entre su

personal la practica de éstas competencias laborales que son la
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1.3.5

base fundamental para la consolidacion de un clima organizacional
optimo que permita el crecimiento y desarrollo del Instituto, pero
requiere de herramientas tales como capacitacion y motivacion
para contar con un personal que posea 0 adquiera dichas

competencias.

Procesos

EL CEOP tiene documentado los procesos en las fichas de

procesos y sus procedimientos en su manual de procedimientos.

Los procesos se han agrupado en: procesos de direccion,

procesos de negocio y procesos de soporte.



MAPA DE PROCESOS
DEL CEOP

PROCESOS DE DIRECCION
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Proceso de Servicio de Formacion y Entrenamiento: Tiene por
objetivo brindar un servicio de calidad bajo el enfoque de
competencias laborales. El proceso abarca todas las fases de la
ensenanza y evaluacidn basada en criterios de competencias
laboral. La certificacion de competencia laboral es el
reconocimiento formal de los conocimientos, habilidades,
destrezas y aptitudes, adquiridos mediante diferentes procesos y
demostrados por un individuo en el desempeno de una funcion

productiva, conforme a la norma técnica de competencia laboral.

Proceso de Investigacion de Mercados: Tiene por objetivo
obtener y analizar datos que permitan desarrollar productos a fin
de lograr la satisfaccion de nuestros clientes y las exigencias del
mercado laboral. Este proceso mide y pronostica de un mercado
para luego segmentarla de acuerdo a las necesidades y enfoque
de la empresa. Asociado a establecer estrategias de
comercializacion de la empresa, creacion de nuevos productos y
estudios de evaluacion comercial y econoémica para determinar la

factibilidad de la misma.

Proceso de Gestion de Productos: Tiene por objetivo disenar
productos bajo el enfoque de competencias laborales. Este
proceso enfoca los problemas que abordaran los técnicos como
eje para el diseno. Utiliza recursos que simulan la vida real, para
que los estudiantes analicen y resuelvan problemas, apoyados por

un tutor.

Proceso de Gestion de Canales de Ventas: Tiene por objetivo
establecer los canales de venta para la oferta de los productos,
Este procesos esta destinado a la ventas de los productos del
CEOP directamente al publico en general. Proyectado para su

instalacion en centros comerciales, locales anexos, etc.
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Proceso de Ventas de Productos: Tiene por objeto el
incremento de ingresos por la oferta de productos en los distintos
rubros de empresas y publico objetivo. El principal desafio es
acercar soluciones de capacitacion a empresas para lograr mayor
eficiencia en sus operaciones de telemarketing y de

telecomunicaciones.

Proceso de Atencion al Cliente: Tiene por objetivo asegurar la
permanencia y/o retorno de clientes. Define las formas vy
estrategias de retencion y recuperacion de clientes en abandono,
monitorea la satisfaccion del cliente a través de encuestas y

atiende reclamos y quejas.

Proceso de Servicio de Practica y Empleo: Tiene por objeto
insertar a los estudiantes y egresados en el mercado laboral a fin
de cumplir con la mision organizacional. Este proceso trata de la
forma como el CEOP complementa la formacion por
competencias con el acercamiento de sus egresados a las
necesidades de las empresas y de las actividades a desarrollar
para gestionar la satisfaccion laboral del egresado y el de las

empresas.

Proceso de Facturacion y Cobranzas: Tiene por objeto
asegurar el pago del servicio a brindar con el fin de garantizar los
ingreso considerados en el presupuesto general. Es la
recaudacion, custodia, control y distribucion de los ingresos tanto
ordinarios como extraordinarios que recibe el CEOP a fin de
cumplir en forma oportuna con las obligaciones programados en el

presupuesto garantizando el logro de los objetivos fundamentales.

Los procedimientos identificados y documentados por cada

proceso de negocio son:



PROCESOS PROCEDIMIENTOS

Investigacion de Mercado Planificacion de la investigacion de Mercado

Desarrollo de la investigacion de mercado.

Identificacion y Actualizacion del perfil laboral

Gestion de productos y servicios Formulacion, Elaboracion y Aprobacién de productos y/o servicios

Desarrollo de productos y/o servicios

Evaluacion y actualizacion del productos y/o servicios

Gestion de canales de venta |Planificacion de canales de venta, publicidad y promocion

Despliegue de canales de Venta

Desarrollo de Publicidad, Promocion e Imagen Institucional.

Control y mantenimiento de canales de Venta., Publicidad y Promocion

Procedimiento de Ejecucion de Ferias

Venta de productos y servicios Elaboracion y actualizacion de precios

Planificacion de campahas de venta

Capacitacion en nuevos productos y/o servicio.

Ejecucion de ventas

Control de ventas

Charlas Informativas

Facturaciéon y Cobranza Facturacion y Cobranzas

Seguimientos de Comportamiento de Pagos de Inicios

Seguimientos de Deudores

Devolucion y Transferencia de Pension

Servicios FET Programacion Académica

Desarrollo, formacion, monitoreo y evaluacion de la Unidad de Aprendizaje /

Supervision de Productos

Identificacion del perfil ingresante y Seguimiento de perfil evolutivo

Certificacion de perfil modular y del Egresado

Elaboracion de publicaciones

Desarrollo de evaluaciones extraordinarias

Formacion pedagogica a docentes

Servicio de Practica y Empleo Declaracion de Convenios Laborales

Seleccion y envio de alumnos y trainers.

Control de colocacion de trainers y alumnos.

Servicio de Atencion al Cliente Planificacion de atencion al cliente

Recuperacion de clientes en abandonos

Matricula

Induccion de clientes nuevos

Atencion de solicitud de informacion de clientes

Tramitacion y entrega de documentos

Recepcion de alumnos y Control de ASistencia

Tramitacion de evaluaciones extraordinarias

Control de satisfaccion al diente

Atencion de quejas y reclamos

Induccion a clientes nuevos

Rematricula

Organizacion de ceremonia de graduacion

Control del servicio de central telefonica
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2.1

CAPITULO I

MARCO TEORICO

MODELO DE GESTION BASADO EN PROCESOS

La gestidbn por procesos es una forma de organizacion diferente,
implica que se tendra definidos unos destinatarios (clientes o usuarios),
que estaran dotados de unos recursos humanos y materiales para
realizar con éxito las tareas encomendadas y que se habra asignado
una persona responsable de llevar a buen fin todo esto, dando como

resultado la satisfaccion del cliente.

Una de las ventajas al trabajar por procesos, es que al requerir un
conjunto de entradas y componentes de actividades que van
transformando estas entradas, cruzan por los limites funcionales
repetidamente, formando la cooperacién y creando una cultura de
empresa distinta, mas abierta, menos jerarquica, mas orientada a

obtener resultados que a mantener privilegios.

Una adecuada gestion por procesos, implica una nueva percepcion en

la organizacién caracterizada por:

o Orientacion de las actividades realizadas por la organizacion a

la satisfaccidon de los implicados en su gestion.



e Organizacion y asignacion de responsabilidades entre las
personas de forma transversal. La asignacion de tareas de
forma departamental pasa a subordinarse a la designacion de
responsabilidades en funcion de Ila intervencion en los
procesos. Es una vision mas plana y sencilla, no tan jerarquica
y burocratica como a veces pudiera resultar segun los

enfoques mas clasicos de organizacion del trabajo.

e Evaluacién de la gestion en base a los indicadores de
rendimiento y resultados de los procesos definidos. De esta
forma, el cumplimiento de las tareas vy actividades

encomendadas no se considera suficiente, es necesario

obtener los resultados planificados en funcién de la finalidad

perseguida con cada proceso.

La implementacion de la gestion por procesos presenta dos fases de

trabajo segun el siguiente esquema de trabajo:

Fase 1: Ordenamiento de procesos

= > Implantacion
3 : | t
Compromiso de la Ordenamiento A ';f:;:::; dela
Alta Direccion de procesos organizacional gestion
= e - por procesos
« Alta Direccién debe * ldentificar y « Analizar la + Gestion del cambio

documentar los estructura y evaluar para el apoyo a la

aprobar y dar
soporte al modelo a
implementar

« Validar el Mapa de
Procesos global

procesos, utilizando
informacion actual.
« Alinear los procesos
alos objetivos de la
organizacion.
« Identificacion/Defini
cién de indicadores.
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su alineamiento
con el enfoque de
procesos

implantacién.

« Comunicacion del
nuevo modelo.

* Capaditacion al
personal.

» Despliegue de la
metodologia y
herramientas unicas.



Fase 2. Mantenimiento de procesos y mejora continua

— — - ——

o ———, ——
Zzacion

! i —

* Medir + Establecer alarmas + |dentificar * Revisary
permanentemente para prevenir oportunidades de documentar los
los resultados de los incidencias. mejora y plantear procesos
procesos. « Ajustar los procesos soluciones . alineandolos a los

« Verificar la para el logro de los * Priorizar e nuevos objetivos de
existencia de objetivos implementar ’ la organizacion.
indicadores unicos organizacionales. soluciones.
pOr proceso. « Certificacion

Figura N° 3

2.1.1 Ordenamiento de Procesos, consta de:

Compromiso de la alta direccion: Para el éxito en la
implementacion de la Gestion por Procesos es prioritario contar
con el compromiso y participaciéon de los directivos, sin cuyo
liderazgo resultaria imposible la implantacién con garantias de

buenos resultados.

Ordenamiento de procesos: Esta etapa consta de 3 partes:

Identificacion de procesos. Cuando se inicia la implementaciéon
se debe establecer el marco de referencia para seleccionar el
modelo a aplicar y saber cuales son los procesos que realiza

utilizando los siguientes criterios:

- Definir la finalidad de la organizacién (Mision y Vision)

- Definir las politicas y los objetivos de la organizacion

- Determinar los procesos que se llevan a cabo en la
organizacion.
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- Determinar la secuencia de los procesos

- Designar los duernios de cada uno de los procesos

- Definir la documentacion del proceso

Los procesos identificados se clasificaron en:

Procesos Direccion. son procesos cuya finalidad es

determinar directrices (planes) para el funcionamiento de

otros

procesos de la organizacion. Generalmente sus

elementos de entrada son informacion sobre el entorno,

disponibilidad de recursos, etc. y sus salidas son los

propios planes operativos o de gestion.

Procesos de Negocio. son procesos cuya finalidad es

proporcionar servicios a los clientes externos.

a)

Estan asociadas a los objetivos estratégicos de la
organizacién y son los que facilitan la mejora
continua que permite lograr la vision.

Estan orientadas a cumplir con los requisitos de los
clientes, por lo tanto se inician con la deteccion de
las expectativas de los clientes y finalizan con la
entrega del producto o la prestacién del servicio,
incluyendo la retroalimentacion relacionada con la
satisfaccion desde los clientes.

Determinan la capacidad global que tiene Ila
organizacion para cumplir con la demanda de sus
clientes, establecer su oferta o para negociar un
contrato.

Involucra un alto contenido de los recursos de la
organizacién, por lo cual, su eficiencia y su
optimizacion son factores relevantes para lograr

resultados competitivos.
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Procesos Soporte: son los procesos responsables de
organizar, proveer y coordinar los recursos que el centro

necesita para desarrollar su actividad educativa.

