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Resumen
En el Instituto del Sur se evidencid que el proceso de matricula es un punto critico en
su funcionamiento, a pesar de los notables avances en las tecnologias de la
informacion. Los estudiantes se enfrentan a una serie de desafios complejos que van
desde los retrasos en la validacion de los pagos hasta las complicaciones en la
eleccidn de cursos y horarios. Ademas, muchos estudiantes perciben que las plazas
disponibles son limitadas. En la fase inicial del diagnéstico, se llevd a cabo una
evaluacion minuciosa y exhaustiva de los desafios y obstaculos que los estudiantes
han experimentado en el transcurso del proceso de matricula. Donde se implementé
técnicas de recopilacion de datos con el uso de encuestas meticulosamente
elaboradas con 10 preguntas cerradas que se aplic6 a una muestra de 344
estudiantes. Con los resultados del diagndstico se revel6 que el proceso de matricula
en el Instituto del Sur, Arequipa, enfrenta desafios significativos, como la falta de un
sistema en linea, instrucciones confusas, problemas de comunicacion y limitadas
opciones de cursos y horarios. La propuesta de mejora se enfocd en la
implementacion de un sistema en linea, la clarificacién de instrucciones y requisitos,
una mejora en la comunicacién y la ampliacion de opciones académicas. Se
establecieron mecanismos de control para supervisar la efectividad de estas acciones
de mejora, y se estimd una inversion que asciende a la suma de s/50.000, justificada
por beneficios como una matricula mas eficiente, una mayor satisfaccién de los

estudiantes y una posible mejora en la retencion.

Palabras clave: Proceso de matricula, satisfaccion de los estudiantes, proceso

de matricula, complicaciones en los cursos y horarios, problemas de comunicacion.
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Abstract
At the Instituto del Sur it was evident that the enrollment process is a critical point in
its operation, despite the notable advances in information technologies. Students face
a number of complex challenges ranging from delays in validating payments to
complications in choosing courses and schedules. Furthermore, many students
perceive that available places are limited. In the initial phase of the diagnosis, a
thorough and exhaustive evaluation was carried out of the challenges and obstacles
that students have experienced during the course of the enrollment process. Where
data collection techniques were implemented with the use of meticulously prepared
surveys with 10 closed questions that were applied to a sample of 344 students. The
results of the diagnosis revealed that the enrollment process at Instituto del Sur,
Arequipa, faces significant challenges, such as the lack of an online system, confusing
instructions, communication problems, and limited course options and schedules. The
improvement proposal focused on the implementation of an online system, the
clarification of instructions and requirements, an improvement in communication, and
the expansion of academic options. Control mechanisms were established to monitor
the effectiveness of these improvement actions, and an investment amounting to the
sum of /50,000 was estimated, justified by benefits such as more efficient enroliment,

greater student satisfaction and a possible improvement in retention.

Keywords: Enrollment process, student satisfaction, enrollment process,

complications in courses and schedules, communication problems.
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Introduccién

La gestion de procesos y la calidad de servicio son dos elementos esenciales
en el ambito educativo, particularmente en el proceso de matriculas. Estas dos areas
desempefian un papel crucial en la creacion de una experiencia positiva para los
estudiantes y en la eficiencia operativa del Instituto del Sur. La gestiéon de procesos
implica la revision y mejora constante de los flujos de trabajo involucrados en el
proceso de matricula. Esto incluye la identificacion y eliminaciéon de ineficiencias, la
automatizacion de tareas repetitivas y la simplificacion de procedimientos. Una gestién
de procesos eficiente garantiza que la matricula se realice sin complicaciones, lo que

beneficia tanto a los estudiantes como al personal administrativo.

Por otro lado, la calidad de servicio en el proceso de matricula se refiere a la
capacidad de la institucion educativa para satisfacer las necesidades y expectativas
de los estudiantes de manera eficiente y efectiva. Esto abarca la amabilidad y la
cortesia del personal, la comunicacién clara y dar respuesta a las consultas de los
estudiantes. Cuando los estudiantes experimentan una alta calidad de servicio durante
el proceso de matricula, estan mas satisfechos y son mas propensos a continuar sus

estudios en la institucion.

La investigacion proporcionara la base para la toma de decisiones informadas
y la implementacién de soluciones efectivas. Dar solucién a la problematica en el
proceso de matricula que afronta el Instituto del Sur es esencial para garantizar que
los estudiantes tengan un comienzo académico positivo, que la institucién mantenga
su reputacion y eficiencia, y que se cumplan los objetivos institucionales. Para ello la

investigacién se estructura bajo los siguientes capitulos:
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El primer capitulo, donde se exponen los antecedentes del proyecto, se plantea
el problema, se establece el objetivo general y se delinean los objetivos
especificos. A continuacion, se justifica el estudio, respaldado por la
metodologia que se aplica en la investigacion. Se proporcionan definiciones y
se concluye mencionando el alcance, asi como las limitaciones de la

investigacion.

En el segundo capitulo, abordamos el marco teérico, donde se conceptualizan
de manera concisa los tépicos claves o conceptos junto con sus caracteristicas
y relevancia. En esta seccion, se efectuan referencias pertinentes y se lleva a
cabo un analisis comparativo de los conceptos tratados, culminando con una

tabla que permite realizar una evaluacién critica.

El tercer capitulo se dedica a la contextualizacion de la empresa objeto de
estudio. Se investiga brevemente su historia y evolucién a lo largo del tiempo,
se explora su filosofia organizacional. Ademas, se ilustra su estructura
organizativa a través de un organigrama y se detallan las funciones de areas

especificas.

El cuarto capitulo se enfoca en los resultados obtenidos, mostrando tablas de
datos y cuadros estadisticos. Estos datos sirven como base para la
planificaciéon de las acciones necesarias con el fin de cumplir con los objetivos

establecidos.

Finalmente, el ultimo capitulo, presenta las conclusiones y recomendaciones
que estan alineadas con los objetivos especificos delineados al comienzo del

trabajo. Se concluye con la inclusion de las referencias bibliograficas utilizadas.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO
1.1. Titulo del tema
Propuesta de mejora al proceso de matricula para el Instituto del Sur, Arequipa,

2022.

1.2. Planteamiento del problema

La educacion en el Peru ha estado marcada por la inadecuada gestion de
procesos. Solo unas pocas instituciones sobresalen, lo que pone de manifiesto la
carencia de un conjunto de reglas solido que respalde los esfuerzos dirigidos hacia la
mejora de la calidad educativa (Tello, 2022). La Unesco (2021) en su informe
‘Reinventando nuestro futuro en conjunto: un fresco acuerdo social para la
educacion”, se plantea que la calidad solo puede manifestarse a través de la
combinacion de innumerables acciones tanto a nivel individual como colectivo, con un

enfoque particular en los ambitos de la educacién y la sociedad.

La problematica evidenciada en el proceso de matricula en el instituto sigue
siendo un punto critico en su funcionamiento, pese a los considerables progresos en
tecnologias de la informacion, entre otros aspectos. Los estudiantes se enfrentan a
una serie de desafios complejos durante esta etapa crucial de su educacioén. Estos
obstaculos van desde los retrasos en la validacion de los pagos hasta las
complicaciones en la eleccién de cursos y horarios. Ademas, muchos estudiantes
perciben que las plazas disponibles son limitadas, o que aumenta la presion y la

incertidumbre afio tras ano.

Si la problematica descrita en el proceso de matricula del instituto continta sin
abordarse, es probable que se produzcan una serie de consecuencias negativas, tanto

para los estudiantes como para la institucion en si. Por una parte, los estudiantes
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continuaran experimentando frustraciones y obstaculos durante el proceso de
matricula, lo que podria llevar a un aumento en la insatisfaccion y el descontento con
la institucion. Los problemas persistentes en el proceso de matricula podrian llevar a
la pérdida de estudiantes que opten por buscar alternativas académicas mas
eficientes y menos estresantes. Esto podria resultar en una disminucién en la

matricula y, en ultima instancia, en la sostenibilidad financiera de la institucion.

La investigacion proporcionara la base para la toma de decisiones informadas
y la implementacion de soluciones efectivas. Abordar la problematica en el proceso
de matricula a través de la investigacién no solo beneficia a los estudiantes y la
institucion, sino que también contribuye a la mejora continua. Finalmente, dar solucién
a la problematica en el proceso de matricula es esencial para garantizar que los
estudiantes tengan un comienzo académico positivo, que la institucion mantenga su

reputacion y eficiencia, y que se cumplan los objetivos institucionales.

1.3. Objetivos
1.3.1. General

e Elaborar una propuesta de mejora al proceso de matricula para el Instituto

del Sur, Arequipa, 2022.

1.3.2. Especificos
e Realizar el diagnéstico al proceso actual de matricula en el Instituto del Sur.
o Desarrollar estrategias de mejora al proceso de matricula del Instituto del
Sur.
e Elaborar mecanismos de control a las estrategias de mejora disefiadas al

proceso de matricula del Instituto del Sur.
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1.4. Metodologia

En la fase inicial del diagnéstico, se llevara a cabo una evaluaciéon minuciosa y
exhaustiva de los desafios y obstaculos que los estudiantes han experimentado en el
transcurso del proceso de matricula. El objetivo primordial de esta evaluacion es
obtener una comprension completa y detallada de las dificultades especificas que los
estudiantes han enfrentado al inscribirse en sus cursos, lo que permitira abordar y
resolver eficazmente los problemas subyacentes. Para lograr esta comprension
exhaustiva, se implementaran técnicas de recopilacion de datos que permitiran captar

una imagen completa de la situacion.

Estas técnicas abarcaran el uso de encuestas meticulosamente elaboradas con
10 preguntas cerradas que se aplicardn a una muestra de 344 estudiantes para
capturar las opiniones, asi como el analisis de registros y datos histéricos vinculados
al proceso de matricula. Como parte del diagnéstico se hara uso del diagrama de

Ishikawa (causa-efecto) que permitira comprender mas a profundidad la problematica.

Basandonos en los resultados obtenidos durante la fase de diagndstico, se
procedera a desarrollar estrategias de mejora solidas y efectivas para abordar y
resolver los problemas identificados en el proceso de matricula. Estas estrategias de
mejora se centraran en la concepcidn y puesta en practica de soluciones concretas y
practicas, disefiadas con el objetivo de optimizar el proceso de matricula y, en ultima

instancia, mejorar la experiencia de los estudiantes.
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Las soluciones se construiran cuidadosamente, teniendo en cuenta las mejores
practicas y enfoques de gestién en el ambito de los procesos de inscripcion. Estas
practicas, respaldadas por la experiencia en la gestion de matriculas en otras
instituciones educativas, aportaran un marco sélido y probado para el disefio de
soluciones efectivas. Las soluciones se adaptaran y personalizaran de manera
especifica a las necesidades unicas y a las particularidades del Instituto del Sur,
asegurando que se aborden los problemas identificados de manera precisa. Las
actividades desarrolladas desempefaran papel fundamental en el proceso de mejora

de la matricula académica.

Se presentaran los mecanismos de control de forma pormenorizada en que se
ejecutaran las actividades de mejora al proceso de matricula, lo cual engloba un plan
de implementacion minucioso que identificara a los responsables, establecera los
plazos y determinara los recursos necesarios. Para medir la efectividad de las

soluciones aplicadas, se definiran indicadores claros y criterios de evaluacion.

Se describira la forma en que se realizara el seguimiento constante de estas
mejoras y como se evaluaran los resultados en términos de eficiencia, satisfaccion de
los estudiantes y otros parametros pertinentes. Este procedimiento de seguimiento y
evaluacion resultara esencial para asegurar la sostenibilidad y la continuidad del éxito

en las mejoras del proceso de matricula del Instituto del Sur.
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1.5. Justificacién
1.5.1. Teédrica

La investigacion se justifica tedricamente en base a teorias y literatura
académica que respalda su relevancia. Por una parte, esta la teoria de la gestion de
procesos que se centra en la idea de que una organizacion puede lograr eficiencia y
eficacia al gestionar sus operaciones como una serie de procesos interrelacionados.
La investigacion en la gestion de procesos permite identificar areas de mejora y

optimizacion en estos procesos para lograr una operacién mas efectiva.