Una vez identificados y clasificados los procesos se debe disenar
el Mapa de Procesos que es la imagen mediante la cual la

organizacion expresa su estructura de gestion de los procesos.

La siguiente etapa es el de documentar los procesos
Para los procesos se disena una Ficha del Proceso, que
contiene el objetivo, sus procedimientos y la sistematica de

evaluacion (indicadores) del mismo.

FICHA DE PROCESO

PROCESO OBJETIVO DESCRIPCION RESPONSABLE
ALCANCE
DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDORES INPUTS PROCEDIMIENTOS OUTPUTS CLIENTES CONTROL
MECANISMOS DEL PROCESO INDICADORES Y EVIDENCIA INTERRELACIONES
INFRAESTRUCTURA Y AMB. DOCUMENTOS

COMPETENCIAS TRABAJO REL INDICADORES REGISTROS PROCESOS RELACIONADOS

Figura N° 4

Para los procedimientos identificados en cada proceso se
elabora un Manual de Procedimiento, que contiene de
manera detallada la secuencia de actividades,
responsabilidades y evidencias que se generan en el
desarrollo de esta actividad permitiendo que una persona,

con el grado de capacitacion necesario (formacion y/o
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experiencia), pudiera repetir una actividad sin necesidad de
supervision y sin que se produzca una merma en la calidad

de su ejecucion.

Finalmente deben identificarse los indicadores mediante los
cuales se verificara el cumplimiento de los parametros de eficacia
de cada proceso, de esta manera se podra localizar los puntos
susceptibles de mejora. Para su identificacion y seleccidn se

considero lo siguiente:

- Debe ser cuantificable.

- Se debe poder identificar faciimente.

- Se deben comprender muy claramente

- No deben ser demasiados, solo indicadores
representativos.

Orientarlos a medir la satisfaccion del cliente externo

Alineamiento de procesos y estructura organizacional: La
organizacion funcional, especializada por campos y areas de
conocimiento, origina distorsiones de gestidn parcializada de
areas incomunicadas, ocasionando el desarrollo de actividades

sin coordinacion.

Implantacion de la gestion por procesos: esta etapa es la mas
importante y dificil de realizar debido a la resistencia del personal,
que debe concientizarse y comprometerse para trabajar bajo el
enfoque por procesos, no solo cuando se realicen las auditorias

sino que esta llegue a ser un habito de trabajo:

*» Es prioritario el compromiso por parte de la Direccion de la

organizacion. Esta es la primera en iniciar la implantacién de



los diferentes procesos, ya que sin su ayuda las probabilidades
de éxito pudieron disminuir de manera alarmante.

* |Informar y capacitar al personal de la organizacion acerca de
los objetivos perseguidos, los recursos disponibles, y los logros
gue se vayan alcanzando.

= Por ultimo se designar un Coordinador, por parte de la
Direccién, que haga un seguimiento efectivo al nivel de

implantacién de los diferentes procesos.

2.1.2 Mantenimiento de procesos y mejora continua: esta fase

comprende de:

Control de desempeno de los procesos: para la gestion
integrada de los indicadores se disena la ficha de indicadores, que
permitira disponer de los resultados de los indicadores, y asi

facilitar el proceso de toma de decisiones para la mejora.

| FICHA DE INDICADOR H|
|ProcEsO: ]
[iNorcaDOR: |
[INoicaDOR BASE: | [INoicapor META: |
FORMA DE CALCULO:

FUENTE DE

INFORMACION:

SEGUIMIENTO:

Figura N° 5



A partir del analisis de la informacion registrada, los directivos de
la organizacion deben evaluar el nivel de desempeno de los
procesos, teniendo en cuenta que su valoracidn sera positiva

cuando:

» Los resultados cumplan los objetivos programados.

» Los resultados tengan tendencias en los ultimos 3 6 5 afnos
significativamente positivas.

» Los resultados sean iguales o mejores que los de los

competidores de del sector.

Para aquellos procesos que no tengan valoracion positiva, la
organizacion debera plantear las mejoras operativas y

estratégicas que considere oportunas.

Acciones preventivas/correctivas:

La organizacién debe realizar auditorias internas a fin de detectar
no conformidades y determinar con las areas involucradas las
causas de las no conformidades, evaluara la necesidad de
adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades
no vuelvan a ocurrir, determinara e implementara las acciones
necesarias. Las acciones implementadas se registraran vy
monitorearan para verificar su cumplimiento y resultado obtenido.
Adicionalmente si el proceso no alcanza sus objetivos, se
establecera acciones correctivas para asegurar que las salidas del

proceso sean conformes.

Optimizacion de procesos: Como imput se tendra los resultados
del seguimiento y medicion de procesos, estos deberan ser
analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucion
de los procesos. De este andlisis de datos se debera obtener la

informacion relevante para conocer:
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e Queé procesos no alcanzan los resultados planificados.

e Donde existen oportunidades de mejora.

La mejora continua se basa en el continuo uso de las medidas, de
los datos objetivos, para la deteccion de los puntos a mejorar,
para confirmar el hallazgo de la causa real de los defectos
detectados, para corroborar que la solucién es la apropiada y para

cuantificar el nivel de mejora alcanzado.

También puede ocurrir que aun cuando el proceso esté
alcanzando los resultados planificados, se identifique una
oportunidad de mejora en dicho proceso por su importancia,
relevancia o impacto en la mejora global de la organizacion.

Las oportunidades de mejora se logran al:

e Eliminar burocracia

e Eliminar duplicidad

e Analizar el valor anadido al cliente

e Simplificar los procesos

e Reducir el tiempo de ciclo del proceso
e Revisidon de las actividades de control
e Prueba de errores

e Promover la eficiencia de los recursos
Optimizar un proceso es hacerlo tan perfecto, efectivo y funcional
como sea posible, la eleccion sera la mejor alternativa disponible

de un conjunto establecido de alternativas.

Para la certificacion de procesos, la organizacion desarrollara

certificaciones internas de las areas en la gestion de sus procesos
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21.3

con el fin de asegurar el compromiso del personal certificando a

Supervisores de Area.

Actualizacion de procesos: Finalmente la actualizacion de

procesos respondera a:

e Todo proceso es mejorable en si mismo, siempre se
encuentra algun detalle, alguna secuencia que aumenta su
rendimiento en aspecto de la productividad de las
operaciones o la disminucién de defectos.

e Los procesos han de cambiar para adaptarse a los requisitos

cambiantes de mercados, clientes, nuevas tecnologias.

Desafios de la Gestion Enfocada a Procesos

Cuando se introduce la gestion por procesos, los directivos se
enfrentan a una nueva situaciéon. En una organizacion funcional
tradicional, el directivo era usualmente un especialista en su
propio campo y solia tener muy buen conocimiento de las

actividades que se llevaban a cabo dentro de su funcién.

En una organizacion orientada a procesos muchos directivo se
encontraran manejando procesos que cruzan diversas funciones,
de las que no poseen conocimiento completos y detalladcs. En
este caso, un estilo de gestion jerarquico tradicional, basado en el

control detallado, no funciona.

Por el contrario, el directivo debe convertirse en una guia que
delegar actividades y tareas en los participantes del proceso,
establecer metas de trabajo claras, realizar el monitoreo de

resultados y proveer apoyo cuando o donde sea necesario.

41



Los empleados tendran areas mas amplias de responsabilidad y
autoridad, pero al mismo tiempo mas independencia. Esto implica
que un aspecto importantisimo de la responsabilidad de los
directivos es apoyar el aprendizaje de su gente y asegurar que
cada uno de ellos sea entrenado y cuente con posibilidades de
desarrollo. Esta situacion, con un elevado nivel de autoridad
individual y delegacion de tareas, demanda nuevos tipos de

sistemas de control.

En organizaciones orientadas a procesos, una forma importante
de control es la que resulta de aplicar visiones, metas y valores,
claros y difundidos a través de toda la organizacion, de forma que
todos los individuos trabajen en procura de las mismas metas y

tengan una compresion del cuadro completo.

Una forma de control se logra, a través de la clarificacion de los
limites de las responsabilidades y las autoridades de cada
individuo. La colaboracioén, el trabajo en equipo y la participacion,
también permiten asegurar que se logre la finalidad establecida en
la misidbn del proceso y en el marco de referencia de la

organizacion.

42



CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1.1 Del comportamiento de los clientes

El comportamiento de ingreso de nuevos clientes muestra una
tendencia de incremento desde enero del 2005 a enero del 2007
(ver figura 6), siendo el pico mas alto en el mes de abril, debido a
que este periodo se realiza los examenes de ingreso a
reconocidas universidades, resultando clientes potenciales las
personas que no obtuvieron un cupo y optan por una carrera

tecnica.

También se observa que a partir del mes de mayo la tendencia
disminuye, siendo su punto mas bajo el mes de diciembre. En
este periodo la empresa no invierte en publicidad, pero realiza
campanas de promocién visitando colegios, especificamente a

alumnos que estan por culminar sus estudios.
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En el grafico también se puede observar que no todos los
matriculados estudian la carrera, existe un 12% respecto al total
de matriculados que permanece es estado de “reserva’, estos
clientes son los que realizaron el pago de su matricula mas no el

de su pensién y no tienen asistencia.

Debido a este comportamiento, se considera los meses de
campana al periodo enero - mayo, donde el CEOP se esfuerza
por conseguir el maximo de matriculados, responsabilidad que
recae principalmente en el area de Marketing - en el empleo de
estrategias de ventas para el cumplimiento de metas - y el area
Académica — en la programacion y uso eficiente de la capacidad

y de los recursos (personal docente, y materiales académicos).

En el periodo junio — diciembre, los esfuerzos se centran en
mantener a los clientes hasta la culminacidn de su carrera, esta
responsabilidad recae en las areas Académica — en el desarrollo
de sesion de aprendizaje con calidad - y Servicio de Atencion al
Cliente — en emplear estrategias de fidelizacion y recuperacion de
clientes, ademas del monitoreo del control de satisfaccion de

clientes.
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Figura N° 6

3.1.2De los objetivos del CEOP

Segun el plan estratégico, el CEOP tiene como principal objetivo
incrementar la rentabilidad de la empresa, a través del uso
optimo de los recursos, el incremento de ventas y la reduccion de

la desercion estudiantil.
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3.1.3 De los Indicadores de calidad educativa en el CEOP

Se analizaron tres indicadores: desercion estudiantil, repitencia e

insercion laboral.

e Desercién estudiantil: es el hecho de que un numero de
alumnos matriculados no siga su trayectoria normal del
programa académico, bien sea por retirarse de ella o por
demorar mas tiempo del previsto en finalizarla, por repetir

cursos o retiros temporales. El abandono o la interrupcion
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pueden ser voluntarios o forzados. También puede presentar
cambios de carreras.

Desde esta perspectiva, para el CEOP el fendomeno
comprende a los alumnos que no siguieron la trayectoria
normal de la carrera, bien sea por no realizar su matricula o

por no asistir a clases.

e Repitencia: es la accion de cursar reiterativamente el mismo
curso, ya sea por mal entendimiento del alumno o causas
ajenas al ambito académico. La repitencia se refleja en el
atraso académico o sea la prolongacion de los estudios por

sobre lo establecido formalmente para cada carrera.

e Insercion laboral: es una serie de actuaciones, dirigidas a la
incorporacién a un puesto de trabajo y al mantenimiento del
mismo. El CEOP cuenta con personal dedicado a atender
requerimientos de empresas, con la informacion
proporcionada por el area académica envia data de alumnos

a empresa.

El siguiente cuadro muestra la tendencia de repitencias desde
enero del 2006 a enero del 2007.
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% DE ASISTENCIA Y REPITENCIA

MES MATRICULADOS | REPITENCIAS % de % de
ASISTENCIA | REPITENCIA

Enero 1520 149 89% 10%

Febrero 1783 194 89% 11%

Marzo 1902 206 87% 11%
Abril 2090 170 87% 8%

Mayo 2137 208 89% 10%
Junio 2116 151 89% 7%
Julio 2025 143 89% 7%
Agosto 1976 118 88% 6%
Setiembre 2007 123 88% 6%
Octubre 1978 106 87% 5%
Noviembre 1915 169 86% 9%

Diciembre 1706 169 84% 10%
Enero-07 1813 171 97% 9%
8%

El siguiente cuadro muestra el porcentaje de alumnos y egresados

laborando bajo el sistema de bolsa de trabajo sobre el total de alumnado y

egresado desde junio 2006 a febrero del 2007.

% DE INSERCION LABORAL

MES Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb
% de
egresados y
46% 43% 35% 40% 55% 42% 50% 45% 48%

alumnos

laborando
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De los cuadros podemos concluir:
El porcentaje de repitencia es relativamente bajo, sin embargo,

a) Se observa mayor incidencia en los primeros cursos
debido a que el alumnado ingresa con bajo nivel de
conocimiento en los cursos de lenguaje y matematica
evidenciando asi el bajo nivel con que el alumno de
secundaria egresa del colegio.

b) También se presenta en los cursos de computacion
debido a que en la mayoria no cuenta con
computadoras para realizar practicas.

c) Otra causa es que los alumnos al llegar tarde a las
sesiones de aprendizaje pierden la oportunidad de ser

evaluados.
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d) Finalmente no demuestran interés en el aprendizaje.

e El nivel de insercion laboral tiene en promedio el 45%, siendo
su meta inicial 50%, se considera los resultados como
favorable. Sin embargo presenta dificultades en la medicion
porque:

a) No se cuenta con informacion de situacion del alumno o
egresado con las empresas que las reclutan.

b) Algunos egresados constantemente cambian de empleo.

e Se evidencia un alto porcentaje de desercidon de alumnado, en
la figura 8 se considera la data de enero — diciembre 2006,
siendo el caso de Teleoperador el 63.23% y en el de Técnicos
63.83%, cabe resaltar que un alumno puede haber
abandonado sus estudios temporalmente ya sea por aspectos
econdmicos, laborales o personales, pero retorna a concluir

sus estudios.

De los tres indicadores analizados, es la desercion de alumnado
el mas critico por ser elevado y con tendencia creciente, del total
de alumnado que inicio el mes de enero solo el 36.77% concluiran
sus estudios. Este fracaso prematuro es de gran decepcion para
el alumno, una frustracion para el docente y ademas pérdida

economica para el alumno y la institucion.

3.1.4 Del nivel de satisfaccion
Segun los resultados obtenidos en la ultima encuesta a los
alumnos de los servicios ofrecidos, se tiene que el servicio de
formacion, ventas, tesoreria y atencion al cliente tiene el puntaje

mas bajo:
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NIVEL DE SATISFACCION

Servicios brindados por CEOP | Puntaje
Control de Asistencia 4.01
Soporte Técnico 3.76
Call Center /Linea Dedicada 3.41
Servicios Higiénicos 3.35
Infraestructura 3.32
Matricula 3.30
Bolsa de Trabajo 3.23
Académica 3.08
Tesoreria 3.07
Ventas 2.96
Atencién al Cliente 2.89

Entre los motivos descritos por el alumnado indican que la
atencion no es personalizada, es muy burocratico, informacién

erronea, falta de motivacion, entre otros.

3.2PROBLEMA CENTRAL

3.2.1 Identificacion.

“ ALTO PORCENTAJE DE DESERCION ESTUDIANTIL “

El problema radica en el alto porcentaje de desercion estudiantil,
si bien es cierto la mayor parte es por factores econémicos, pero
existen otros factores que apuntan un servicio porcentualmente
deficiente acusando: mala distribucion de aulas, cambios en los
horarios y aulas, baja calidad en las sesiones de aprendizaje,

asignacién de laboratorios no idoneos para la mayoria de los
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cursos o0 no se cuenta con suficiente material para realizar las
practicas procedimentales, creando con esto un limitado
desarrollo de sesiones, se programa a los docentes en
asignaturas sin medir sus capacidades y limitaciones en la
misma, entre otros.

Este problema afecta directamente la imagen del CEOP,
aumentado el grado de insatisfaccion de su poblacion educativa,
teniendo como consecuencia que los alumnos se retiren del
CEOP buscando una mejor alternativa de desarrollo y

aprendizaje.

3.2.2Causales de Desercion
Para conocer las razones de la desercion, el CEOP realiza
entrevistas telefonicas solicitando al alumno indique el motivo de

su abandono al mes de inasistencia:

Motivos Total %
Econdémico 185 31,52%
IAcadémicos 103 17,55%
[Trabajo 68 11,58%
Personales 55 9,37%
Administrativos 53 9,03%
Estudios 43 7,33%
Familiares 32 5,45%
Enfermedad 22 3,75%
Mala informacion del
producto 19 3,24%
Viaje 7 1,19%
No precisa 40 6,81%
TOTAL 587 | 100,00%

Periodo Enero — Junio 2006
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Otra de las formar de identificar las causales, es elaborando el
diagrama causa y efecto (figura 9), de las cuales se pudo clasificar
en tres grupos, las generadas por el alumno por motivos
econoémicos o personales, el sistema del CEOP y el sistema

acadéemico.

Se concluye entonces que la desercion es un fenémeno poli
causal, debido a que intervienen varios factores, siendo el factor
economico el de mas alto porcentaje, esto debido a que el CEOP
tiene en su mayoria clientes de sector media — baja; por otro lado
también dentro de las causales existen procesos que estan
directamente relacionados a la insatisfaccion del cliente

ocasionando la desercion(figura 10).
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Las principales causas se pueden agrupar en:

Causas de origen Alumno:

a) La condicion economica, es un factor preponderante que
expresa la necesidad del alumno de contar con los
medios indispensables para atender sus necesidades
basicas; la insatisfaccion de éstas, obliga a los alumnos
a modificar/abandonar sus jornadas de estudio para
acceder a un trabajo que genere ingresos.

b) Otro sector de alumnos (15 — 18 anos) obtienen sus
Ingresos de los familiares de quien dependen, sujetos a
la incidencias de la misma; (reduccidon de ingresos,
interfamiliares por lo estudios a otro lugar,
desintegraciéon familiar.)

c) Los cambios de horario en el trabajo de los alumnos
obligan a los mismos a dejar temporalmente los
estudios.

d) El alumno esta estudiando en otra institucion.

e) Autoestima baja y la falta de auto motivacion.

f) Por el embarazo, o atencion de hijos, estas obligaciones
son una dificultad para la continuidad o permanencia en
los estudios.

g) Salud

Causas propias del sistema del CEOP:

a) Reducida aplicaciéon de los procesos de orientacion
vocacional. Existe casos de alumnos que cambian de
carrera o se retiran ya que la carrera ofrecida no lleno
sus expectativas.

b) Cambio de horarios a grupo de alumnos. Al asignarse

otro horario distinto al que se matricularon genera



malestar y en algunos casos el retiro del alumno por
tener que trabajar en ese horario.

c) Los tramites no son conocidos por los alumnos, ya sea
para realizar el pago, matricula, recuperacion de clases
o evaluacion, postergacion, etc.

d) Los Docentes no trabajan a tiempo completo en el
CEOP, se desarrollan laboraimente en el medio
permitiendo que estén permanentemente actualizados,
pero existe la dificultad de no contar con Docentes en

los horarios demandados.

e Causas del orden académico:

a) Habitos de estudio deficientes causando la repitencia.

b) No existe un examen de seleccion para ingresar, el
alumnado presenta dificultades en conocimientos
basicos de comunicacién y matematicas, no permite
brindar un nivel de exigencia en las sesiones de
aprendizaje.

c) Los Docentes no dominan la metodologia de formacion
por competencias laborales. Existe la necesidad de
concretar la formacion por competencias laborales que
permitan hacer coherente el proceso formativo del
alumno con la evaluacion sin perder la medida vy
exigencia de extensidn y profundidad de las asignaturas
de estudio en sus diversos temas.

d) Debido a la constante actualizacion de equipamiento de
Telecomunicaciones, el CEOP no puede invertir en el
mismo, como deseara, existe material que han perdido
funcionalidad, sin embargo se siguen usando por falta
de presupuesto, lo cual hace que no se cumplan los

objetivos de las practicas procedimentales.
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e) Los docentes del CEOP, no cuentan con un servicio de
capacitacion y por falta de asesoramiento implementan
una practica pedagogica inadecuada lo que se traduce
en un servicio de dictado en el aula no pertinente a los
estandares de exigencia de calidad educativa, situacion
que también ocasiona una desmotivacion profesional en

los docentes.

3.2.3 Efectos de la Desercion

Entre los efectos podemos distinguir:

Entre las sociales esta la frustracion profesional con posible
disminucion del aporte intelectual y el potencial aumento del
sub empleo. La desercidn conduce en un 14% al desempleo y
subempleo, es paradogjico debido a que los egresados del
colegio salen a buscar trabajo para incrementar |los ingresos
de sus familias y, dada su escasisima -calificacion vy
experiencia no o encuentran o0 |0 encuentran solo
parcialmente o, en todo caso muy mal pagado.

Entre las institucionales esta la limitacidon para cumplir con la
misién institucional y a un descenso en los indices de
eficiencia y calidad. De igual manera tiene implicancias
econdmicas debido a los menores ingresos y a los costos
adicionales en la recuperacion de alumnos.

Entre las personales esta la frustracion y la sensacién de
fracaso de los desertores con los efectos en su salud fisica y
metal. Asimismo produce una pérdida de oportunidades
laborales dadas las menores posibilidades de conseguir
empleos satisfactorios, la postergacion econdémica por
salarios mas bajos, con los consiguientes impactos en los

costos en términos individuales y familiares.



3.2.4 Analisis

El bajo desempeno del alumnado, indica que se debe mejorar
el proceso formacion, de ahi la necesidad de modificar
sustancialmente la manera de organizar, promover y evaluar
las sesiones de aprendizaje, con el propoésito de que el
alumno pueda desarrollar plenamente sus potencialidades vy
destrezas.

El malestar del alumno al realizar varias colas para hacer
tramites o pagos, es otro indicador de cambio en Ios procesos
administrativos, el cliente demanda que estos sean mas
agiles.