Por otro, la literatura académica en la gestibn de servicios destaca la
importancia de proporcionar un servicio de alta calidad. La matricula es un servicio
esencial en el contexto educativo, y su mejora es fundamental para cumplir con las
expectativas de los estudiantes. La calidad de la experiencia del usuario es esencial
para el éxito de una organizacién. La matricula es una de las primeras interacciones
que los estudiantes tienen con la institucidén, y una mejora en este proceso contribuye
a una experiencia positiva y al aumento de la satisfaccion de los estudiantes. Entra
las bases tedricas que serviran de referencia para la investigacion esta el estudio

realizado por Alvarez, Calua & Sanchez (2018).

1.5.2. Metodoldgica

La metodologia Lean promueve la mejora continua, lo que implica la revisién
constante y la optimizacion de los procesos. Al utilizar esta metodologia en la
investigacion de la matricula, se crea un marco solido para la implementacion de
cambios incrementales y sistematicos en busca de una matricula mas eficiente,

efectiva y eliminar cuellos de botella que ralenticen el proceso.
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La filosofia Lean pone un énfasis significativo en la creacion de valor para la
gestion de servicio. Al aplicar este enfoque a la matricula, se puede cuestionar qué
actividades y procedimientos realmente agregan valor a la experiencia del estudiante,
y cuales son meramente burocraticos. Esto permite centrarse en simplificar y mejorar

las partes del proceso que mas importan para los estudiantes.

1.5.3. Practica

Como justificacion practica, la investigacion contribuira a mejorar el proceso de
matricula que lleve a una asignacién mas eficiente de recursos humanos y materiales.
Esto puede ahorrar tiempo y costos operativos, al tiempo que mejora la productividad
del personal y la infraestructura. Para la institucién contar con una matricula eficiente
y bien gestionada reduce la probabilidad de errores y retrasos, lo que a su vez
mejorara la precision de la informacién y la puntualidad de los registros académicos.
De esta manera, se beneficiara a todos los estudiantes con una experiencia positiva

en los procesos de matricula.

La gestién de una matricula eficiente es un factor importante para la reputacion
de la institucién. La mejora de los procesos de matricula contribuird a una imagen
institucional positiva y a la institucion planificar con mayor eficiencia la oferta de

cursos, horarios y recursos educativos, lo que beneficia a ambas partes.
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1.6. Definiciones
1.6.1. Gestion de procesos

Es una norma que se centra en disefar, modelar, analizar y mejorar los
procesos operativos en una organizacién con el objetivo de lograr eficiencia, calidad
y eficacia en la ejecucion de actividades. Esta practica se utiliza en multiplicidad de
sectores, desde la manufactura y la logistica hasta la atencion médica y la

administracion publica (Espin et al., 2022).

La gestion de procesos es una herramienta fundamental para las
organizaciones que buscan aumentar la eficiencia, la calidad y la capacidad de
adaptacion en un entorno empresarial en constante cambio. Ayuda a las
organizaciones a ser mas agiles, competitivas y orientadas al cliente al optimizar sus

operaciones de manera eficiente (Gomez & Espin, 2022).

1.6.2. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario, también conocida como satisfaccion del cliente, es
un concepto fundamental en la prestacién de servicios. Se refiere al grado de contento
y cumplimiento que experimenta un cliente o usuario con respecto a un servicio o
experiencia proporcionada por una organizacion. La gestion de la satisfacciéon del

usuario es esencial para garantizar una reputacion (Acosta et al., 2023).

1.6.3. Gestion de calidad
Es un rumbo metddico y una filosofia organizacional que se ajusta a la
satisfaccion del cliente y en la mejora continua de los procesos y/o servicios de una

organizacion. A través de la identificacidn y correccion de problemas, la optimizacién
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de procesos y la cooperacion de los trabajadores, las organizaciones buscan
mantener valiosos patrones de calidad en sus servicios. Ademas, garantiza que los
servicios cumplan con los modelos de calidad y las perspectivas de los clientes o

usuario final (Arjona et al., 2023).

1.6.4. Matricula académica

La matricula académica se describe al proceso mediante el cual los estudiantes
se registran oficialmente en una institucion educativa. Este proceso es esencial para
que los estudiantes puedan inscribirse en cursos, acceder a recursos académicos y
participar en actividades educativas. La matricula también puede ser un proceso anual
o semestral, lo que permite a los estudiantes renovar su inscripcion y ajustar su

matricula en funcion de sus objetivos académicos (Zegarra, 2021).

1.6.5. Metodologia Lean

La metodologia Lean, es un enfoque de gestibn que se origind en la
manufactura, pero que ha sido aplicado con éxito en diversos sectores, incluyendo la
industria, servicios, salud y educacion. La filosofia Lean se centra en la eliminaciéon
del desperdicio y la optimizacion de procesos para mejorar la eficiencia y la calidad.
Esta se ha convertido en una herramienta poderosa para mejorar la eficiencia y la
calidad en una dilatada progresion de industrias. A través de la eliminacion del
desperdicio y la optimizacidn de procesos, las organizaciones pueden aumentar su

competitividad y reducir costos (Ramirez et al., 2021).
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1.6.6. Proceso de matricula

La matricula académica se define como una serie de pasos secuenciales que
los estudiantes deben llevar a cabo para inscribirse en un periodo académico. Los
canales digitales, por su parte, son los medios que permiten brindar servicios,
comunicarse y atender a través de dispositivos como ordenadores, tabletas vy
teléfonos moviles. Esto posibilita a los estudiantes realizar sus operaciones de

matricula de manera conveniente, en cualquier momento y lugar (Diaz, 2021).

1.6.7. Estudiantes regulares

Los alumnos regulares son estudiantes que cumplen con todos los requisitos
académicos y administrativos determinados por el instituto educativo para continuar
sus estudios de manera normal y avanzar en su programa académico. Mantener el
estatus de estudiante regular es importante para asegurar una progresién adecuada
en su educacion y cumplir con los requisitos para obtener un titulo o certificado (Hamui

etal., 2012).

1.6.8. Estudiantes irregulares

Los alumnos irregulares son estudiantes cuyo estatus académico no cumple
con los requisitos académicos tipicos o regulares de una institucion educativa. Esta
categoria puede incluir a aquellos que enfrentan situaciones académicas

excepcionales que los separan de los estudiantes regulares (Grasso, 2020).
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1.6.9. Periodo académico

Un periodo académico, representa un segmento de tiempo esencial para la
planificacién y ejecucion de actividades académicas. Por lo general, un periodo
académico tiene una duracion de alrededor de 16 semanas, lo que equivale a un
semestre en muchas instituciones educativas. Durante este lapso, los estudiantes
tienen la responsabilidad de matricularse en cursos especificos que forman parte de

su plan de estudios (Ministerio de Educacion, 2022).

1.6.10. Pasarelas de pago

Las pasarelas de pago desempenan un papel fundamental en el comercio
electronico y las transacciones financieras en linea. Estos servicios son ofrecidos por
proveedores especializados y cumplen una doble funcién esencial. En primer lugar,
autorizan los pagos en nombre de los negocios que operan en el contorno del e-
commerce, lo que garantiza que las transacciones se efectien de manera indudable
y eficiente. En segundo lugar, estas pasarelas brindan una conexiéon segura y cifrada
entre la tienda en linea y el comprador final, lo que protege la informacion sensible y

los datos financieros de las partes involucradas (Ramirez G. , 2020).

1.7. Alcances y limitaciones
1.7.1. Alcances

La investigacion estara delimitada para el departamento académico del Instituto
del Sur, ubicado en la ciudad de Arequipa y los estudiantes que forman parte de ella.
Se sugerira interfaces o plataformas tecnoldgicas existentes en el mercado actual que

permita mejorar los procesos frente a la problematica descrita.
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1.7.2. Limitaciones

El estudio no incluira la implementacion de una plataforma tecnoldgica para
mejorar los procesos de matricula que para evidenciar los resultados tomara mayor
tiempo de lo estimado para la investigacion. Los resultados del estudio no contemplan

la extension para otras instituciones educativas o entornos diferentes.

En cuanto a las limitaciones temporales, este estudio se enfoca en el periodo
2022-2, y no abarca analisis retrospectivos ni prospectivos de periodos anteriores o
posteriores. Esto podria limitar la capacidad de identificar tendencias a lo largo del
tiempo. Ademas, cabe destacar que, aunque se ha realizado un esfuerzo por
recolectar informacion sélida y representativa, las percepciones y opiniones de los
participantes pueden variar y no representar completamente la totalidad de la

poblacion estudiantil.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Conceptualizacién de las variables y/o topicos clave
2.1.1. Gestion de procesos

La gestion de procesos se refiere a la practica de disenar, supervisar y mejorar
los procesos de una organizacion para lograr eficiencia y efectividad en sus
operaciones. “Es un enfoque sistematico para identificar, documentar, analizar,
disefar, implementar, medir, monitorear y mejorar los procesos internos de una
organizacién con el objetivo de optimizar la eficiencia, la calidad y el rendimiento”
(Sanchez & Valdivia, 2016, p. 25). Esta definicion subraya la naturaleza integral de la
gestion de procesos, que implica un enfoque completo que abarca desde la
identificacién hasta la mejora continua de los procesos. Es un enfoque fundamental
para las organizaciones que desean optimizar sus operaciones y asegurarse de que

estén funcionando de manera eficiente y efectiva.

La gestion de procesos implica la identificacion y eliminacién de actividades
innecesarias, la simplificacion de flujos de trabajo, la asignacién eficiente de recursos
y la reducciéon de costos para maximizar la productividad y la eficiencia de una

organizaciéon (Moreno et al., 2021).

La optimizacion de procesos es un componente critico de la gestion de
procesos. Esta definicion resalta la importancia de identificar actividades redundantes
o ineficientes y simplificar los flujos de trabajo para lograr una operacién mas agil y

econdmica. La eficiencia y la calidad son metas clave en este enfoque.
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Larios & Atoche (2023) describen:

La gestion de procesos promueve la cultura de mejora continua, donde una
organizacién busca constantemente formas de optimizar sus procesos a través
de la recopilacién de datos, el analisis de métricas clave y la implementacion

de cambios que conduzcan a un rendimiento superior (p. 10).

La optimizacion de procesos es un componente critico de la gestion de
procesos. Esta definicion resalta la importancia de identificar actividades redundantes
o ineficientes y simplificar los flujos de trabajo para lograr una operacién mas agil y
econdmica. La eficiencia y la calidad son metas clave en este enfoque, pero también
destaca como la gestién de procesos se adapta a la era digital, utilizando la tecnologia
para agilizar las operaciones y reducir la intervencién humana en tareas repetitivas.

La automatizacion no solo mejora la eficiencia, sino que también reduce errores.

Para comprender plenamente su importancia y alcance, es esencial explorar
en detalle los objetivos que persigue. Estos objetivos son los pilares que sustentan la
gestion de procesos y guian a las organizaciones en la busqueda de la excelencia
operativa. Cada uno de estos objetivos, desde la eficiencia y la calidad hasta la
flexibilidad y la mejora continua, desempefia un papel esencial en la consecucién del

éxito empresarial y en la adaptacion a un entorno empresarial en constante cambio.

En esta exploracion, analizaremos en profundidad cada uno de estos objetivos
y su relevancia en el contexto de la gestion de procesos, proporcionando una visién

mas clara de como esta disciplina puede transformar y mejorar las organizaciones en
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su conjunto. Eneque et al. (2020) a continuacién, describen los objetivos mas
comunes de la gestién de procesos:

¢ Mejora de la eficiencia.

e Mejora de la calidad.

¢ Aumento de la productividad.

¢ Reduccion de costos.

e Mejora de la satisfaccion del cliente.

¢ Flexibilidad y adaptabilidad.

e Cumplimiento normativo y legal.

e Mejora continua.

Proporcionando una descripcion mucho mas amplia de cada uno de los
objetivos. Mejora de la eficiencia: Este objetivo se centra en la optimizacién de los
procesos para que se realicen de la manera mas rapida y econdmica posible. La
eficiencia implica eliminar actividades innecesarias, reducir el tiempo de
procesamiento y utilizar los recursos de manera optima. La gestion de procesos busca
identificar y eliminar cuellos de botella y eliminar tareas redundantes para mejorar la

eficiencia operativa (Medina et al., 2021).