Otro indicador es el malestar del alumno al no contar con
informacién real de la carrera, generando luego la desercion
al no cumplir con las expectativas, debiendo tener medidas de
control y mejoras en la comunicacion en el proceso de ventas.
Esta insatisfaccion esta relacionado también con el servicio
principal ofrecido, es decir con la carrera, que debe estar
permanentemente actualizada debido a que el CEOP capacita
en el uso de tecnologia que esta en constante innovaciones.
La programacion académica es otro proceso que causa
desercion al no asignar adecuadamente docentes e aulas con
los requerimientos necesarios para el desarrollo de las
sesiones de aprendizaje, también las fusiones de aulas o

cambios de horarios genera la salida de alumnado.

3.3SOLUCION PROPUESTA

Del analisis anterior concluimos que las causas estan relacionadas a

los siguientes procesos de negocio:

Gestion de Productos y Servicios

Venta de Productos y Servicios
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e Servicios de Formacion y Entrenamiento
e Facturacion y Cobranzas
e Atencion al Cliente
Siendo indispensable su mejora realizaremos en primer lugar un

diagnostico de su situacion actual.

3.3.1 Analisis de procesos de negocio
El CEOP identifico los siguientes indicadores, la cual
analizaremos para identificar de los procesos de negocios

seleccionados, que procedimientos requieren de mejora.

PROCESOS PROCEDIMIENTOS INDICADOR META | REAL
Formulacion, Elaboracién y
Aprobacién de productos y/o Objetivos logrados/ planificados | 95% 75%
Gestion de | servicios
Productos y | Desarrollo de productos y/o Tiempo real de desarrollo /
- 95% | 70%
Servicios |servicios. Tiempo estimado de desarrollo
Evaluacion y actualizacion del Tiempo real de desarrollo /
] ) 95% | 52%
productos y/o servicios Tiempo estimado de desarrolio
Planificacion de la campafia de Ventas logradas/ Ventas
95% 70%
ventas proyectadas
Capacitacién en nuevos Personal con nivel lograda/ Total | — |
o ) 100% | 85%
Venta de productos y/o servicio. de personal capacitado
productosy | B N° de matriculas / Total
o Ejecucion de ventas 75% 40,3
servicios contactos
N° de supervisiones realizadas /
Control de ventas total de supervisiones 100% | 85%
planificadas
. N° de alumnos que pagan segun
Facturacion y Cobranzas 95% 85
cronograma / Total alumnos
L. Seguimientos de ) )
Facturacion } N° de compromisos vencidos/
Comportamiento de Pagos de ) 95% | 85%
y Cobranza | = Total compromisos generados
Inicios
o N° de alumnos que asisten a
Seguimientos de Deudores 0 15

clase sin hacer su compromiso
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PROCESOS PROCEDIMIENTOS INDICADOR META | REAL
Recuperacion de clientes en (N° de reactivados/ N° de
50% [11.7%
abandonos abandonos) por producto
Ne° de clientes que cancelan
Matricula matricula / N° de clientes 100% |95.8%
registrados
B ) N° de asistentes / total
Induccion de clientes nuevos 90% |26,3%
convocados
Atencion de solicitud de Ne° de quejas por inforrnacion mal 0 5
inforrnacién de clientes brindada
N° de documentos no
Tramitacion y entrega de entregados en la fecha
. 0 83.5%
documentos indicada/Total documentos
solicitados
] (N° de asistentes/ N° de
Servicio de | Recepcion de alumnos y . 100% 190,5%
matriculados) por producto
Atencion al | Control de Asistencia
% de desercion 10% 48%
Cliente
Tramitacién de evaluaciones N° de tramites extemporaneos/
o 0% 11%
extraordinarias Total tramites
Control de satisfaccion al )
) Nivel de calidad(1,2,3,4,5) 2 33
cliente
Atencidén de quejas y reclamos N° de quejas 1 6
N° de clientes rematriculados/
. Total matriculados - N° de
Rematricula ) 80% [61.6%
alumnos que confirman
matricula
Organizacion de ceremonia de N° de quejas por no 0 3
graduacion conformidades
B Ne° de llamadas atendidas en el
Control del servicio de central
tiempo establecido/Total de 95% |70,7%

telefonica

llamadas




PROCESOS PROCEDIMIENTOS INDICADOR META | REAL
) Menor
N° de veces que cambia la )
o o igual 5
B o proyeccion inicial
Programacion Académica az2
Ne de clientes confirmados/N° de
. . 95 88.3%
clientes promovidos
Calidad de dictado y ) 3
contenido(1,2,3,4,5)
Desarrollo, formacion,
. B N° de alumnos que alcanzaron
monitoreo y evaluacion de la _
. o competencias del curso/ Totalde | 85% 60%
Unidad de Aprendizaje /
. alumnos
ensefnanza
N° de alumno repitentes/Total
3% 8%
. alumnos
Servicios
L N° de docentes con
FET Supervision de Productos ) 90% 50%
observaciones/ Total docentes
) B Ne de clientes que alcanzan la
Certificacion de perfil modular y ) .
competencia del modulo 90% 80%
del Egresado ) ]
ocupacional/ N° total de clientes
N° de publicaciones validadas en
Elaboracion de publicaciones el plazo estimado/ Total 95% | 85%
publicaciones recibidas
) Ne de clientes desarrollan
Desarrollo de evaluaciones )
o evaluacion extraordinaria / Total | 0.01% | 2.5%
extraordinarias
alumnado
Formacion pedagdgica a Ne° de docentes con perfil
95% 75%

docentes

requerido

Los criterios para seleccionar los procedimientos a analizar son:

e Sus indicadores no cumplen con la meta establecida

e Presentan continuas quejas de clientes internos y externos.

e Estan directamente relacionados con la atencion al cliente.

En base a estos criterios los procedimientos seleccionados son:

e Evaluacion y actualizacion de Productos.

e Ejecucion de Ventas.




Matriculas

Recepcién y Control de Asistencia.

Facturacién y Cobranzas.

Desarrollo de Sesion de Aprendizaje.

Programacién Académica.

Rematricula

Procedimiento de Evaluacion y actualizacién de Productos

y Servicios:

a)

Jefe Académico trimestralmente revisa y analiza informes y
reportes emitidos en la supervisidon de las sesiones de
aprendizajes y en las encuestas de satisfaccion de
alumnos.

Convoca a participantes para definir si se realiza
evaluacion, de ser afirmativo establecen parametros vy
niveles de evaluacién del producto, disefian la ficha de
evaluacion, considerando el perfil a alcanzar del cliente, 1o
establecido en el plan curricular, lo impartido en la
capacitacion y el desempeno del Docente.

Programan fechas y horarios de evaluacién, la introduccion
del nuevo producto en linea a los ya programados segun
Reporte de Programacién académica.

Supervisor de Producto y Coordinador de Formacion
Pedagogica analizan resultados de evaluacidon. Si los
niveles de respuesta no son los planificados o si se realiza
ajustes debido a los informes presentados, realizan los
cambios correspondientes en el producto y/o servicio y
presentan al Comité Estratégico para su aprobacion.
Establecen el plan curricular elaborado como perfilados vy
entregan descripcion del producto perfilado al Jefe

Académico.
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f)

Jefe Académico sintetiza y deriva caracteristicas principales
del producto y/o servicio a la Jefatura de Marketing vy

Ventas.

Dificultades en el procedimiento

La actualizacion no se realiza a tiempo, llegando inclusive a
disefarse en simultaneo al desarrollo de la sesion de
aprendizaje.

El Docente no domina la metodologia para elaborar las
sesiones de aprendizaje.

Algunos cursos no se disenan conforme a las necesidades
del mercado laboral.

Al no disenarse a tiempo las sesiones de aprendizaje,
tampoco se disefian el material didactico, que
frecuentemente se solicita con caracter de urgencia al area
de logistica llegando en ocasiones trabajar con material no

actualizado.

Procedimiento de Ejecuciéon de Ventas:

a)

b)

c)

Si venta es por plataforma, el cliente potencial solicita
informacion a Ejecutiva de Ventas, quien inicia estrategia de
ventas.

Al cierre de ventas, Ejecutiva solicita datos del cliente y
registra en formato manual.

Si el cliente decide matricularse, deriva a Cliente con Gestor
de Matriculas, caso contrario refuerza puntos de cierre de
ventas.

Si venta es por telemarketing, ejecutiva realiza llamada a
cliente potencial y realiza guion.

Si cliente esta interesado, solicita datos para el registro en

base de datos.



f) Indica a cliente codigo de pre matricula.
g) Cliente se acerca a plataforma e indica cédigo a ejecutiva
de ventas quien registra datos en ficha de matricula y deriva

a cliente con Gestor de Matriculas.

Dificultades en el procedimiento

e La informacion proporcionada no es coherente con las
normativas del CEOP, ocasionando el malestar en el
cliente, insatisfaccion por la carrera hasta una posible
desercion al ofrecer opciones que no se le va a
proporcionar.

e Otra dificultad es el error u omision de datos del cliente en
el registro manual, ocasionando malestar al cliente debido a
que es a partir de esta informacion en que se emite sus
documentos (carnet, fotocheck, boletas de ventas, etc),
ademas de ocasionar roces laborales con el gestor de
matriculas.

e EI manejo de informacion no es oportuna, al no poseer
sistema que permita conocer las capacidades, ofrecen
horarios ya cerrados.

e La falta de supervisidon y medidas de control no permite una
mejora en los errores y quejas reportadas por los clientes
internos.

e Las ejecutivas de ventas no usan el sistema educativo, toda
informacion la registran en formatos manuales o archivos en

Excel, debido a los continuos errores de registro.

Procedimiento de Facturacion y Cobranzas:
a) Cliente se acerca a cancelar su matricula, Cajero recibe
efectivo y entrega carné de pago, guia de pagos y boleta de

ventas.
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Supervisor de Contabilidad envia relacion de alumnos
promovidos al banco.

Cajero solicita carné de pago y coloca sticker informando
lugar de pago.

Si Cliente efectua pago de su pension en el CEOP, Cajero
emite boleta de venta.

Si Cliente efectua pago parcial de pension o no puede
cancelar el mismo, entrega solicitud de compromiso de
pago al Cajero quien emite boleta de venta de ser el caso y
registra compromiso en el sistema, este compromiso es
valido por un dia.

Si Cliente efectua pago en banco, espera relacion de banco
y genera boleta de ventas, solicita carné de pago, realiza el
canje del voucher con la boleta de venta y sella carné de
pago.

El dia 10 de cada mes, emite reporte de deudores y entrega
a Cajera quien actualiza reporte en Excel para seguimiento
de deudores.

El dia 23 o 24 de cada mes, Supervisor de Contabilidad
genera reporte de truncamiento de deuda vy realiza
truncamiento en el SGE previo analisis de condicion de
alumnos.

Cada fin de mes emite reporte de seguimiento de deudores
del archivo en Excel y entrega a Jefe Administrativo y
Gerente General, quien toma acciones correctivas.

Si el cliente realiza pago por tramites o documentos,
entrega efectivo a Cajero, quien registra pago en el sistema

y entrega boleta de venta.
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Dificultades en el procedimiento

El Sistema no genera informacion confiable, se requiere el
uso de documentos adicionales para un mejor control de
pagantes y deudores.

Las politicas de pagos son estrictas, pero si el alumno
asume y cumple su compromiso de pago se le brinda
facilidades.

Los alumnos esperan a ultima hora a efectuar su pago,
generando colas en los primeros dias de clases.

Al no existir coherencia entre lo que se informa desde
Ventas sobre la fecha de pago, los clientes muestran
malestar cuando van a cancelar su pension.

Si el alumno no cumple con sus compromisos de pago, no
se le permite el ingreso al CEOP, corriendo el riesgo de
perder una evaluacion que afecte a su promedio general.

La cantidad de compromisos es considerablemente grande
los primeros dias del mes y se reducen notablemente reciéen
la tercera semana de cada mes.

El alumno que no cancela su pension se le prohibe el
ingreso al CEOP hasta que regularice sus pagos, al no
poder ingresar pierde varios dias de clase y con ello
evaluaciones, esta situacion trae como consecuencia el
agravamiento del problema ya que el alumno pierde el
interés de seguir estudiando al pensar que no podra
recuperar el tiempo perdido.

La falta de orientacion para la emision de la solicitud de
compromiso de pago debido a que el alumno que llega a
caja a solicitar prorroga recién se entere que debe presentar
una solicitud escrita cuyo modelo se encuentra en un mural,

ocasionando malestar por tener que hacer nuevamente cola
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y amontonamiento en el mural para copiar modelo de

solicitud.

350

N° de solicitudes de Compromisos de Pago
Enero 2006 - Junio 2006
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Dias
Procedimiento de Recepcion y Control de
Asistencia:

a)

Cliente asiste y entrega fotocheck y carné de pago a Gestor
de Asistencia, si el alumno tiene deudas pendientes retiene
carné de pagos y solicita alumno a regularizar su deuda,
caso contrario registra asistencia.

Gestor de Asistencia verifica en el sistema si clientes
deudores regularizaron su deuda. De haber regularizado su
deuda, registra su asistencia en el sistema, caso contrario
ubica alumno en aula e invita a acercarse a Tesoreria a
regularizar situacion.

Gestor de Asistencia solicita a Docente el formato de
registro de asistencia y entrega carné de pago. Verifica que
informacién registrada en el formato registro de asistencia

este conforme a lo registrado en el sistema. Si encuentra
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que Cliente deudor ha ingresado a clases sin regularizar
deuda se le invita acercarse a Tesoreria en coordinacion
con el Docente.

De existir diferencias, identifica el motivo y corrige o
actualiza registro de asistencia en el formato o en sistema.
Gestor de Asistencia diariamente genera record de
inasistencia en el sistema e identifica numeros telefonicos
de Clientes con 1 6 2 faltas y solicita el motivo de sus
inasistencias, haciendo énfasis de que puede caer en
abandono de curso.

Si motivo de inasistencias es conforme segun normas
académicas justificara inasistencia en el sistema, caso
contrario indicara que no procede la justificacion.

Emite vale de justificacion y anexa al registro de asistencia
del Docente que corresponda.

Si Cliente solicita recuperar Gestor de Asistencia verifica en
el sistema disponibilidad de vacantes e informa horarios
disponibles.

Si Cliente acepta, Gestor de Asistencia registra
recuperacion en el sistema, emite FUT y entrega
desglozable de FUT a Cliente.

Cliente al ingresar a sus clases entrega desglozable al

Docente y anexa al registro de asistencia.

Dificultades en el procedimiento

Se generan largas colas en los primeros dias de clases por
control de deudores, el cliente manifiesta su incomodidad
por la espera.

No se informa al cliente cual es el local de estudio,
ocasionando malestar por la pérdida de tiempo para el

INngreso a clases.
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Se presenta incomodidad en el alumno que ingreso a sus
aulas sin regularizar sus deudas, debiendo ser retirado del
aula hasta que regularice situacion en Tesoreria.

Docentes realizan cambios de aulas sin informar al Gestor
de Asistencia quien es el encargado de orientar al alumno a
su aula.

Hay deudores que ingresan a sus aulas sin haber
regularizado su deuda en Tesoreria.

Impuntualidad de alumnos es constante.

Procedimiento de Desarrollo, Formacion y Monitoreo de

Sesion de Aprendizaje:

a)

d)

e)

Jefe Académico solicita material didactico y recursos de
sesién segun procedimiento definido, entrega a Docente
material didactico y otros recursos segun programacion
académica.

Docente registra asistencia de alumnos y solicita regularizar
si encontrase alguna inasistencia o refuerza puntualidad.
Presenta objetivos de la sesidn de aprendizaje y explica
casos reales aplicados a la sesion de aprendizaje, de ser el
primer dia indicara la forma de evaluacién de dicho curso.
Distribuye material didactico correspondiente: separatas,
guias, etc.

A partir de segunda sesién, brinda un breve resumen de la
clase anterior.

Desarrolla sesidén de acuerdo al plan de clase elaborado.
Evalua al cliente por competencias laborales segun criterios
y parametros definidos en la carpeta curricular.

Registra calificaciones en la ficha de evaluacion por

competencias.
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Segun cronograma de actividades realiza primer registro de
notas en el SGE.

El ultimo dia de clases entrega notas de evaluaciones
realizadas a clientes.

Realiza evaluacion final segun proceso de formacion del
curso y registra calificacion en ficha de evaluacion por
competencias.

Segun cronograma de actividades realiza segundo registro

de notas en el SGE.

Dificultades en el procedimiento

En las practicas procedimentales no se implementan las
aulas y no se entregan materiales segun requerimiento,
esto genera insatisfaccion al tener que esperar el material
para iniciar sus practicas o recibir material de baja calidad
corriendo el riesgo de no cumplir con el objetivo del curso.
No se tiene carpeta curricular preparado o actualizado antes
del inicio de clases.

Existe Docentes no ensefan ni evaluan bajo la formacién
por competencias laborales.

Los recursos son limitados, ya sea equipos o el laboratorio,
cuando es solicitado en dos cursos a la misma hora.

No se cuenta con cuadernos de trabajos, los docentes un
dia antes de su sesidn de aprendizaje sacan copias al
material a desarrollar, ocasionando posibles retrasos vy
costos adicionales.

No se cumple con el plazo estipulado para el ingreso de
notas en el sistema, sobre todo para los Docentes que
tienen su ultima clase en el ultimo dia del mes.

Los docentes por limitaciones de tiempo para su formacion

dentro de la competencia profesional y debido a que
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asumen actividades laborales complementarias dentro del
proceso de exigencia en la empresa, descuidan su
autoformacién profesional, situacion que se agrava dentro
de las exigencias de innovacion porque desconocen
aspectos de pertinencia en programacion, planeamiento,
diversificacion, estrategias metodologicas de proceso vy
evaluacion, esto se debe a una variedad de factores debido
a que los docentes no cuentan con un servicio de
capacitacion oportuno y por falta de asesoramiento
implementan una practica pedagogica inadecuada lo que se
traduce en un servicio de dictado en el aula no pertinentes a
los estandares de exigencia dentro de la filosofia educativa
del cambio de la empresa situacidon que también ocasiona

una desmotivacion profesional en los docentes.

Procedimiento de Programacion Académica:

a)

Asistente de Direccion ejecuta modulo de pre programacion
de cursos en el sistema y verifica el volumen de clientes de
cada aula pre programada.

Si el volumen de clientes por aula es menor al minimo
establecido, traslada a clientes a otras aulas considerando:
el horario en el que se encontraba el cliente, el curso pre
programado y el curso promovido segun malla curricular.
Verifica que el cliente no tenga cursos por nivelar para no
promoverlo.

Informa disposicién de la pre programacién de cursos a
Servicio de Atencidon al Cliente, area Académica y al
Supervisor de Contabilidad y Finanzas.

Gestores de Fidelizacion en coordinacion con Docentes
solicita al cliente realice su confirmacion de matricula en los

maodulos asignados.



h)

Gestor de Fidelizacion indica cursos y horarios asignados al
Cliente quien si acepta curso y horario programado, registra
confirmacion en el sistema.

Si no acepta curso programado Cliente solicita cambio de
horario y/o turno al Asistente de Direccion quien verifica
posibilidades de modificacion, si el Cliente acepta, registra
cambio en el sistema, caso contrario espera fecha de
rematricula.

Al término de la confirmacion, Asistente de Direccion
ejecuta modulo de programacion de cursos y verifica
volumen de clientes por aula.

Si volumen de clientes es menor al minino establecido,
identifica posibles traslados de curso u horario para los
clientes y comunica a los mismos cambios realizados a
través del area de Servicio de Atencion al Cliente.

Servicio de Atencién al Cliente realiza el procedimiento
predefinido de Rematricula segun cronograma de
actividades, donde realiza confirmacion de matricula a los
alumnos que se abstuvieron a realizarlo en la primera
etapa, y alumnos que tiene que nivelarse.

Culminado el procedimiento de Rematricula genera y envia
reporte de programacion académica a Jefe Académico. Jefe
de TIC y Supervisor de Mantenimiento, en donde se
encuentra todos los cursos aperturados para el siguiente

mes, con sus horarios, docentes y aulas asignadas.

Dificultades en el procedimiento

El procedimiento implica varios dias de analisis de situacion
del alumno vy capacidad instalada, por no estar

automatizado.
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e Se genera malestar del cliente ante cambios de horarios o
cuando no es promovido al siguiente curso por tener que
repetir los cursos.

e Limitada capacidad de infraestructura, materiales vy la
disponibilidad de Docentes son factores que afectan a la
elaboracion de la programacion académica.

e Al generar la programacion académica no se cuenta con la
data actualizada, quedando casos pendientes de
regularizaciéon como estado de los alumnos.

e La repitencia y reincorporaciones obliga a modificar la
proyeccion debiendo aperturar aulas y asignar docentes.

e La elaboracibn de la programacidén académica
constantemente varia, debido a las repitencias y a la
asignacion de docentes considerandose su desempeno,
experiencia y disponibilidad.

e Los cambios genera cambios en la habilitacidon de aulas,
teniéndose que realizase a ultima hora, llegando incluso a
realizarse en el horario de clases, dejando una mala
impresion en los alumnos.

e La apertura de aulas para inicios de nuevos alumnos se
realiza en base a las matriculas, pero al tener alumnos en
reserva (alumnos matriculados que no han realizado el
pago de su pension), no permite tener con exactitud la
cantidad de aulas a aperturar, ya que muchos hacen su
pago los primeros dias de clases y otros se matriculan en la

primera semana, lo cual es permitido por el CEOP.
Procedimiento de Rematricula

a) Cliente entrega fotochek y solicita cursos y horarios al

Gestor de Fidelizacion quien verifica situacidn académica
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del cliente en el sistema e indica los cursos asignados y los
horarios disponibles.

Si Cliente no acepta, Gestor de Fidelizacion espera fecha
programada para tramites extemporaneos, donde se
realizara las rematriculas, postergaciones reingresos, etc.,
segun normativas academicas,.

Si Cliente acepta curso y horarios programados o
alternativa registra aceptacion de curso y horarios.

Gestor de Fidelizacion emite FUT y entrega desglosable a

Cliente para que efectue el pago de ser el caso.

Dificultades en el procedimiento

Debido a las normativas (si desea retomar sus estudios,
segun el tiempo de abandono debe volver a llevar los
mMISMOS cursos porque se actualizan anualmente, etc.) o
falta de cupo, no se permite matricular en el curso deseado
por el alumno.