Mejora de la calidad: Tiene como objetivo garantizar la consistencia y la calidad
en la entrega de productos o servicios. Esto se logra mediante la estandarizaciéon de
los procesos, la definicién de estandares de calidad, la implementacion de controles
de calidad y la identificacién y correccion de posibles desviaciones en los flujos de
trabajo. La calidad es esencial para mantener la satisfaccion del cliente y la reputacion

de la organizacion (Alamri et al., 2020).
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Aumento de la productividad: Aumentar la productividad implica realizar mas
trabajo con los mismos 0 menos recursos. La gestién de procesos se enfoca en
eliminar actividades ineficientes, automatizar tareas repetitivas y optimizar la
asignacion de recursos, lo que conduce a una mayor productividad en toda la

organizacion (Sanchez & Valdivia, 2016).

Reduccion de costos: Es un objetivo critico y que debe ser claro en la gestién
de procesos. Al optimizar los flujos de trabajo y eliminar el desperdicio, las
organizaciones pueden reducir los costos operativos. Esto puede incluir la disminucién
de gastos en materiales, mano de obra y tiempo de ciclo, lo que, a su vez, mejora la

rentabilidad (Campafa, 2022).

Mejora de la satisfaccion del cliente: Busca asegurar que los productos y
servicios entregados a los clientes cumplan con sus expectativas y necesidades. Los
procesos bien gestionados garantizan una entrega mas rapida y de alta calidad, lo que
se traduce en una experiencia positiva para el cliente y, a menudo, en la lealtad del

cliente (Campana, 2022).

Flexibilidad y adaptabilidad: La adaptabilidad y la flexibilidad son esenciales en
un entorno empresarial en constante cambio. La gestidn de procesos busca disefiar
procesos que puedan ajustarse facilmente a nuevas circunstancias, oportunidades y
desafios. Esto permite a la organizacion adaptarse rapidamente a cambios en el

mercado, regulaciones o necesidades del cliente (Pifiuela & Quito, 2020).
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Cumplimiento normativo y legal: Para muchas organizaciones, especialmente
en industrias altamente reguladas, el cumplimiento de normativas y leyes es crucial.
La gestién de procesos asegura que los procesos estén disefiados y ejecutados de
manera que cumplan con los estandares legales y reglamentarios. Esto ayuda a evitar

sanciones y problemas legales que podrian afectar negativamente a la organizacion.

Mejora continua: La gestion de procesos promueve una sabiduria de mejora
continua. Esto significa que se monitorean constantemente los procesos, se recopilan
datos y se implementan mejoras de manera regular. La organizacién esta siempre en
busca de formas de hacer las cosas de manera mas eficiente, efectiva y competitiva.
La retroalimentacion y el analisis de datos desempefian un papel fundamental en este

proceso (Comas et al., 2019).

2.1.1.1. Caracteristicas

La gestion de procesos se caracteriza por una serie de elementos y enfoques
que la distinguen como una disciplina clave en la mejora y optimizacién de las
operaciones de una organizacién. Aqui estan algunas de las caracteristicas mas

importantes de la gestion de procesos (Quito & Pifiuela, 2020).

Enfoque en los procesos: La gestion de procesos se centraliza en los procesos
de negocio en lugar de las funciones. Se considera que los procesos cruzan las
fronteras organizativas y afectan directamente la eficiencia y la calidad en toda la
organizacién. Y centra en la identificacion, analisis, disefio, mejora y control de los
procesos de una organizacién. Vargas (2022) describe algunos aspectos clave del

enfoque en los procesos incluyen:
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¢ Vista holistica: Se reconoce que una organizacion es un conjunto de procesos,
y se busca comprender cdmo estos procesos interactuan y contribuyen al logro
de los objetivos organizativos. Se enfoca en la vista holistica en lugar de un
enfoque fragmentado en funciones.

¢ Mejora continua: Se promueve la mejora continua de los procesos. Esto implica
la identificacidon de ineficiencias, cuellos de botella y oportunidades de mejora
a lo largo de los procesos y la implementacién de cambios para lograr una
mayor eficiencia y calidad.

e Modelado y documentacién: Los procesos se modelan y documentan de
manera detallada, a menudo utilizando diagramas de flujo y documentos que
describen las actividades, roles y flujos de informacion en el proceso.

e Medicion y Analisis: La gestion de procesos se basa en el uso de métricas y
datos para medir el rendimiento de los procesos. Se emplea el analisis de datos
para identificar areas de mejora y tomar decisiones.

o Automatizacion: La automatizacion de tareas repetitivas y la integracion de
sistemas de software son comunes en la gestién de procesos para agilizar la
ejecucion de tareas y reducir errores.

e Enfoque en la eliminacion de desperdicio: Se busca eliminar actividades
innecesarias 0 que no agregan valor en los procesos, lo que se conoce como
desperdicio. El objetivo es maximizar la eficiencia y reducir los costos

operativos.

Orientacién al cliente: A menudo denominada "cliente céntrico" o "centrado en
el cliente", es una filosofia de negocios y un enfoque estratégico que coloca al cliente

en el centro de todas las decisiones y acciones de una organizacion. Esta filosofia
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reconoce que los clientes son el recurso mas valioso de una empresa y busca

entender, anticipar y satisfacer sus necesidades y expectativas de la mejor manera

posible. Gonzales & Cevallos (2022) conceptualizan aspectos clave de la orientacién

al cliente que incluyen:

Comprensién: Implica un esfuerzo constante para conocer a los clientes, sus
preferencias, necesidades y deseos. Esto puede lograrse a través de
encuestas, analisis de datos, retroalimentacién directa y otros métodos de
investigacién de mercado.

Personalizacion: La orientacion al cliente busca ofrecer soluciones y servicios
que se adapten a las necesidades especificas de cada usuario. Esto puede
incluir la personalizacion de servicios, la comunicacion dirigida y el servicio al
cliente altamente personalizado.

Satisfaccion: El objetivo principal es garantizar que los clientes estén
satisfechos con la experiencia que tienen con la organizacion. La satisfaccion
del cliente se mide a menudo a través de encuestas, evaluaciones de calidad y
comentarios directos.

Resolucién de problemas: La orientacion al cliente implica una respuesta eficaz
a los problemas y preocupaciones del cliente. Las organizaciones buscan
resolver problemas de manera oportuna y eficiente para mantener la
satisfaccion del cliente.

Innovacion: La orientacion al cliente también implica la busqueda de la
innovacién basada en las necesidades del cliente. Las organizaciones buscan
desarrollar productos y servicios que resuelvan los problemas o mejoren la vida

de los clientes.
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e Comunicacion abierta y bidireccional: Se alienta la comunicacién abierta y
constante con los clientes. Esto incluye escuchar sus opiniones, recibir
retroalimentacion y proporcionar informacion util sobre productos y servicios.

e Cultura organizacional: La orientacion al cliente implica que toda la
organizacién, desde la alta direccion hasta los empleados de primera linea,
comparta la responsabilidad de satisfacer las necesidades del cliente. Es una
cultura que enfatiza el servicio al cliente y la importancia de mantener

relaciones solidas con los clientes.

Gestion del cambio: A menudo referida como “cambio organizacional” o
“gestion del cambio organizativo”, se refiere a un conjunto de practicas y procesos
disefiados para planificar, implementar y gestionar cambios significativos en una
organizacién. Estos cambios pueden ser de naturaleza estratégica, tecnoldgica,
estructural, cultural o en cualquier otra area que afecte a la organizacion en su
conjunto. La gestién del cambio se centra en minimizar la resistencia al cambio y en
asegurar que los empleados se adapten de manera efectiva a nuevas formas de

trabajo 0 a nuevas condiciones en la organizacion (Mori et al., 2022).

Adaptabilidad y flexibilidad: Se refieren a la capacidad de una organizacion para
ajustar y cambiar sus procesos de manera efectiva en respuesta a cambios en el
entorno empresarial, nuevas oportunidades, desafios inesperados o necesidades
cambiantes de los clientes. Estas caracteristicas son fundamentales para que una
organizacién sea agil y capaz de mantenerse competitiva en un mundo empresarial

en constante evolucion.
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Cumplimiento normativo y legal: Es el cumplimiento normativo y legal en la
gestion de procesos se refiere al conjunto de practicas y procedimientos disefiados
para asegurarse de que los procesos de una organizacién estén alineados y cumplan
con las regulaciones, leyes y normativas aplicables en el ambito empresarial. Esto es
especialmente importante en industrias altamente reguladas y en aquellas
organizaciones que enfrentan riesgos legales o sanciones si no cumplen con las

normativas vigentes (Sobolewka, 2020).

Enfoque en la Innovacion: La gestion de procesos también promueve la
innovacion en la forma en que se realizan las actividades empresariales para lograr
una ventaja competitiva. Asi mismo, se convierten en estrategias de busqueda y
aplicar formas nuevas y mas eficientes de realizar actividades empresariales y
operacionales. La innovacion en la gestion de procesos implica la identificacion y la
implementacion de cambios que conduzcan a mejoras en la eficiencia, calidad,
velocidad, costos y, en ultima instancia, en la capacidad de la organizacidon para

alcanzar sus objetivos y satisfacer las necesidades de los clientes.

2.1.2. Calidad de servicio

Se describe a la medida en que una organizacion cumple con las perspectivas
y necesidades del usuario al brindar servicios. En otras palabras, se trata de la
excelencia en la prestacion de servicios o la entrega de productos de manera que
compensen o superen las expectativas. La calidad de servicio implica factores como
la eficiencia, la cortesia, la atencién al cliente, la capacidad de respuesta y la

capacidad de solucionar problemas de manera efectiva (Arjona et al., 2023).
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Peralta et al. (2023) cita:

La calidad de servicio es el grado en que una organizacidon satisface las
expectativas y necesidades de sus clientes al proporcionar productos o
servicios, asegurando que la experiencia del cliente sea positiva y cumpla con

los estandares establecidos por la empresa (p. 2).

Esta definicion destaca la importancia de la satisfaccion del cliente y como la
calidad de servicio se atafie con el cumplimiento de las expectativas y necesidades
del usuario. Ademas, subraya la necesidad de que la organizacion establezca
estandares internos para garantizar que la experiencia del cliente sea positiva y esté

alineada con los objetivos de la empresa.

“La calidad de servicio se refiere a la capacidad de una organizacion para
ofrecer de manera consistente servicios que sean efectivos, eficientes y agradables
para sus clientes, superando sus expectativas y generando un alto nivel de
satisfaccion” (Vélez et al., 2023, p. 951). En esta definicion, se enfatiza la consistencia
en la entrega de servicios, lo que significa que la calidad de servicio no es un evento
unico, sino un proceso continuo. La palabra “efectivos” sefiala la importancia de que
los servicios logren los resultados deseados para el cliente, mientras que “eficientes”
destaca la importancia de utilizar recursos de manera econémica. La satisfaccion del

cliente es el resultado deseado de esta calidad constante en la prestacidn de servicios.

Las funciones de la calidad de servicio son las actividades y enfoques que una
organizacion implementa para asegurarse de que los servicios que ofrece cumplan

con los estandares de calidad y satisfagan las expectativas de los clientes. Estas
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funciones son esenciales para mantener y mejorar la calidad de los servicios que se
proporcionan. A continuacién, Palomino & Mori (2021) describen algunas de las
funciones clave de la calidad de servicio:

¢ Planificacion de la calidad de servicio: Esta funcion implica la definicion de
estandares de calidad, objetivos y metas para los servicios. También se
establecen los procesos y procedimientos para lograr y mantener la calidad.

e Control de la calidad: El control de calidad implica la supervisién y la evaluacion
continua de los servicios en tiempo real para garantizar que se ajusten a los
estandares y especificaciones establecidos. Esto puede incluir la revision de la
interaccion con el cliente, la evaluacién del rendimiento de los empleados y la
revision de los procesos operativos.

o Gestion de la calidad: La gestion de la calidad implica la implementacion de
sistemas de gestion de calidad, como ISO 9001, y la adopcion de enfoques y
herramientas para gestionar la calidad de manera sistematica y efectiva.

e Medicion y andlisis de la calidad: Se realizan mediciones y analisis de datos
para evaluar el rendimiento de los servicios y detectar areas de mejora. Esto
puede incluir la recopilacién de retroalimentacién del cliente, el seguimiento de
métricas de calidad y la realizacién de auditorias internas.

e Mejora continua: La mejora continua es una funcion clave de la calidad de
servicio que implica la identificacion y la implementacién de mejoras en los
procesos y procedimientos para elevar constantemente la calidad.

e Gestion de reclamaciones y problemas: Esta funcion se centra en la gestion
efectiva de las quejas de los clientes y la resolucion de problemas. Se busca
identificar las causas de los problemas y tomar medidas para prevenir su

recurrencia.



35

¢ Comunicacion con el cliente: Mantener una comunicacion abierta y efectiva con
los clientes es fundamental. Esto incluye proporcionar informacion sobre los
servicios, recopilar retroalimentacién y resolver preguntas o inquietudes de los
clientes.

e Evaluacion de la satisfaccion: Se realizan encuestas y evaluaciones periddicas
de la satisfaccion del cliente para comprender como perciben los clientes la
calidad de los servicios y para identificar areas de mejora.

¢ Auditorias de calidad: Las auditorias de calidad son revisiones periddicas de
los procesos y procedimientos para garantizar el cumplimiento de los

estandares de calidad y la correccion de cualquier desviacion.

Las caracteristicas de la calidad del servicio son los atributos y cualidades que
distinguen un servicio de alta calidad. Estas caracteristicas son fundamentales para
evaluar y medir la calidad de los servicios que una organizacion ofrece a sus clientes.
Se describen algunas de las caracteristicas clave de la calidad del servicio:

o Fiabilidad,

e Profesionalismo,

e Cortesia y amabilidad,

¢ Capacidad de respuesta,

e Comunicacion clara y efectiva,
e Personalizacion,

¢ |Integridad y confianza,

¢ Resolucién de problemas,

¢ Ambiente agradable,

e Consistencia,
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e Satisfaccion,

¢ Medicion y evaluacion.

La calidad del servicio es un elemento esencial en la satisfaccion del cliente y
en la construccion de relaciones soélidas con la clientela. Las caracteristicas de la
calidad del servicio juegan un papel primordial en como los clientes perciben y
experimentan la interaccion con una organizacion. Cada una de estas caracteristicas
aborda semblantes clave de la experiencia del cliente y contribuye a su satisfaccion

general (Teran et al., 2021).

La fiabilidad es crucial para establecer confianza. Los clientes quieren sentir
que pueden depender de que los servicios se entreguen de manera consistente y sin
problemas. La profesionalidad y la competencia del personal son esenciales, ya que
los clientes buscan la experiencia y la capacidad de los empleados para resolver
problemas y proporcionar soluciones efectivas. La cortesia y la amabilidad crean un

ambiente positivo, lo que lleva a experiencias mas agradables.

La capacidad de respuesta se traduce en la rapidez con la que se atienden las
necesidades de los clientes, lo que es especialmente importante en situaciones
urgentes. La comunicacion clara y efectiva garantiza que los clientes estén bien
informados y puedan tomar decisiones informadas. La personalizacion permite a la
organizacion adaptarse a las necesidades individuales de los clientes, creando una
experiencia mas significativa. La integridad y la confianza son fundamentales para
construir relaciones solidas. La disposicién de la organizacién para resolver problemas

demuestra su compromiso con la satisfaccion (Izquierdo & Anastacio, 2021).
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Un ambiente agradable y limpio puede influir en la percepcion de los clientes
sobre la calidad del servicio, creando una experiencia mas comoda y placentera. La
consistencia en la entrega de servicios es clave para mantener la lealtad del cliente.
La satisfaccion es el resultado deseado de la calidad del servicio, ya que clientes
satisfechos son mas propensos a volver y a recomendar la organizacién a otros. La
medicion y evaluacion constante son fundamentales para mantener altos estandares

de calidad (Comas et al., 2019).

2.1.21. Eficiencia del proceso de matricula

La eficiencia en el proceso de matricula es un aspecto fundamental en cualquier
institucion educativa, ya que impacta directamente en la satisfaccion de los
estudiantes, el personal administrativo y la gestién institucional en general. Un proceso
de matricula eficiente no solo beneficia a la institucion al optimizar el uso de recursos,
sino que también mejora la experiencia de los estudiantes al reducir tiempos de espera

y simplificar procedimientos.

La optimizacion de recursos es esencial en un contexto donde las instituciones
educativas a menudo operan con presupuestos limitados. Utilizar el tiempo y el
personal de manera efectiva ahorra costos y permite a la institucion asignar recursos
a otras areas criticas. Ademas, la automatizacion y la tecnologia desempefian un
papel fundamental en la eficiencia, permitiendo la recopilacion de datos, el
procesamiento de informacioén y la comunicacién con los estudiantes de manera mas

rapida y precisa (Zegarra, 2021).
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La simplificacion de procedimientos y la reduccién de errores son igualmente
importantes. Los estudiantes desean un proceso de matricula claro y sin
complicaciones. Evitar pasos innecesarios y errores administrativos no solo mejora la
experiencia del estudiante, sino que también reduce la carga de trabajo del personal
administrativo. La eficiencia no significa sacrificar la calidad del servicio al cliente. Es
esencial mantener un alto nivel de atencién y orientacion para los estudiantes, ya que

esto refuerza la imagen positiva de la institucion.

21.2.2. Lean

La metodologia Lean, es un enfoque de gestion y produccion que se origind en
la industria manufacturera pero que se ha extendido a diversos sectores, incluyendo
la atencion médica, la educacion y los servicios. El término "Lean" se refiere a la
busqueda de la eficiencia maxima al eliminar el desperdicio, reducir los costos y
optimizar los procesos. Vargas & Camero (2021) mencionan que el principal objetivo
de la metodologia Lean es proporcionar un mayor valor al cliente al mismo tiempo que

se minimizan los recursos utilizados.

La aplicacion de la metodologia Lean en el proceso de matriculas de una
institucion educativa es un enfoque que busca transformar la experiencia de los
estudiantes y optimizar la eficiencia en todos los aspectos del proceso. La esencia de
Lean radica en la eliminacion del desperdicio, y este principio puede aplicarse de

manera efectiva en la gestién de matriculas (Malpartida & Tarmefio, 2020).

La eliminacion del desperdicio en el proceso de matricula implica reducir o

eliminar actividades innecesarias que no agregan valor a los estudiantes, como largos
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tiempos de espera, procedimientos complicados y documentacién redundante. Esto
beneficia tanto a los estudiantes como al personal administrativo. Los estudiantes
experimentan un proceso mas rapido y sin complicaciones, lo que aumenta su
satisfaccion y permite que se concentren en sus estudios. Al mismo tiempo, el
personal administrativo puede operar de manera mas eficiente y enfocarse en tareas

de mayor valor (Fonseca et al., 2017).

El flujo continuo y la produccion "pull" aseguran que los estudiantes avancen a
través del proceso de matricula sin demoras innecesarias y que solo se produzca la
documentacion requerida en el momento adecuado. Esto evita la acumulacién de
trabajo administrativo y reduce la presion sobre el personal. La simplificacion de
procedimientos y la incorporacion de tecnologia contribuyen a una experiencia mas
facil y eficiente para los estudiantes. La mejora continua garantiza que se escuchen
las opiniones de los estudiantes y se realicen ajustes constantes para perfeccionar el

proceso de matricula (Rojas & Soler, 2017).

2.2. Importancia de las variables

La gestion de procesos vy la eficiencia en el proceso de matricula son factores
importantes en el funcionamiento efectivo de las instituciones educativas en todos los
niveles, desde escuelas primarias y secundarias hasta universidades. La importancia
de estas areas radica en su influencia directa en la experiencia de los estudiantes, en
la eficacia administrativa y en la imagen de la institucion en si. Una matricula eficiente
es esencial para crear un comienzo positivo en la relacién entre la institucion y el

estudiante. Cuando el proceso de inscripcién es sencillo, rapido y sin complicaciones,
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los estudiantes se sienten bienvenidos y valorados. Esta primera impresion positiva

tiene un impacto duradero y contribuye a una mayor satisfaccién del estudiante.

Ademas de la experiencia del estudiante, la eficiencia en la gestion de procesos
de matricula ahorra tiempo y recursos. La automatizacion de tareas y la simplificacion
de procedimientos reducen la carga de trabajo del personal administrativo y minimizan
los errores. Esto conlleva un uso mas eficiente de los recursos humanos y financieros,
lo que puede ser crucial en un entorno educativo donde los recursos suelen ser
limitados. La eficiencia en la matricula también es fundamental para garantizar el
cumplimiento normativo y legal. Las instituciones educativas deben cumplir con una
serie de regulaciones y requisitos legales, y un proceso de matricula eficiente facilita

el seguimiento y la documentacién de dichos cumplimientos (Palomino & Mori, 2021).

Cuando los estudiantes se matriculan de manera eficiente y tienen una
experiencia de inicio positiva, es mas probable que continuen sus estudios y
completen sus programas. Esto es esencial para el éxito de la institucién y para

mantener una base de estudiantes solida.

La importancia de aplicar la metodologia Lean a la gestion eficiente del proceso
de matricula en el ambito educativo no puede subestimarse. Esta combinaciéon se
traduce en una serie de ventajas significativas para el Instituto y los estudiantes. Al
simplificar y optimizar el proceso de matricula, la institucion consigue brindar una
experiencia mas placentera a los estudiantes desde el primer momento, lo que influye
directamente en su satisfaccion y retencion. La eliminacién de tramites innecesarios y

la reduccioén de errores garantizan una operacion mas fluida y efectiva.
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Ademas, esta estrategia también contribuye al ahorro de recursos y a una
asignacion mas eficiente de los mismos, lo que es esencial en un entorno donde los
recursos suelen ser limitados. La transparencia y la comunicacién mejoran, lo que
fomenta la mejora continua. En ultima instancia, esta combinacién no solo beneficia a
la institucion educativa al optimizar su funcionamiento interno, también genera una
experiencia mas positiva para los estudiantes, lo que puede influir en su éxito
académico y en la imagen general de la institucion en el mercado educativo. La
implementacion de Lean y la eficiencia en la matricula es un enfoque poderoso y

necesario en el entorno educativo actual (Vélez et al., 2023).
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Tabla 1

Anadlisis comparativo

Analisis comparativo gestion de procesos
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Tépico clave

Autor

Definicion

Comentario

Gestion

procesos

de

(Sanchez &
Valdivia, 2016, p.

25).

(Moreno et al.,

2021).

(Larios & Atoche,

2023).

La gestion de procesos implica la
identificaciéon 'y eliminacion de
actividades innecesarias, la
simplificacion de flujos de trabajo, la
asignacion eficiente de recursos y la
reduccion de costos.

La gestion de procesos promueve la
cultura de mejora continua, donde
busca

una organizacion

constantemente formas de
optimizar sus procesos a través de
meétricas clave y la implementacion
de cambios.

“‘Es un enfoque sistematico para
identificar,

documentar, analizar,

disefiar, implementar, medir,
monitorear y mejorar los procesos
internos de una organizacion con el
objetivo de optimizar la eficiencia, la

calidad y el rendimiento.

Las definiciones
resaltan que la gestion
de procesos identifica
actividades ineficientes
y simplificar los flujos
de trabajo para lograr
una operacion mas agil
y  econdmica. La
eficiencia y la calidad
son metas clave en
este enfoque, pero
también destaca como
la gestion de procesos
se adapta a la era
digital, utilizando la
tecnologia para agilizar
las operaciones y
reducir la intervencion
humana en tareas

repetitivas.