No se tiene cuadro de equivalencias de cursos para realizar
el tramite de reingreso en corto tiempo.

Alumnado no realiza tramites en el plazo establecido.
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MAPA DE INTERRELACION DE PROCESOS DE NEGOCIO

PROCESOS DE NEGOCIO

GESTION DE PRODUCTOS/
SERVICIOS

FORMULACION.
ELABORACION ¥
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— e e
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EVALUACION Y ACTUALIZACION DE PRODUCTOS

SUPERVISOR DE PRODUCTO/COORDIHADOR DE
JEFE ACADEMICO FORMACIOH PEDAGOGICA COMITE ESTRATEGICO

_1nm;5““““e"‘a

Revisay analza
repoites e informes de
supervision,
satisfacciony
evaluacon, etc.

r

— ! Establecen parametios
y niveles de evaluacion

e

Diseda ficha de
evaluacion

Programan fechas
de evaluacion

. —

Completan y
presentan ficha de
evaluacion segun

programacion

-y

Convoca participantes l_______

Analizan resultados de
evaluacion

Elabora y presenta
propuestas de cambios Aprueba?
4
tio
h 4
= Solicita cambios

Realza cambios en l
L R 1 Autoriza ejecucion

carpeta curricular

(D

Definen producto como
petfilado

v

intetiza y derrva
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a Marketing = —— =

)

78



EJECUCION DE VENTAS

SUPERVISOR DE VENTAS

EJECUTIVA DE VENTAS

CLIENTE

Distribuye recursos y
base de datos de
Clientes Potenciales

Telemarkeitng

Ejecuta guion de

——p
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ventas
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+—II
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Contacta a cliente
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Brinda datos
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@
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Brinda datos
personales

&
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indica codigo de pre
matricula

v

Registra datos en ficha
de matricula

Traslada cliente con el
Gestor de Matiiculas y
entrega ficha
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MATRICULAS

ASISTENTE DIRECCION

OPERADOR ATENCION AL

Envia horarios y cursos
aperturados y vacantes

Existe clientes .
1 regularizar? ~

Si
v

Revtsa listado y solicita

GESTOR DE FIDELIZACION

CLIENTE

CLIENTE
Procedimiento de
Ejecucion de
Ventas
Recibe o busca ficha
- HNo— -9 de matricula y consulta

Contacto a clientes e

informa cambios y

informar cambios

Registra resultados en

consulta si desea
realzar el cambio

_ | Elaboray envia listado

el SGE

&

con resultados

datos

Confirma datos

Hace firmar ficha
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vacantes u horanio
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Acepta?

v

Firma ficha

.

Registra en el SGE

LEYENDA:
FOR-11-01 . FICHA DE MATRICULA
SGE : SISTEMA DE GESTION EDUCATIVA
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FACTURACION Y COBRANZAS

CLIENTES

CAJERO

SUPERVISOR DE CONTABILIDAD

Si

Efectua pago y recibe

Solicita carnet de pago
y coloca sticker del
banco o sello

Emite y envia Estado
de alumnos a banco y

Registra pago en el

SGE y genera boleta

Coloca selio de
cancelacion en carnet

&

voucher de entidad
B bancaria

Solicta prorroga y
entrega documento d
sustento segun
normativas

e

Entrega efectivo

e
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e

<
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&
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correctivas
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RECEPCION DE ALUMNOS Y CONTROL DE ASISTENCIA

CLIENTE

Inicio

Ho
¥

S Procedimiento de
Justificacion y
Recuperacion

Entrega fotocheck y

GESTOR DE FIDELIZACION

DOCENTE

Recibe documentos y

carnet de pago

LEVENDA:

SGE : SISTEMA DE GESTION EDUCATIVA

h

saluda a cliente

Registra asistencia en
el SGE devuelve
fotocheck y archva

carnet por aula

Indica dirigirse a caja a

—— realizar el pago y

sepatra carnet

Cliente
S5 presenta
deuda?

Ho
v

Indica informacion

Verifica estado de

carnet separados

estrategica y aula
asignada

alumnos deudores con v

Separa carnet
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Ho
v

Registra asistencia

Solicita registro de
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y solicita alumnos
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v

Valida informacion de
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—F

Elabora y envia reporte

JEFE DE ATENCION AL
CLIENTE
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>

A 4
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DESARROLLO DE SESION DE APRENDIZAJE

SUPERVISOR DE PRODUCTO

(_ Inicio )

Solicita material
didactico y recursos
de sesion segun
procedimiento
establecido |

Entrega material I
didactico

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

DOCENTE

ASISTENTE DE DIRECCION

Realiza cambio en el

Revisa programacion

Envia relacion de

SGE

&

JEFE ACADEMICO

alumnos promovidos

Informa a cliente
promovido curso y
horarios

R T

Registia resultados en
base de datos
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EXAMEN
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e
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PROGRAMACION ACADEMICA

ASISTENTE DE DIRECCION

‘

Indica altemativa

Solicita cambio

Registra en el SGE

L2

o

Ejecuta programacion
en el SGE

v

Verifica volumen de
clientes en aulas

aula es menol al minimo Si—*
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SUPERVISOR DE
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REMATRICULA

CLIENTE

GESTOR DE FIDELIZACION

JEFE DE SAC

Inicio )
:

Entrega fotocheck y
solicita cursos y —

Ingresa cédigo en el
SGE y verifica situacién

horarios

academica e indica
cursos y horarios
programados
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-®  Indica alternativa

T 1
Si

ingresa cédigo en el

entrega fotocheck

SGE vy registra tramite

‘ .
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3.4DEL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS

Evaluacién y Actualizacion de Productos

a. Jefe Académico en conjunto con Director y Supervisor de
Producto, semestralmente analiza informes de supervision de
sesiones de aprendizaje, evaluacion de bolsa de mercado, de
satisfaccion de clientes y de necesidades de mercado.

b. Si niveles de respuesta no son los esperados, define y
presenta propuesta de cambios en la curricula al Comité
Estratégico, quien de aprobar, autoriza ejecucion de cambios.

c. Jefe Académico en conjunto con especialistas de modulos,
actualiza plan curricular y entrega caracteristicas principales
del producto a Marketing.

d. Docentes actualiza unidad de aprendizaje, sesion de
aprendizaje, evaluaciones, indicadores, materiales y recursos

academicos.

Beneficios en el procedimiento

e Se ofrecera una curricula acorde a la oferta laboral,
coherente con el entorno sociolaboral y los perfiles
profesionales demandados, porque para su elaboracion o
actualizacion se analizara la demanda de las empresas que
solicitan practicantes y el estudio de mercado que realice el
area de marketing.

e Actualizar el producto trimestralmente no es real, es por €llo
que se plantea realizar cambios semestralmente, sin
descuidar que el CEOP capacita en el uso de tecnologia
que permanentemente cambiante.

e Se incluira de manera trasversal en todos los cursos el
aspecto actitudinal segun los requerimientos de las
empresas identificadas por la Bolsa de Trabajo, debiendo

considerarlo el Docente como parte de la evaluacion del
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alumno ademas de las habilidades y conocimientos que
exija el curso. Para ello es necesario incorporar la nueva
filosofia educativa de competencias laborales dentro de la

cultura organizacional del CEOP.

Ventas y Matriculas

Asistente de Direccidon envia cada 7 u 8 de cada mes la
programacién académica con los horarios y cursos aperturados
y sus respectivas vacantes.

Si existen clientes en condicidon de reserva (cliente cuyos datos
estan registrados en el sistema educativo pero no Inicio sus
clases), Asistente de Direccidn envia listado a ejecutiva de
ventas de telemarketing.

Ejecutiva de Ventas contacta al cliente en reserva y ejecuta
guién para cambiar su estado de reserva a condicion regular.
Si cliente esta interesado en iniciar sus clases, Ejecutiva de
Ventas realiza cambio de datos en el sistema educativo, indica
fecha de induccién y solicita presentarse a Tesoreria a realizar
el pago respectivo. Caso contrario anula matricula en el
sistema.

Si no existe cliente por regularizar, y ventas es por
telemarketing, Ejecutiva de Ventas contacta a cliente potencial,
en caso sea por plataforma, Ejecutiva de ventas espera
solicitud de informacién de cliente.

Ejecuta guion de ventas, si cliente no esta interesado registra
datos en archivo en Excel para posterior analisis.

Si cliente esta interesado brinda horarios y solicita datos
personales a cliente.

Registra informacion en el sistema educativo e indica fecha de
induccion especificando que ese dia se realizara la toma de

fotos y debera entregar documentos.
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Si Ejecutiva de Ventas observa demanda en horarios o turnos

ya cerrados por falta de vacantes, solicita la apertura con el

debido sustento al Asistente de direccidn, quien analiza la

actual capacidad de instalacion y docentes, e informa cambios

en la programacién académica.

Semanalmente Ejecutivo elabora informa y presenta al

Supervisor para tomar acciones correctivas.

Beneficios en el procedimiento

El objetivo de toda empresa es satisfacer al cliente, para
ello lo primero que debe hacerse es no defraudar las
expectativas del cliente explicando |0 mejor posible en que
consiste la oferta de servicios, es decir comunicar el interés
y también las dificultades que van a encontrar en los
estudios que pretenden cursar, asi como el futuro
profesional que les espera. Con ello se tratara que el
estudiante tome su decision, basandose en datos objetivos
y no solamente deseos difusos, obteniendo un conocimiento
mas amplio y preciso de lo que le espera.

Actualmente las Ejecutivas de Ventas son jovenes con
alguna experiencia en ventas y desenvueltas, si son ellas
quienes registren informacioén en el sistema y analicen la
demanda de horarios se incrementaria los errores en el
sistema y habria mas enfrentamiento con el area de
tesoreria. Este perfil debe cambiar, siendo requisito
adicional el manejo de office y excel.

En el tema estratégico, las metas se han incrementado con
el objeto de mantener la rentabilidad en los meses de baja
demanda, considerando que la desercidbn en su gran

mayoria depende de factores externos de las cuales no se
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pueden evitar, debiendo el CEOP adecuarse a esta
realidad.

El realizar telemarketing a alumnos en estado de reserva,
traeria como resultado una mayor exactitud en la apertura
de aulas para inicios, evitando la descoordinacion en la
habilitacion de aulas.

Se realizara ventas corporativas, es decir capacitar a grupo
de empleados de empresas reconocidas en el rubro de
telecomunicaciones.

En el procedimiento propuesto se elimina el uso de la ficha
de matricula manual por que la informacion es registrada en
el sistema educativo por la Ejecutiva de Ventas cuando el
cliente decide matricularse, reduciéndose el tiempo de
atencion al ya no tener que trasladar al cliente en tres
ambientes para matricularlo, el riesgo de brindar al cliente
distinta informacién se reduciria ya que el personal de
ventas estara capacitado y conocera las vacantes por
horarios reales indicadas en el sistema educativo.