Tabla 2

Analisis comparativo calidad del servicio
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Tépico clave Autor Definicion Comentario
(Arjona et al., “Lagestion de la calidad de servicio la definiciéon de calidad
2023). implica la implementacion de de servicio en el

estandares, procesos y practicas
que garantizan una experiencia
positiva y satisfactoria para los

clientes” (p. 270).

proceso de gestion de
matriculas se traduce
en una experiencia sin

complicaciones,

Calidad del (Peralta et al., Eselgradoenqueunaorganizacion eficiente y satisfactoria
servicio 2023). satisface las expectativas y para los estudiantes.
necesidades de sus clientes al Esto no solo beneficia
proporcionar productos o servicios, a los estudiantes, sino
(Vélez etal.,, 2023, Capacidad de una organizaciéon que también fortalece
p. 951). para ofrecer de manera consistente la posicion de la
servicios que sean efectivos, institucion en un
eficientes y agradables para sus entorno educativo
clientes, superando sus altamente competitivo.
expectativas.
2.4. Anadlisis critico

La gestién de procesos es un enfoque critico en el mundo empresarial
moderno, destinado a mejorar la eficiencia, la calidad y la competitividad de una
organizacion. Se centra en analizar, disefiar, implementar y supervisar los procesos
internos para eliminar ineficiencias, reducir costos y entregar productos o servicios de
alta calidad de manera consistente. A pesar de sus beneficios innegables, la gestion
de procesos presenta tanto aspectos positivos como desafios significativos que

requieren una evaluacion critica.



44

Entre los aspectos positivos, la gestién de procesos destaca por su capacidad
para mejorar la eficiencia operativa. Al identificar y eliminar redundancias y actividades
innecesarias, se ahorran recursos y se aceleran los flujos de trabajo. Esto no solo
conduce a la optimizacion de los procesos, sino que también reduce los errores, 1o
gue mejora la calidad del producto o servicio. La gestion de procesos fomenta una
cultura de mejora continua, lo que es crucial en un entorno empresarial actual que

esta en constante evolucion.

La satisfaccion del usuario es otro aspecto clave. La eficiencia en la entrega de
servicios y productos influye directamente en la satisfaccion del cliente. Los clientes
valoran la consistencia, la confiabilidad y la capacidad de respuesta de una
organizacion. La gestidon de procesos bien ejecutada tiende a aumentar la satisfacciéon
del cliente, lo que puede conducir a la lealtad y a las recomendaciones, fundamentales

para el crecimiento de la organizacion.

Sin embargo, existen desafios en la implementacién de la gestion de procesos.
Uno de los desafios mas notables es la resistencia al cambio. La implementacion de
nuevos procesos o la revision de los existentes a menudo enfrenta resistencia por
parte de los empleados vy la alta direccion. Puede ser dificil cambiar la mentalidad y
las practicas establecidas en la organizacion. La complejidad también es un desafio,
especialmente en organizaciones grandes. La estandarizacién de procesos y la
gestion de flujos de trabajo pueden ser dificiles de implementar y mantener en
entornos complejos. La gestién de procesos también requiere recursos y tiempo. La

inversion en disefio, implementacion y supervisidén de procesos puede ser costosa.
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CAPITULO Illl: MARCO REFERENCIAL

Resena histérica

Instituto del Sur (2022) cita:

En 1988, en la ciudad de Arequipa, se establecio el Instituto del Sur con el
proposito de ofrecer una opcién educativa que proporcionara a los jovenes de
nuestra region y del sur de Peru una educacién de alta calidad desde una
perspectiva humanista. Hoy en dia, con una experiencia de mas de 35 afos,
contamos con aproximadamente 3,000 estudiantes inscritos en 10 programas
de estudios profesionales técnicos y capacitamos anualmente a mas de 1,500

estudiantes en programas de formacion continua.

A lo largo de estas décadas, hemos fortalecido nuestro enfoque educativo, el
cual tiene como objetivo principal proporcionar a nuestros estudiantes una
educacion especializada de alto nivel que se basa en el desarrollo personal y
la promocion de valores y virtudes. Nuestro objetivo es preparar a los

estudiantes para los desafios actuales del mundo laboral.

Filosofia organizacional

Identidad

Instituto del Sur (2022):

Somos una comunidad educativa catélica dedicada a la educacion superior
tecnolégica que ofrece una formacion basada en la dignidad de la persona,
comprometida con su pleno desarrollo humano y profesional y orientada al

desarrollo de una sociedad mas justa y solidaria.
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3.2.2. Visién
“Ser lideres con impacto nacional en la formacion especializada de agentes

comprometidos con el desarrollo integral de la sociedad” (Instituto del Sur, 2022).

3.2.3. Valores
Instituo del Sur (2022):
e Centralidad de la persona: La persona es el centro de todo nuestro
quehacer y preocupacion. Desde una recta comprension de su valor y

dignidad, buscamos promover su desarrollo integral

e Compromiso: Entrega diligente y sostenida que nace de la comprension
de nuestra identidad y nos impulsa a esforzarnos para colaborar con el

logro de sus objetivos.

¢ Vocacion de servicio: Procuramos servir a las personas saliendo a su

encuentro, con reverencia, sincera preocupacion y compromiso por su bien.

e Profesionalismo: Actitud eficaz, reverente y ética, fruto de la opcion libre
y de la formacion personal, que busca responder a las exigencias

cotidianas del trabajo, de acuerdo con nuestra identidad.

¢ Vida comunitaria: Es el vinculo que se va creando entre los miembros de
nuestra comunidad a partir de la unién de voluntades en forma libre y

caritativa en torno a nuestra identidad.



3.3. Diseiio organizacional

Figura 1

Organigrama del Instituto del Sur
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Figura 2

Organigrama del Instituto del Sur (continuacién)
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3.3.1. Descripcion de areas
¢ Direccion General

— Encargada de la gestion y direccion ejecutiva del instituto.

e Direccion administrativa y financiera
Sus funciones incluyen:
— Planificacion y control presupuestario.
— Gestion de recursos financieros y activos.
— Administracion de ndminas y asuntos de recursos humanos.
— Cumplimiento de regulaciones y normativas financieras.

— Supervisién de compras y adquisiciones.

e Direccion de marketing y gestion comercial

Area encargada de:

Desarrollo de estrategias de marketing y promocion.

Investigacion de mercado y andlisis de la competencia.

Gestidon de campanas publicitarias y presencia en medios digitales.

Establecimiento de alianzas con empresas y organizaciones.

e Direccion de académica

Sus responsabilidades contienen:
— Desarrollo de programas académicos y planes de estudio.
— Seleccion y formacion de profesores.
— Planificacion y programacién de clases.

— Evaluacion y seguimiento del rendimiento académico.
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— Gestion de recursos educativos y tecnologicos.
— Implementacion de politicas académicas y reglamentos.
— Aseguramiento de la calidad educativa.

— Apoyo a la investigacion y desarrollo académico.

e Direccion de formacién humana y vida comunitaria
Esta area se concentra en:
— Desarrollo de programas de formacion en valores y ética.
— Fomento de la participacion estudiantil en actividades comunitarias.
— Apoyo psicologico y de bienestar estudiantil.
— Promocién de la diversidad y la inclusién.
— Gestion de actividades culturales, deportivas y sociales.
— Implementacion de politicas de igualdad y no discriminacion.

— Desarrollo de liderazgo y habilidades sociales.

3.4. Productos y/o servicios
3.4.1. Oferta educativa
Dentro de los servicios que oferta a la comunidad arequipefia se encuentran
las carreras técnicas de tres afos y los cursos de Formacion Continua que se definen
a continuacion:
o Carreras técnico-profesionales
— Administracion de negocios Bancarios y Financieros,
— Marketing,
— Administracién de servicios de Hosteleria y Restaurantes,

— Gastronomia,
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— Desarrollo de Sistemas de Informacion,
— Disefio grafico y multimedia,
— Disefio y decoracion de interiores,

— Disefio de prendas de vestir,

e Cursos de extension profesional
El objetivo primordial del departamento es estimular el desarrollo regional a
través de la oferta de cursos y programas altamente especializados dirigidos a
profesionales y emprendedores. Estos programas, estan enfocados en areas
concretas, dotan a los participantes de conocimientos y competencias especificas que
les permiten cumplir de manera efectiva con las exigencias del mercado laboral
— Gestion,
— Gastronomia y turismo,
— Tecnologias de la Informacion,
— Disefo: Formacion innovadora en disefio textil, disefio de interiores y

disefo grafico,



3.5. Diagnéstico organizacional

Tabla 3

FODA Instituto del Sur

52

Fortalezas (F)

Oportunidades (O)

. Reconocimiento de la institucion.

. Situacion en el mercado objetivo.

. Enfoque educativo.

. Importancia otorgada a la individualidad.

. Involucramiento de la comunidad educativa,
incluyendo

docentes y personal

administrativo.

. Dedicacioén a la excelencia.

. Capacidad de adaptacién vy resistencia
institucional.

. Garantia de que los estudiantes sigan su
formacion sin interrupciones.

. Recursos fisicos y tecnolégicos.

Debilidades (D)

. EI sistema académico se encuentra

desactualizado (carece de modulos de
gestion).

. El drea de ISUR Emplea no cuenta con
suficientes recursos para promover la
empleabilidad.

. La falta de personal en roles fundamentales
afecta la capacidad de ofrecer un servicio
adecuado.

. La situacion financiera es precaria.

. Demanda de

. El entorno virtual abre puertas hacia nuevos

segmentos de mercado.

. Laeducacion superior tecnologica representa

una opcion mas econdémica y rapida en

comparacion con la educacion universitaria.

. Potencial para validar los estudios a nivel

universitario.
profesionales  técnicos
capacitados para ocupar roles especializados

en el ambito laboral.

. La educacion sigue una tendencia hacia la

internacionalizacion.

Amenazas (A)

. La falta de formalidad en el mercado laboral

que puede tener un impacto negativo en las

oportunidades de empleo para los

graduados.

. Transformaciones culturales que tienen un

efecto adverso en la educacion y el

comportamiento de las personas.

. Crisis econdémica que podria dar lugar a una

disminuciéon en la demanda de educacion

superior tecnolégica.

. Crisis que afecta a multiples sectores debido

a las politicas actuales del gobierno.
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3.5.1. Analisis organizacional
3.5.1.1. Fortalezas

Prestigio Institucional (F1): El prestigio institucional es una ventaja significativa.
Un instituto con una sdlida reputacion atrae a estudiantes de alta calidad, profesores
talentosos y colaboraciones con otras instituciones. Este prestigio puede traducirse en

una mayor demanda y reconocimiento en el mercado.

Posicionamiento (mercado meta) (F2): Un sdlido posicionamiento en el
mercado, que puede implicar una especializacion o enfoque claro, es una ventaja
competitiva. Esto permite a la institucién atraer a estudiantes que buscan programas

especificos y tener un impacto mas efectivo en su mercado obijetivo.

Modelo formativo (F3): Un modelo formativo bien definido y eficaz es esencial
para brindar una educacion de calidad. Un modelo que se ajusta a las necesidades

de los estudiantes y al mercado laboral puede ser atractivo y efectivo.

Centralidad de la persona (F4): Poner a la persona en el centro de la educacién
demuestra una preocupacion genuina por el desarrollo y el bienestar de los
estudiantes. Esto puede llevar a una mayor satisfaccion estudiantil y a relaciones mas

cercanas entre estudiantes y profesores.

Compromiso de la comunidad educativa (F5): Un alto nivel de compromiso de
profesores y personal administrativo puede traducirse en una educacién de alta
calidad y en un entorno de apoyo para los estudiantes. Los profesionales

comprometidos pueden marcar la diferencia en el éxito de los estudiantes.



54

3.5.1.2. Oportunidades

Valoracion de educacion en linea (O1): La valoracion de la educacion en linea
es una oportunidad clave en la era digital. La institucion puede aprovechar esta
demanda creciente ofreciendo programas en linea de alta calidad, lo que ampliara su

alcance y atraera a estudiantes que buscan flexibilidad en sus estudios.

Alcance a nuevos mercados (O2): La virtualidad permite llegar a nuevos
mercados geograficos, tanto a nivel nacional como internacional. La institucién puede
expandir su base de estudiantes mas alla de su ubicacién fisica, aumentando asi su

diversidad y alcance global.

Educacion Superior Tecnolégica (O3): La educacion superior tecnoldgica, que
suele ser mas econdmica y menos tiempo en comparacidon con la educacién
universitaria, atrae a un grupo especifico de estudiantes que desean formacion técnica
y rapida insercién en el mercado laboral. La institucién puede capitalizar esta

oportunidad ofreciendo programas que se ajusten a estas necesidades.

Posibilidad de convalidacién universitaria (O4): La convalidacion universitaria
de programas en campos como turismo y gastronomia amplia las opciones educativas
de los estudiantes. La institucién puede establecer acuerdos de convalidacion con
universidades, lo que atraera a estudiantes que buscan una educacion versatil y con

perspectivas académicas claras.



95

Necesidad de técnicos especializados (O5): La creciente demanda de técnicos
altamente especializados en diversos campos representa una oportunidad para la
institucion. Puede desarrollar programas que satisfagan estas necesidades
especificas, lo que atraera a estudiantes que desean formacion especializada y una

via clara hacia el empleo en sus campos de interés.

3.5.1.3. Debilidades

Sistema académico obsoleto (D1): Un sistema académico desfasado puede
llevar a una desconexion entre la oferta educativa y las demandas del mercado laboral.
La falta de modulos de gestion, como la actualizacion curricular, puede limitar la

adaptabilidad de la institucion para ofrecer programas relevantes y de alta calidad.

Area de ISUR emplea insuficiente (D2): Una insuficiente area de empleabilidad
dificulta la preparacion de los estudiantes para el mercado laboral. La falta de apoyo
en la busqueda de empleo y en el desarrollo de habilidades profesionales puede

afectar la satisfaccion y el éxito de los graduados.

Falta de personal clave (D3): La carencia de personal en funciones criticas
puede llevar a una disminucién en la calidad del servicio. Esto incluye la falta de
asesores académicos, orientadores y otros roles esenciales que brindan apoyo a los
estudiantes. La sobrecarga de funciones en el personal existente puede afectar la

eficiencia y la satisfaccion.
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Situacion financiera fragil (D4): Una situacion financiera fragil representa un
riesgo importante para la estabilidad y el crecimiento de la institucion. Puede limitar la
inversion en mejoras académicas y tecnoldgicas, asi como el mantenimiento de

infraestructura y la retencion de personal cualificado.

Falta de un sistema de gestion de continuidad integrado (D5): La falta de un
sistema automatizado de gestion de la continuidad en el proceso de matriculas puede
resultar en ineficiencias, errores y retrasos. Esto afecta tanto a los estudiantes como
al personal administrativo, lo que puede conducir a una experiencia de matricula

insatisfactoria y una gestion ineficaz.

3.5.1.4. Amenazas

Informalidad en el mercado laboral (A1): La creciente informalidad en el
mercado laboral puede afectar la empleabilidad de los egresados, ya que los
empleadores pueden preferir contratar personal no calificado o informal. La institucién
debe adaptar su oferta educativa para preparar a los estudiantes para enfrentar estos
desafios, enfocandose en habilidades que sean relevantes y necesarias en un

mercado laboral diverso.

Sistema semipresencial (A2): La transicion a un sistema semipresencial de
trabajo y estudios, especialmente en respuesta a eventos inesperados como la
pandemia, puede ser un desafio logistico y tecnolégico. La institucién debe estar
preparada para ofrecer una experiencia educativa efectiva en este entorno, lo que
incluye la inversion en tecnologia y la capacitacion de profesores y estudiantes en

métodos de aprendizaje en linea.
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Cambios culturales (A3): Los cambios culturales pueden influir en la formacién
y conducta de las personas. La institucion debe estar atenta a estos cambios y
asegurarse de que sus programas educativos promuevan valores éticos y habilidades

sociales que sean relevantes en la sociedad actual.

Crisis econodmica (A4): Una crisis econdmica puede resultar en una reduccién
en la demanda de educacién superior tecnoldgica, ya que los estudiantes pueden
optar por posponer o cancelar sus planes de estudio debido a dificultades financieras.
La institucion debe ser flexible y adaptarse a las cambiantes circunstancias

econdmicas, incluyendo la posible revision de sus modelos de precios y becas.

Crisis gubernamental (A5): Una crisis generada por el gobierno puede afectar
varios sectores, incluida la educacién. Cambios en politicas y regulaciones pueden
tener un impacto en la institucion. La adaptabilidad y la colaboracién con otras
instituciones educativas y actores del sector pueden ser clave para enfrentar estas

amenazas a considerar por parte del Instituto.



58

CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Diagnéstico situacional del proceso de matricula

El proceso de matricula en el Instituto del Sur, Arequipa, se encuentra en una

situacién que requiere atencion y mejora. A pesar de los notables avances en otros

aspectos de la institucion, el proceso de matricula sigue siendo un punto critico en su

funcionamiento. La situacion se caracteriza por los siguientes aspectos:

1. Desafios y obstaculos estudiantiles:

Los estudiantes enfrentan una serie de desafios y obstaculos durante el
proceso de matricula.

Estos obstaculos incluyen retrasos en la validacion de los pagos,
complicaciones en la eleccion de cursos y horarios, y la percepcion de

plazas limitadas disponibles.

2. Presion e incertidumbre:

La percepcion de plazas limitadas aumenta la presion y la incertidumbre
entre los estudiantes periodo tras periodo.
Esto crea un ambiente de estrés y ansiedad durante el proceso de

matricula.

3. Impacto en la satisfaccion de los estudiantes:

La persistencia de estos problemas afecta negativamente la satisfaccion de
los estudiantes con la institucién.
La insatisfaccion puede llevar a la pérdida de estudiantes que buscan

alternativas académicas mas eficientes y menos estresantes.



59

4. Impacto en la sostenibilidad financiera:

e La pérdida de estudiantes debido a los problemas en el proceso de
matricula podria afectar la matricula de la institucion.
e Esto, a su vez, podria poner en riesgo la sostenibilidad financiera de la

institucion.

En resumen, la situacion actual del proceso de matricula en el Instituto del Sur,
Arequipa, esta marcada por desafios, obstaculos y una creciente insatisfaccion entre
los estudiantes. Esto no solo impacta negativamente en la experiencia de los
estudiantes, sino que también podria poner en riesgo la sostenibilidad financiera de la
institucion. Es esencial abordar esta problematica a través de una investigacion

exhaustiva y la implementacién de soluciones efectivas.



4.1.1. Diagrama de Ishikawa (espina de pescado)

Figura 3

Diagrama de Ishikawa (espina de pescado)
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El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de
pescado o diagrama de causa y efecto, es una herramienta valiosa para analizar las
posibles causas subyacentes de un problema especifico, en este caso, los desafios
en el proceso de matricula del Instituto del Sur, Arequipa. El diagrama se divide en

"varios aspectos", cada una representando una categoria de causas potenciales:

e En la categoria "personas”, se identifican problemas relacionados con la falta
de capacitacion del personal encargado de la matricula, la insuficiente cantidad
de personal para atender la demanda y la comunicacion ineficaz entre el
personal y los estudiantes. Estas deficiencias pueden contribuir a retrasos y
confusiones en el proceso de matricula.

e En la categoria "proceso", se resaltan cuestiones como la falta de claridad en
los procedimientos de matricula, requisitos complicados y poco flexibles, y la
ineficiencia en la validacion de pagos y documentos. Estos factores pueden ser
fuentes de estrés y obstaculos para los estudiantes.

e La categoria "tecnologia" pone de manifiesto problemas con sistemas
informaticos obsoletos, fallos frecuentes en el sistema en linea de matricula y
otras cuestiones tecnoldgicas que pueden dificultar la matricula.

e La "cultura institucional" y la "comunicacion" son dos areas clave en las que se
puede mejorar. La falta de una cultura de mejora continua y una comunicacion
ineficaz entre los departamentos involucrados pueden contribuir a la
persistencia de los problemas en la matricula.

o La categoria "estudiantes" destaca la importancia de la preparacién de los
estudiantes para el proceso de matricula y la necesidad de obtener

retroalimentacion de ellos sobre sus necesidades y problemas.
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El analisis del diagrama de Ishikawa proporciona una visién integral de las
posibles causas del problema en el proceso de matricula, lo que permite a los
investigadores y la institucion abordar estos desafios de manera efectiva y orientada
a la mejora. La identificacion y solucion de estas causas contribuiran a una experiencia

de matricula mas eficiente y satisfactoria para los estudiantes.

4.1.2. Desarrollo del cuestionario

Este cuestionario se ha disefiado especificamente para recopilar datos de los
estudiantes del Instituto del Sur, ubicado en Arequipa, y se aplicara a una muestra
representativa de 344 participantes. Su principal objetivo es capturar informacién
detallada acerca de la experiencia y las perspectivas de los estudiantes en relacién
con el proceso de matricula. A través de las respuestas proporcionadas, buscamos
obtener una visién profunda de los desafios y preocupaciones que los estudiantes
enfrentan durante el proceso de matricula, asi como recoger valiosas sugerencias que

puedan contribuir a mejorarlo.

La participacion de los estudiantes es de vital importancia, ya que sus aportes
seran fundamentales para identificar areas de mejora y para desarrollar estrategias
efectivas que permitan optimizar el proceso de matricula en el instituto. Su
colaboracién contribuira significativamente a la mejora continua de la calidad

educativa y a la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto del Sur.
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4.1.2.1. Analisis de los resultados del cuestionario

1. El proceso de matricula se lleva a cabo de manera eficiente.

Tabla 4

Proceso de matricula eficiente

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Totalmente en desacuerdo 125 36 % 36 %
En desacuerdo 87 25 %
Neutral 62 18 %
De acuerdo 49 14 %
Totalmente de acuerdo 21 6 %
Total 344 100 % 100 %

Figura 4

Proceso de matricula eficiente
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14%
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Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

La mayoria de los encuestados alrededor del 36 % indican que estan
"totalmente en desacuerdo" o "en desacuerdo" con la afirmacion, lo que sugiere que
una parte significativa de los estudiantes percibe que el proceso de matricula no es
eficiente en la institucién. Aproximadamente el 18 % de los encuestados se situa en
la categoria "de acuerdo" o "totalmente de acuerdo”, lo que indica que un grupo
minoritario considera que el proceso es eficiente. La categoria "neutral" representa
alrededor del 18 % de los encuestados, lo que sefala cierta indecision o ambigtuedad

en cuanto a la eficiencia del proceso de matricula.
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2. Las instrucciones y requisitos para la matricula son claros y comprensibles.

Tabla 5

Claridad en instrucciones y requisitos

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Totalmente en desacuerdo 132 38 % 38 %
En desacuerdo 101 29 %
Neutral 42 12 %
De acuerdo 49 14 %
Totalmente de acuerdo 20 6 %
Total 344 100 % 100 %

Figura 5

Claridad en instrucciones y requisitos

38%

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Un porcentaje significativo, aproximadamente el 67 %, se encuentra en las
categorias "totalmente en desacuerdo" o "en desacuerdo”, lo que indica que una
mayoria de los estudiantes considera que las instrucciones y requisitos no son claros
y comprensibles. Alrededor del 20 % de los encuestados se encuentra en la categoria
"de acuerdo" o "totalmente de acuerdo”, o que sugiere que una minoria percibe que
las instrucciones y requisitos son claros. La categoria "neutral" representa alrededor
del 12 % de los encuestados, indicando cierta indecisién o ambigledad en relacion

con la claridad de las instrucciones y requisitos.
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3. El proceso de matricula se completa sin retrasos significativos.

Tabla 6

Retrasos en el proceso de matricula

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ';OCE%’E{;A[;]&E
VALIDO Totalmente en desacuerdo 105 31 % 25 %
En desacuerdo 63 18 %
Neutral 60 17 %
De acuerdo 87 25 %
Totalmente de acuerdo 29 8 %
Total 344 100 % 100 %

Figura 6

Retrasos en el proceso de matricula

31%

25%

18% 17%

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Un porcentaje considerable, alrededor del 49 %, se encuentra en las categorias
"totalmente en desacuerdo" o "en desacuerdo”, lo que indica que una parte
significativa de los estudiantes experimenta retrasos significativos en el proceso de
matricula. Aproximadamente el 33 % de los encuestados se encuentra en las
categorias "de acuerdo" o "totalmente de acuerdo", lo que sugiere que un grupo
minoritario considera que el proceso se completa sin retrasos significativos. La
categoria "neutral" representa alrededor del 17 % de los encuestados, sefialando
cierta indecision o ambigledad en relacion con la presencia de retrasos en el proceso

de su matricula.