El control debe ser mas exhaustivo, el area de ventas esta
en conflicto con el area de produccion, en este caso con el
Asistente de Direccion quien genera la programacion
académica y con Tesoreria porque el Ejecutivo de Ventas
ofrece facilidades que no corresponde en horarios no
aperturados o con vacantes copadas, y en montos y plazos
de pagos con el fin de captar la mayor cantidad de clientes.
Este problema se presente en parte porque sus incentivos
estan en funcidn a las matriculas logradas, debiéndose
incluir penalidades si se demuestra que el Ejecutivo cayo en

error.
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Facturacion y Cobranzas

Para el pago de pension, Supervisor de Contabilidad emite y
envia listado de alumnos al banco.

Si el alumno no cancela en el banco, Cajera recibe efectivo y
entrega boleta de pago.

Si el alumno cancela en el banco, Supervisor de Contabilidad
recibe reporte de banco y entrega a Cajera quien registra pago
en el sistema, genera y entrega boleta de venta.

Si el alumno no cancela, solicita prorroga y entrega documento
de sustento.

Si es por tiempo extenso, Supervisor de Contabilidad imprime
estado de cuenta para analizar situacion. De ser afirmativo
registra compromiso en el sistema.

El dia 10 de cada mes emite reporte de deudores y entrega
Cajera quien solicita a SAC realizar el servicio de
telecobranzas.

El dia 23 o0 24 de cada mes genera reporte de truncamiento y
realiza truncamiento de deuda previa analisis de condicién del
alumno.

Cada fin de mes genera reporte de seguimiento de deudores y
entrega en un informe al Jefe Administrativo y Gerente General
para las acciones correctivas.

Si el cliente realiza pago por tramites o documentos, entrega
efectivo a Cajero, quien verifica si cliente posee deuda, de ser
afirmativo solicita el pago de la deuda para atender el tramite u

documento solicitado.

Beneficios en el procedimiento

e Para evitar las colas se desarrollara campanas de
concientizacion de pronto pago, en la cual participan el
docente y los Gestores de Fidelizacion recordando a los
clientes el cronograma de pagos, adicionalmente en la
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induccion de alumnos desarrollada antes del inicio de sus
clases participara el cajero quien explicard normativas de
pagos de pension.

e Se elimina la elaboracion de reportes manuales para el
seguimiento de deudores, este reporte es generado por el
sistema.

e Se elimina el carne de pagos porque su control esta en el
sistema, en los reporte del banco y en las boletas de ventas.

e EI sistema requerirda de cambios para asegurar la
confiabilidad, evitando la incomodidad del alumno cuando al
registrar su asistencia figure como deudor.

e La telecobranzas instara a clientes que presenten deudas a
partir de la segunda semana regularicen su situacion.

e La no atencidn de clientes morosos que soliciten otros
servicios (tramites, documentos), instara a los mismos a

regularizar su condicion de deudores.

Recepcion de Alumnos y Control de Asistencia

Cliente asiste y presenta fotocheck a Gestor de Fidelizacion
quien saluda y recibe fotocheck.

Verifica en el sistema si el cliente tiene deudas. De ser negativo
registra su asistencia en el sistema, devuelve fotocheck e
indica informacion estratégica y aula.

De poseer deuda, indica dirigirse a caja y registra en el sistema
como alumno deudor asistente.

A una hora de iniciada la sesidon de aprendizaje, genera reporte
de alumnos registrados como deudores asistentes y verifica si
regularizaron su deuda.

De continuar registrando deudas, solicita a alumnos dirigirse a

caja.
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Semanalmente envia reporte de asistencia a Jefe de Atencion

al Cliente.

Beneficios en el procedimiento

e Las colas para registrar asistencias disminuyen, ya que el
alumno no debe regresar de caja al modulo de asistencia
para registrar su asistencia, evitando que ingrese minutos
después de iniciado la sesion de aprendizaje.

e Se agiliza el registro de asistencia, ya que no se solicita el
carné de pagos que es utilizado como control de deudores,
también se elimina el registro manual del docente que se

utiliza con el mismo fin.

Desarrollo y Evaluacion de Sesion de Aprendizaje
Supervisor de Producto solicita material didactico y recursos
segun procedimiento establecido y entrega a Docentes.

Si es primer dia, Docente revisa programacion académica e
ingresa a aula asignada en la que presenta objetivo del curso,
formas de evaluacion y syllabus y distribuye material didactico
entre los alumnos.

En todas las sesiones, realiza un resumen de la clase anterior y
desarrolla sesion segun carpeta curricular.

Evalua alumnos segun carpeta curricular disenada en base a la
formacién por competencias.

Registra calificaciéon en fecha de evaluacion y indica resultado
a alumno.

Si observara que el nivel de alumnos no es el deseado y
establecido, solicita autorizacion para desarrollo de sesion de
reforzamiento a Jefe Académico quien de autorizar solicita
habilitacion de aula y de recursos a Mantenimiento y Soporte
Técnico.

Docente registra resultados de evaluaciones en el sistema.

92



Si es ultimo dia de sesidon, realiza evaluacion final donde
certificara que cumple con las competencias exigidas por el
curso, y entrega notas obtenidas a alumnos.

Registra calificacion en la ficha y en el sistema.

Genera brecha estudiantil y elabora informe de resultados
obtenidos.

Jefe Académico y Supervisor, monitorean las sesiones de
aprendizaje, evaluando el cumplimiento del desarrollo de
sesion de aprendizaje, metodologia de ensenanza empleada,
uso de recursos, desarrollo de evaluacion, entre otros.

A fin de mes Jefe Académico y Director, revisan informes de
brecha estudiantil, monitoreo, satisfaccion de docentes vy
reporte de asistencia y desercion, para determinar cambios en
la sesidn de aprendizaje, en la programacion académica del

mes posterior y en la evaluacion de desempeno de Docentes.

Beneficios en el procedimiento

e El monitoreo permite una retroalimentacion inmediata de las
dificultades que el Docente presenta en la formacion por
competencias.

e La entrega de material didactico es unicamente en la
primera sesion de aprendizaje, evitando retrasos en el area
logistica, reduccion en costos. El registro de notas se
realizara el antepenultimo dia de la sesion, siendo el ultimo
registro el ultimo dia de sesion.

e Se establecera un procedimiento del seguimiento del
proceso formativo, analizando los resultados académicos y
acordando un tratamiento especifico para abordar los

resultados con alguna garantia de éxito.
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La toma de decisiones sobre docentes tiene mayor
fundamento al tener informacion proveniente de varios
puntos.

Las sesiones de refuerzo producirdn un impacto en el
rendimiento y resultados académicos cuyo indicador mas
grave viene expresado por la tasa de desercion.

Este reforzamiento permitira disminuir las repitencias, no
solo mejorara el indicador de la eficiencia de las sesiones
de aprendizaje, sino en la confiabilidad de la elaboracion de
la proyeccion académica al no tener que realizar cambios
por aperturar aulas exclusivamente para estos alumnos.

A traveés de la evaluaciéon de la brecha se puede contrastar
este progreso del estudiante, adicionalmente con los
resultados de las encuestas de opinion de los alumnos con
respecto a su profesorado y los servicios prestados por el
CEOP. Las conclusiones promoveran a emprender
acciones correctivas a corto y mediano plazo, tanto
generales como personalizadas.

Esta base formativa debe ser exigible y en consecuencia el
alumno que no cumpla con estas condiciones estara
obligado a seguir el programa de adaptacion a mediada
mediante clases de apoyo o asignaturas propedeéuticas,
para ello el CEOP en coordinacion con el area de
conocimiento afectada, habilitara una oferta de asignaturas
propedeuticas de libre eleccion que pudieran ser
obligatorias para determinados alumnos.

Los Supervisores elaboran un informe de grado de
adecuacion/inadecuacion y, en su caso, la confirmacién del
acierto en la eleccion de las ensefnanzas exponiendo vy
razonando sus causas y los efectos, siendo el encargado de

ser apoyo, Qguia y orientador de los estudios
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complementarios y de refuerzo necesarios, asi como del
itinerario curricular optimo para su perfil y caracteristicas

personales.

o Para reforzar el desarrollo actitudinal que se desarrolla en
las sesiones de aprendizaje se establecera Tutores que no
solo orientaran al alumnado sino sera un ente estratégico
debido a que de las visitas realizadas a aulas identificara
posibles alumnos desertores para un tratamiento preventivo
con el Jefe Académico y areas generadores de este

problema.

Programacion Académicay Rematricula

a.

Asistente de Direccion promueve alumnos en el sistema
educativo, verifica si requiere movimiento de horario, unién o
aperturas de aulas.

Jefe Académico en base a la evaluacibn de desempeno,
encuesta de satisfaccion e informe de monitoreo, asigna
docentes a cursos.

Al dia siguiente alumno ingresa a la pagina web, y observa
curso(s) promovidos, selecciona y confirma matricula.

Sistema muestra lugar de pago y monto a abonar.

Si al cliente desea realizar cambio de turnos u llevar otro curso,
se acerca al Asistente de Direccidon quien evalua el caso.

Si cliente no acepta alternativa, espera fecha de tramites
extemporaneos y realiza su postergacion o rematricula
extemporanea.

Culminado plazo, Asistente de Direccibn genera la
programacion académica verificando volumen de aulas.
Genera programacién académica y envia a Jefe Académico,

Supervisor de Producto, Jefe de TIC y Supervisor de



Mantenimiento, para la distribucion a los docentes y la

habilitacion de aulas.

Beneficios en el procedimiento

Para el desarrollo de este procedimiento se requiere de una
intranet para que el cliente y padres acceda a informacion de
interés y pueda solicitar servicios adicionales a través del
internet. También se requiere de mejoras en el actual
sistema educativo que promueva alumnos segun estructura
curricular.
La implementacion de servicios a través de la pagina web
permitird no solo la mejora en el procedimiento de
programacion académica y rematricula al reducir el tiempo
de atencion por el personal del SAC (2 semanas), y tener
que sacar a los alumnos de sus aulas para que confirmen su
matricula, sino también en reducir el congestionamiento que
se presenta en la oficina de atencion al cliente y en el trafico
de llamadas por los tramites y consultas que se presentan
en dias criticos (a inicios y final de mes), siendo las mas
frecuentes:

Fechas y horarios de cursos

Tramites (postergaciones, evaluaciones extraordinarias,

justificaciones, recuperacion de clases, rematriculas, etc)

Situacion académica (notas, estado, etc.)
Control de Asistencia
Pagos
Uniformes
Atencion de quejas
La reduccion de tiempo empleado en este proceso se

reduciria notablemente, este proceso demora 2 semanas,
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lograndose acortar a 1 semana y media al eliminar la
confirmacion de matricula presencial.

La asignacion de docentes realizada por el Jefe Académico,
asegura que se evite la insatisfaccion del alumno en la
metodologia y conocimientos brindados por el Docente en
las sesiones de aprendizaje.

Paralelamente el area de Potencial Humano en conjunto con
el Jefe Académico y Director debe seleccionar
permanentemente Docentes y capacitarlos en la formacion
por competencias para poder atender las demandas
imprevistas de clientes. La seleccion consistira en una
evaluacion de conocimientos, y psicotécnica, ademas de
clases modelos, luego se iniciara la induccion en la que el
docente desarrollara sesiones de aprendizaje bajo la
supervision del supervisor de productos.