4. La comunicacion relacionada con la matricula es efectiva y oportuna.

Tabla7

La comunicacioén en el proceso de matricula
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. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Totalmente en desacuerdo 80 23 % 28 %
En desacuerdo 96 28 %
Neutral 60 17 %
De acuerdo 50 15 %
Totalmente de acuerdo 58 17 %
Total 344 100 % 100 %

Figura7

La comunicacion en el proceso de matricula
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Un porcentaje considerable, alrededor del 51 %, se encuentra en las categorias

"totalmente en desacuerdo” o "en desacuerdo”, lo que indica que una mayoria de los

estudiantes no percibe que la comunicacion sea efectiva y oportuna en el contexto de

la matricula. Aproximadamente el 32 % de los encuestados se encuentra en las

categorias "de acuerdo" o "totalmente de acuerdo", lo que sugiere que un grupo

minoritario considera que la comunicacion es efectiva y oportuna. La categoria

"neutral" representa alrededor del 17 % de los encuestados, senalando cierta

indecision en relacion con la eficacia y la puntualidad de la comunicacion.
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5. Se dispone de suficiente informacion para tomar decisiones informadas

sobre los cursos y horarios

Tabla 8

Disponibilidad de informacion

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Totalmente en desacuerdo 109 32 % 32 %
En desacuerdo 68 20 %
Neutral 32 9%
De acuerdo 84 24 %
Totalmente de acuerdo 51 15 %
Total 344 100 % 100 %

Figura 8

Disponibilidad de informacion
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Un porcentaje significativo, aproximadamente el 52 %, se encuentra en las
categorias "totalmente en desacuerdo" o "en desacuerdo”, lo que sugiere que una
parte considerable de los estudiantes no siente que se les proporcione suficiente
informacion para tomar decisiones informadas en relacion con los cursos y horarios.
Aproximadamente el 39 % de los encuestados se encuentra en las categorias "de
acuerdo" o "totalmente de acuerdo”, lo que indica que un grupo minoritario considera
que la informacion disponible es suficiente. La categoria "neutral" representa

alrededor del 9 % de los encuestados, sefialando cierta indecision.
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6. Ha experimentado problemas técnicos o dificultades al utilizar las
herramientas tecnolégicas durante el proceso de matricula (por ejemplo,

sistemas en linea o plataformas de registro

Tabla 9

Problemas técnicos en el proceso de matricula

OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE PA%TJCMEUNLLAI;]OE
VALIDO Totalmente en desacuerdo 76 22 % 22 %
En desacuerdo 41 12 %
Neutral 23 7 %
De acuerdo 87 25 %
Totalmente de acuerdo 117 34 %
Total 344 100 % 100 %

Figura 9

Problemas técnicos en el proceso de matricula
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Aproximadamente el 59 %, reportaron haber experimentado problemas
técnicos o dificultades durante el proceso de matricula. Un 22 % indicé estar
"totalmente en desacuerdo" y un 12 % "en desacuerdo”, lo que sugiere que un numero
significativo de estudiantes ha enfrentado desafios relacionados con las herramientas
tecnoldgicas utilizadas en la matricula. Por otro lado, un 34% expresé estar "de
acuerdo" o "totalmente de acuerdo", sefalando que han experimentado problemas

técnicos o dificultades.
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7. La implementacion de tecnologias de la informacién contribuye a agilizar y
facilitar el proceso de matricula en el Instituto del Sur

Tabla 10

Implementacibn tecnolégica

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Totalmente en desacuerdo 72 21 % 21 %
En desacuerdo 32 9%
Neutral 21 6 %
De acuerdo 44 13 %
Totalmente de acuerdo 175 51 %
Total 344 100 % 100 %

Figura 10

Implementacibn tecnolégica
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desacuerdo acuerdo

Aproximadamente el 64 % se encuentra en las categorias "de acuerdo" o
"totalmente de acuerdo”, lo que indica que una mayoria de los estudiantes considera
que la implementacion de tecnologias de la informacion contribuye a agilizar y facilitar
el proceso de matricula. Un 21 % indicé estar "totalmente en desacuerdo” o "en
desacuerdo", lo que sefala que un numero considerable de estudiantes tiene
opiniones negativas sobre la contribucion de las tecnologias de la informacion. La
categoria "neutral" representa alrededor del 6 % de los encuestados, sefialando cierta

indecision o ambiguedad en relacion con el papel de las tecnologias de la informacion.
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8. Los plazos para la matricula son razonables y faciles de cumplir

Tabla 11

Plazos de matriculacion razonables

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Totalmente en desacuerdo 129 38 % 38 %
En desacuerdo 68 20 %
Neutral 35 10 %
De acuerdo 41 12 %
Totalmente de acuerdo 71 21 %
Total 344 100 % 100 %
Figura 11
Plazos de matriculaciéon razonables
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Aproximadamente el 58 % se encuentra en las categorias "totalmente en
desacuerdo" o "en desacuerdo”, lo que sugiere que una mayoria de los estudiantes
considera que los plazos para la matricula no son razonables y faciles de cumplir. Un
33 % se encuentra en las categorias "de acuerdo" o "totalmente de acuerdo”, lo que
indica que un grupo minoritario percibe que los plazos son razonables y faciles de
cumplir. La categoria "neutral" representa alrededor del 10 % de los encuestados,

sefalando cierta indecision en relacion con la razonabilidad de los plazos.
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9. El proceso de matricula ofrece suficientes opciones de cursos y horarios

para satisfacer mis necesidades académicas.

Tabla 12

Opciones en el proceso de matriculacion

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Totalmente en desacuerdo 137 40 % 40 %
En desacuerdo 89 26 %
Neutral 62 18 %
De acuerdo 24 7%
Totalmente de acuerdo 32 9%
Total 344 100 % 100 %
Figura 12

Opciones en el proceso de matriculacion
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Aproximadamente el 66 % se encuentra en las categorias "totalmente en

desacuerdo”" o "en desacuerdo”, lo que indica que la mayoria de los estudiantes

considera que el proceso de matricula no ofrece suficientes opciones de cursos y

horarios para satisfacer sus necesidades académicas. Un 16 % se encuentra en las

categorias "de acuerdo" o "totalmente de acuerdo", lo que sugiere que un grupo

minoritario percibe que las opciones disponibles son suficientes. La categoria "neutral"

representa alrededor del 18 % de los encuestados, sefialando cierta indecisién o

ambigledad en relacion con la disponibilidad de opciones.



72

10. En general, estoy satisfecho con mi experiencia en el proceso de matricula

en el Instituto del Sur, Arequipa

Tabla13

Satisfaccion en la experiencia del proceso

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Totalmente en desacuerdo 101 29 % 29 %
En desacuerdo 68 20 %
Neutral 25 7%
De acuerdo 75 22 %
Totalmente de acuerdo 75 22 %
Total 344 100 % 100 %
Figura 13
Satisfaccion en la experiencia del proceso
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Aproximadamente el 49 % se encuentra en las categorias "totalmente en
desacuerdo" o "en desacuerdo", lo que indica que una mayoria de los estudiantes no
estan satisfecho con su experiencia en el proceso de matricula. Un 44 % se encuentra
en las categorias "de acuerdo” o "totalmente de acuerdo”, lo que sugiere que un grupo
minoritario esta satisfecho con su experiencia. La categoria "neutral" representa
alrededor del 7 % de los encuestados, sefalando cierta indecision o ambigledad en

relacion con la satisfaccion general.
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4.1.2.1.1. Principales hallazgos del cuestionario

Los resultados del cuestionario proporcionan una vision profunda de la
percepcion de los estudiantes sobre el proceso de matricula en el Instituto del Sur,
Arequipa. En general, los datos revelan que existen areas de preocupacion
significativa entre la comunidad estudiantil con respecto a la eficiencia y la efectividad

del proceso de matricula.

En primer lugar, la mayoria de los encuestados expresaron su insatisfaccion en
cuanto a la eficiencia del proceso de matricula, con un 36 % indicando que estan
"totalmente en desacuerdo" y un 29 % "en desacuerdo" con la afirmacién de que el
proceso se lleva a cabo de manera eficiente. Esto sugiere que una parte sustancial de
los estudiantes percibe que el proceso de matricula es problematico en términos de

su fluidez y eficiencia.

Ademas, en lo que respecta a la claridad de las instrucciones y requisitos para
la matricula, los resultados son igualmente preocupantes. EI 67 % de los encuestados
se encuentra en las categorias "totalmente en desacuerdo" o "en desacuerdo”, lo que
indica que la mayoria de los estudiantes considera que las instrucciones y requisitos
no son claros ni comprensibles, lo que puede generar confusion y complicaciones

durante el proceso de matricula.

En tercer lugar, la cuestion de los retrasos en el proceso de matricula también
es motivo de inquietud. El 49 % de los encuestados se encuentra en las categorias
"totalmente en desacuerdo” o "en desacuerdo" con la afirmacién de que el proceso se

completa sin retrasos significativos. Esto sefiala que una parte considerable de los
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estudiantes experimenta retrasos significativos, o que puede afectar negativamente

su experiencia y la planificacién de sus horarios académicos.

La comunicacion relacionada con la matricula también presenta desafios, ya
que el 51 % de los encuestados se encuentra en las categorias "totalmente en
desacuerdo" o "en desacuerdo" con la afirmacién de que la comunicacion es efectiva
y oportuna. Esto indica que la mayoria de los estudiantes no percibe que la
comunicacion sea efectiva, lo que puede llevar a la confusion y la falta de informacion

clave durante el proceso de matricula.

En cuanto a la disponibilidad de opciones de cursos y horarios,
aproximadamente el 66 % se encuentra en las categorias "totalmente en desacuerdo”
o "en desacuerdo” con la afirmaciéon de que el proceso de matricula ofrece suficientes
opciones. Esto sugiere que la mayoria de los estudiantes sienten que el proceso no
satisface adecuadamente sus necesidades académicas, lo que puede generar

frustracion y limitaciones en su eleccion de cursos.

Por ultimo, en lo que respecta a la satisfacciéon general con el proceso de
matricula, los datos revelan que aproximadamente el 49 % de los encuestados estan
"totalmente en desacuerdo" o "en desacuerdo" con la afirmacién de que estan
satisfechos con su experiencia de matricula en el Instituto del Sur. Esto subraya la
necesidad de abordar las preocupaciones de los estudiantes y trabajar en la mejora

del proceso de matricula para lograr una experiencia mas satisfactoria en general.
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4.1.3. Resultados generales del diagndstico

Los resultados generales del diagndstico han revelado una serie de problemas
significativos en el proceso de matricula del Instituto del Sur, Arequipa. Estos
problemas incluyen:

¢ Ineficiencia en el proceso de matricula: La ineficiencia es un problema
destacado, con la mayoria de los estudiantes experimentando retrasos y
complicaciones durante la matricula. Esto afecta negativamente su experiencia
y puede llevar a la insatisfaccién y al descontento.

o Falta de claridad en las instrucciones y requisitos: La falta de claridad en
las instrucciones y requisitos para la matricula es una preocupacion importante,
ya que la mayoria de los estudiantes considera que estas directrices no son
claras ni comprensibles. Esto puede generar confusion y obstaculos
innecesarios.

¢ Comunicacion ineficaz: La comunicacion relacionada con la matricula se ha
percibido como ineficaz y no oportuna. Esto conlleva la falta de informacion
clave para los estudiantes y puede aumentar la confusién y la insatisfaccion.

¢ Disponibilidad limitada de opciones de cursos y horarios: La disponibilidad
limitada de opciones de cursos y horarios es un problema que afecta a muchos
estudiantes. Esto puede dificultar su capacidad para inscribirse en los cursos
que desean y planificar su horario de manera efectiva.

o Falta de tecnologias de la informacion eficientes: La ausencia de
tecnologias de la informacion eficientes y herramientas tecnoldgicas
adecuadas para el proceso de matricula es un desafio adicional. Esto puede
dar lugar a problemas técnicos y dificultades para los estudiantes, lo que se

traduce en una experiencia insatisfactoria.
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La combinaciéon de los problemas identificados en el proceso de matricula
genera un impacto significativo en la experiencia de los estudiantes en el Instituto del
Sur. En primer lugar, la ineficiencia en el proceso de matricula puede resultar en
retrasos y complicaciones que aumentan la frustracion de los estudiantes. La
insatisfaccion con la matricula puede afectar negativamente su compromiso vy
satisfaccion con la institucion, lo que a su vez podria llevar a una disminucion en la

retencion de estudiantes.