Adicionalmente el Jefe Académico debera formar a docentes

a tiempo completo en otras especialidades.
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MAPA DE INTERRELACION DE PROCESOS DE NEGOCIO PROPUESTO
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EVALUACION Y ACTUALIZACION DE PRODUCTOS
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VENTAS Y MATRICULAS
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RECEPCION DE ALUMNOS Y CONTROL DE ASISTENCIA
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DESARROLLO Y SUPERVISION DE LA SESION DE APRENDIZAJE
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PROGRAMACION ACADEMICA Y REMATRICULA
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3.5ESTRATEGIAS ADOPTADAS

El CEOP tiene una alta poblacion estudiantil 1800 estudiantes, pero
también un alto porcentaje de desercion 63% por diversos factores,
entre ellos el econdmico, académico, personales, son las causas mas

frecuentes.

El detectar a los estudiantes con alto riesgo de desercidn es una labor
preventiva importante, hacer el seguimiento de los estudiantes con bajo
rendimiento académico desde sus primeras evaluaciones sera uno de
los indicadores de posibles deserciones, al variar este indicador lejos
de la meta deseada, permitira estar alertar para adoptar medidas

necesarias en los procedimientos académicos.

La fidelizacidn reclama ser visto como un factor de eficiencia
institucional y como tal las estrategias para afrontar la desercion
deberian estar contemplados en los procesos de negocios, tales como
el procesos académico, el proceso de satisfaccion al cliente y el de
facturacion y cobranzas, estos procesos son los estan directamente
relacionados con los estudiantes y que son vistos por los estudiantes

como servicios de baja calidad, engorrosos y no flexibles.

La estrategia a implementar es la optimizacion de los procesos de
negocios, que es la segunda etapa de la implementaciéon de la Gestion

por Procesos.

Para la seleccion de los procesos se considerd los que estan
directamente relacionados con los factores de insatisfaccion, siendo
estos procesos calificados como criticos, el analisis de sus indicadores
permitira confirmar si los resultados de la implementacion de mejoras
son los esperados o requieren que los procedimientos sean

nuevamente analizados y modificados, es decir optimizados.

105



El empleo de una intranet mejorara el servicio de consulta y ejecucion
de tramites, también el mejoramiento del sistema educativo permitira
eliminar reportes duplicados, documentos innecesarios y mejorar la

confiabilidad de informacion.
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

4.1 BENEFICIOS CUALITATIVOS

411

4.1.2

41.3

414

415

Los productos acordes a la demanda laboral permitiran tener
egresados con un mejor nivel de desempeno no solo en sus
conocimientos sino en habilidades y actitudes, mejorando la
imagen institucional a nivel de empresas en el rubro de
telecomunicaciones.

La atencidon sera mas agil por el tiempo de espera reducido en el
registro de asistencia, en la matricula y rematricula, y en los
servicios adicionales al usar el intranet.

El cliente al estar mejor orientado en la carrera a estudiar y el
tener docentes con nivel de calidad esperado, dara como
resultado la eliminacidn del riesgo de desercidn temprana,
permitiendo mejores ingresos al cliente al estar mas calificado
para un puesto de trabajo.

Se mejorara la imagen con los padres de familia que podran
acceder a través del internet para supervisar el desempero
académico de sus hijos monitoreando sus asistencias, notas y
eventos adicionales que programe el CEOP.

El desarrollo del aspecto actitudinal en las sesiones de
aprendizaje mejorara la conducta de los alumnos conflictivos y

motivara en su desempeno académico.
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416

Se reduciria el tiempo de atencién empleado por el personal de
SAC (servicio de atencion al cliente) en atencion de consultas de
informacién, confirmacion de matricula, permitiendo desarrollar

con mayor eficiencia sus demas actividades.

4.2BENEFICIOS CUANTITATIVOS

4.2.1

422

423

Reduccion de documentos con informacion duplicada en el
sistema (carnet de pago y ficha de matriculas), los ahorros son de
S/. 5,320 anuales.

Reduccion de personal en el area de atencion al cliente ya que los
tramites y consultas se realizaran en su mayoria en la pagina web,
actualmente para el local central se tiene 5 gestores, lo que se
reduciria en 2 gestores, uno en atencion de la central telefonica y
consultas en la oficina y otro gestor en el control de asistencia y
seguimiento de asistencia.

En la siguiente tabla muestra el monto que el CEOP deja de
cobrar, anualmente la suma es de S/. 109 510,00 por las
deserciones en las carreras de Teleoperador y Técnico en

Telefonia.
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MONTO DEJADO DE COBRAR POR DESERCION

N° DE PERDIDA
CARRERA meses | “OSTOPOR N° DE PERDIDAS/MES PAGOS AL| PROYECTADA
ALUMNO [DESERTANTES ARG ANUAL
TELEOPERADOR  Fnero 130 8 1040,00 12 12480,00
Febrero 130 13 1690,00 11 18590,00
Marzo 130 8 1040,00 10 10400,00
Abril 130 8 1040,00 9 9360.00
Mayo 130 0 0,00 8 0.00
Junio 130 11 1430,00 7 10010,00
Julio 130 4 520,00 6 3120,00
Agosto 130 6 780,00 5 3900,00
ISeptiembre 130 -1 -1430,00 4 -5720,00
Octubre 130 27 3510,00 3 10530,00
Noviembre 130 6 780,00 2 1560,00
Diciembre 130 18 2340,00 1 2340,00
TOTAL 12740,00 76570,00
TECNICOEN Enero 135 8 1080,00 12 12960,00
TELEFONIA  Febrero 135 1 135,00 1 148500
arzo 135 6 810,00 10 8100,00
Abril 135 3 405,00 9 3645,00
ayo 135 0 0,00 8 0,00
Junio 135 3 405,00 7 2835,00
Julio 135 2 270,00 6 1620,00
Agosto 135 0 0,00 5 0,00
eptiembre 135 0 0.00 4 0,00
Octubre 135 4 540,00 3 1620,00
Noviembre 135 2 270,00 2 540,00
Diciembre 135 1 135,00 1 135,00
TOTAL 4050,00 32940,00
TOTAL 109510,00

16790,00|
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424

4.2.5

426

427

428

429

El 31.52% de la desercion se debe a factores economicos, las
mejoras propuestas en el procedimiento de factu acion vy
cobranzas permitira agilizar el servicio, pero no implica una mejora
en la situacion econémica del alumno.

El 17.55% de la desercion se debe a factores academicos, con las
mejoras aplicadas en los procedimientos académicos se espera
reducir la desercion en un 85%, reduciéndose este factor a 2.63%.
El 9.03% de la desercion se debe a factores administrativos, con
las mejoras en facilitar la atencion por la pagina web y, se espera
reducir en un 75%, reduciéndose este factor a 2.23%.

El 3.24% de la desercidon se debe a factores de informacion
errébnea del producto, con una mejor capacitacion y control de
informacion de los Ejecutivos de Ventas, ademas capacitar a los
docentes para el reforzamiento, se espera reducir en un 85%,
reduciendose este factor a 0.49%.

En total se estaria reduciendo en un 24.47% de la desercion, lo
que significa un ingreso anual adicional de S/. 22, 476.78 que
equivale a $7517.32.

Comparando el monto perdido por las deserciones sin las mejoras
en los procesos versus el monto perdido por las deserciones
aplicando las mejoras en los procesos, se tiene en el caso de
Teleoperadores la diferencia es positiva, es decir se generaria un
incremento del 24.47% en los ingresos. En el caso del mes de
setiembre las perdidas son negativas, es decir se presenta
ingresos debido a que este mes no hay deserciones sino
reingresos. Para el caso de Técnicos en Telefonia la diferencia
resulta positiva y tal como en el caso de Teleoperadores en el

mes de setiembre no existe deserciones ni reingresos.
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4.3 ANALISIS COSTO BENEFICIO

4.3.1 EI CEOP debera invertir por el programa de interfaz web
“intranet”, un costo de $7,500 y por las mejoras en las
aplicaciones en el sistema educativo un costo de $3,680.

4.3.2 Los ahorros por materiales, personal y por la reduccién de la

desercion anual resulta de $17,724.6.

Inversion Ahorros
Mejoras en el sistema educativo 3680 [Materiales =B
Recursos Humanos 25200
Implementacién de WEB 7500 Reduccién de desercion 22476,78
Total soles| 52996,78
Total délares 11180 Total délares|] 17724,68
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Del analisis de la problematica y solucion a la misma, podemos definir las

siguientes conclusiones y recomendaciones.

5.1CONCLUSIONES

La presidon de |la oferta de bienes y servicios y la saturacion de los
mercados obliga a las empresas de distintos sectores y tamanos a
pensar y actuar con criterios distintos para captar y retener a esos
"clientes escurridizos" que no mantienen "lealtad" ni con las marcas
ni con las empresas. EI CEOP debera adecuar los procesos criticos
a los cambios en la calidad, frecuencia y variaciones del mercado
objetivo.

La Desercion Estudiantii es causada los siguientes factores:
Econdmico, Académico (metodologia y conocimiento del curso por
parte del docente), Servicios Administrativos. Siendo la desercion
al culminar la carrera de Teleoperador un 63.23% y en Técnicos
63.83%.



El tener un sistema no confiable obliga al personal a llevar su
control adicional, lo que implica tiempo para su registro, también
puede ocasionar malestar en el cliente al presentar un estado que
no pertenece por no actualizar, por un mal registro o por fallas
propias del sistema.

Los docentes no aplican la formacion por competencias por
desconocimiento de esta filosofia de trabajo, no estan involucrados
con la metodologia siendo el desarrollo de sus sesiones de
aprendizaje el tradicional.

Los tramites administrativos son vistos por los clientes como
engorrosos, indican desconocer las normas y rehusan a pagar por
tramites adicionales (matricula extemporanea, examenes

sustitorios, certificados, duplicado de documentos, etc.)

5.2RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar constante levantamiento de informacion en
momentos diferentes y con objetivos organicos, permitira a la
empresa tomar decisiones oportunas que garanticen un mejor
servicio a sus clientes.

Se recomienda que la comunicacidén y retroalimentacion de la
Direccidn con el personal docente se realice en forma fluida, de
manera que permitan resolver prontamente |os problemas
académicos que pudieran presentarse. ElI monitoreo permitira
identificar falencias en el docente, y a través de reuniones con los
delegados de aula se detectara nivel académico de alumnos y
posibles dificultades que e presenten en el aula.

Se recomienda la conservacion y el oportuno mantenimiento de la
infraestructura tecnoldgica, lo que permitira la optimizacion del uso

de estos recursos.
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Se recomienda la optimizacion del sistema educativo, permitiendo
una mayor confiabilidad de informacion y facilitando el
procedimiento de programacién académica.

Se recomienda inculcar el deseo de superacion y entrenamiento al
personal docente, de tal forma que se encuentren aptos en todo
momento de asumir nuevos cursos.

Se recomienda la formacién de los Docentes en la formacién por
competencias, en la elaboracion de las sesiones de aprendizaje asi
como en el buen dominio de otros cursos, como en aspectos
administrativos y de supervision.

Se recomienda la prevencidn de la desercion, el plan tutorial
incluido como procedimiento académico permitira identificar los
posibles desertores y sus causas para un tratamiento preventivo

antes que correctivo que genera mas costos.
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