En segundo lugar, la falta de claridad en las instrucciones y requisitos, asi como
la comunicacion ineficaz, agravan aun mas la situacién. Los estudiantes que no
reciben informacion clara y oportuna pueden experimentar una sensacion de
confusién y desorientacion. Esto no solo afecta su experiencia de matricula, sino que
también puede influir en su percepcién general de la calidad educativa y administrativa
de la institucién. Los estudiantes desean sentirse respaldados y orientados en su
proceso de matricula, y la falta de claridad y comunicaciéon efectiva socava este

sentimiento de apoyo.

En ultima instancia, abordar estos desafios es imperativo para mejorar la
eficiencia y la efectividad del proceso de matricula y garantizar que los estudiantes
tengan un comienzo académico mas positivo en el Instituto del Sur. La satisfaccion de
los estudiantes y su éxito académico dependen en gran medida de una matricula sin
problemas y de un proceso de inscripcién claro y eficiente. Al resolver estos
problemas, la institucién no solo mejorara la experiencia de los estudiantes, sino que
también fortalecera su reputacion y la retencion de estudiantes, lo que es esencial

para cumplir con los objetivos institucionales a largo plazo.
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Propuesta de mejora al proceso de matricula en el instituto del Sur

Disefio de las acciones de mejora al proceso de matricula

Acciones de

Actividades

Sistema

mejora a desarrollar de implementacion
Sistema de desarrollo de software agil y
1.Seleccionar un equipo de
colaborativo con plazos y responsabilidades
. desarrollo de software. .
Implementacion definidos.

de un sistema
de matricula en

linea

Clarificacion de
instrucciones 'y

requisitos

Mejora de Ia

comunicacion

Ampliacion  de

opciones de
cursos y
horarios

2.Disefar una interfaz de usuario

intuitiva.

3.Realizar pruebas piloto con un

grupo de estudiantes.

1.Revisar y actualizar todas las
instrucciones y requisitos de

matricula.

2.Crear un portal web informativo

sobre la matricula.

3.Ofrecer sesiones informativas y
talleres de matricula.

1.Implementar un sistema de

notificaciones y recordatorios

automatizados.

2.Establecer un servicio de

atencion al cliente.

3.Crear un portal de preguntas
frecuentes (FAQ) en linea.

1.Realizar un analisis de la oferta
académica y demanda

estudiantil.
2.Colaborar con el cuerpo docente

para ampliar la oferta de cursos.

3.Implementar una plataforma de

gestién de horarios.

Sistema de revision y aprobacion de disefio
con retroalimentacion de usuarios.

Sistema de pruebas y retroalimentacion
continua para garantizar la eficacia del

sistema.

Sistema de gestion de documentos en linea

con revisiones y aprobaciones.

Sistema de administracion de contenido con
actualizaciones regulares y
retroalimentacion de usuarios.

Sistema de programacion y seguimiento de
eventos en linea.

Sistema de gestion de relaciones con los
estudiantes con programacion de
notificaciones y seguimiento de entrega.
Sistema de seguimiento de solicitudes y
respuestas a preguntas frecuentes en
tiempo real.

Sistema de administracién y actualizacién

de preguntas frecuentes.

Sistema de analisis de datos de matricula y

preferencias estudiantiles.

Sistema de comunicacion y colaboracion en
linea con docentes y programacion de
NUEevos Cursos.

Sistema de gestion de horarios en linea con
opciones de elecciéon y visualizacion para

estudiantes.
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4.2.1. Interpretacion y explicacion de la propuesta de mejora

La propuesta de mejora se centra en la implementaciéon de un sistema de

matricula en linea en el Instituto del Sur, Arequipa, con el objetivo de agilizar y

optimizar el proceso de matricula para los estudiantes. Este sistema se propone como

una solucién a uno de los problemas identificados en el diagnostico, que es la

ineficiencia en el proceso de matricula. A continuacion se presentan las acciones de

mejoras y cada una de las actividades planteadas:

La accion de mejora "implementacion de un sistema de matricula en linea" se
enfoca en la creacién y puesta en marcha de un sistema de matricula en linea
para mejorar el proceso de inscripcion de los estudiantes en el Instituto del Sur,

Arequipa. Esta accion implica varios pasos clave:

Seleccionar un equipo de desarrollo de software: Esta actividad se centra
en la eleccién de un equipo de profesionales de desarrollo de software que sera
responsable de disefar, programar y poner en funcionamiento el sistema de
matricula en linea. Se sugiere la implementacion de un "Sistema de desarrollo
de software agil y colaborativo", que permitira una gestion eficiente del
proyecto. Este sistema definira plazos claros para cada etapa del desarrollo y
asignara responsabilidades a los miembros del equipo, asegurando un enfoque
colaborativo y una comunicacion efectiva.

Disenar una interfaz de usuario intuitiva: Para que el sistema de matricula
en linea sea efectivo, es esencial que los estudiantes puedan utilizarlo de
manera intuitiva y sin complicaciones. Esta actividad se centra en el disefio de
una interfaz de usuario amigable. Se sugiere utilizar un "Sistema de revision y

aprobacion de disefio con retroalimentacion de usuarios", que permitira
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recopilar comentarios de los usuarios y realizar mejoras en el disefio en funcion
de sus necesidades y sugerencias.

Realizar pruebas piloto con un grupo de estudiantes: Antes de implementar
completamente el sistema, es fundamental someterlo a pruebas en un entorno
de la vida real. Esta actividad implica la "Realizacion de pruebas piloto con un
grupo de estudiantes”, lo que permitira evaluar la eficacia del sistema y detectar
posibles problemas. Se sugiere la implementacién de un "Sistema de pruebas
y retroalimentacion continua" para asegurar que cualquier error o area de
mejora sea identificado y abordado de manera constante, garantizando asi la

eficacia del sistema antes de su lanzamiento completo.

La accion de mejora "clarificacion de instrucciones y requisitos" tiene como
objetivo hacer que las instrucciones y requisitos para el proceso de matricula
sean mas claros y comprensibles para los estudiantes. Esta accion incluye tres

actividades clave:

Revisar y actualizar todas las instrucciones y requisitos de matricula: En
esta actividad, se propone revisar todas las instrucciones y requisitos existentes
relacionados con el proceso de matricula y actualizarlos segun sea necesario.
Para llevar a cabo esta tarea, se sugiere la implementacion de un "sistema de
gestion de documentos en linea con revisiones y aprobaciones". Este sistema
permitira a las partes interesadas revisar y aprobar las actualizaciones de las
instrucciones y requisitos de matricula, asegurando que estén actualizados y
precisos.

Crear un portal web informativo sobre la matricula: La creacién de un portal

web dedicado a proporcionar informacion detallada sobre el proceso de
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matricula es fundamental para aclarar las dudas de los estudiantes. Se propone
la implementacion de un "sistema de administracibn de contenido con
actualizaciones regulares y retroalimentacién de usuarios" para mantener el
portal actualizado con informacion relevante y retroalimentacion de los
usuarios. Esto garantiza que los estudiantes puedan acceder a informacion
actualizada y detallada en cualquier momento.

Ofrecer sesiones informativas y talleres de matricula: Para complementar
la informacion en linea, se sugiere la realizacion de sesiones informativas y
talleres de matricula. La gestion de estos eventos se puede mejorar mediante
la implementacién de un "sistema de programacion y seguimiento de eventos
en linea". Este sistema permitird programar y realizar un seguimiento de
sesiones informativas y talleres, facilitando la inscripcion de estudiantes, la

programacion de eventos y la recopilacién de comentarios y retroalimentacion.

La accién de mejora "mejora de la comunicacion" tiene como objetivo fortalecer
la comunicacion entre la institucién y los estudiantes durante el proceso de

matricula. Esta accion incluye tres actividades clave:

Implementar un sistema de notificaciones y recordatorios automatizados:
Esta actividad busca garantizar que los estudiantes reciban notificaciones y
recordatorios importantes relacionados con el proceso de matricula de manera
oportuna. Se propone la implementacion de un "sistema de gestion de
relaciones con los estudiantes con programacion de notificaciones y
seguimiento de entrega". Este sistema permitirda programar y automatizar la

entrega de mensajes, como recordatorios de fechas limite de matricula y
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actualizaciones importantes, y realizar un seguimiento para asegurarse de que
los estudiantes los reciban.

Establecer un servicio de atencién al cliente: Para abordar las preguntas y
preocupaciones de los estudiantes de manera efectiva, se sugiere establecer
un servicio de atencion al cliente. La implementacién de un "sistema de
seguimiento de solicitudes y respuestas a preguntas frecuentes en tiempo real"
permitira a los estudiantes presentar sus consultas y recibir respuestas
oportunas. Ademas, se podra recopilar preguntas frecuentes y respuestas para
mejorar la asistencia y la retroalimentacion a lo largo del tiempo.

Crear un portal de preguntas frecuentes (FAQ) en linea: El término "FAQ"
se refiere a "Frequently Asked Questions" en inglés, que en espanol significa
"preguntas frecuentes". Un portal de preguntas frecuentes en linea, es un
recurso que proporciona respuestas a las preguntas mas comunes que las
personas suelen hacer sobre un tema o servicio especifico. Para facilitar el
acceso a informacion importante y responder a preguntas comunes, se propone
crear un "portal de preguntas frecuentes en linea". La implementacion de un
"sistema de administracién y actualizacion de preguntas frecuentes" permitira
mantener un conjunto actualizado de respuestas a preguntas comunes, lo que
sera accesible para los estudiantes en cualquier momento. Esto reducira la

necesidad de comunicacion individual para consultas repetitivas.

La accion de mejora "ampliacion de opciones de cursos y horarios" tiene como
objetivo diversificar y mejorar las opciones de cursos y horarios disponibles
para los estudiantes durante el proceso de matricula. Esta accién incluye tres

actividades clave:
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1. Realizar un analisis de la oferta académica y demanda estudiantil: La
primera actividad se enfoca en comprender las necesidades y preferencias de
los estudiantes en cuanto a los cursos y horarios que desean. Se propone la
implementacion de un "sistema de analisis de datos de matricula y preferencias
estudiantiles" que permitira recopilar y analizar datos sobre las elecciones de
matricula de los estudiantes y sus preferencias. Esto ayudara a identificar areas
de demanda y oportunidades para ampliar la oferta académica.

2. Colaborar con el cuerpo docente para ampliar la oferta de cursos: Para
ampliar las opciones de cursos, es fundamental colaborar estrechamente con
el cuerpo docente. La actividad propuesta busca establecer un "sistema de
comunicacién y colaboracién en linea con docentes" para facilitar la
comunicacion y la programacion de nuevos cursos. Este sistema permitira a los
docentes proponer nuevos cursos, ajustar horarios y coordinar la oferta
académica de manera efectiva.

3. Implementar una plataforma de gestion de horarios: La tercera actividad se
centra en la implementacion de una "plataforma de gestion de horarios en
linea". Este sistema proporcionara a los estudiantes la capacidad de elegir y
visualizar horarios de cursos de manera eficiente. Ofrecera opciones de
eleccion y visualizacién que facilitaran a los estudiantes la seleccion de horarios

qgue se ajusten a sus necesidades y preferencias.

Estas acciones se traducen en un proceso mas sencillo y claro para los
estudiantes, con informacion accesible en linea, notificaciones automatizadas, y una
variedad de opciones de cursos y horarios. En conjunto, esta propuesta busca mejorar
la eficiencia, satisfaccidon de los estudiantes y retencién en la institucion, contribuyendo

a un proceso de matricula mas efectivo y adaptado a las necesidades estudiantiles.
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4.3. Mecanismos de control de la propuesta de mejora

Tabla 15

Proceso de control de las acciones de mejora

Acciones de
mejora

Actividades

Indicadores
de control

Responsable

Cronograma
de seguimiento

Resultados
esperados

Contratacion de un equipo de

Equipo de desarrollo contratado,

Implementacién de  Seleccionar un equipo . Trimestral . . L
P . quip desarrollo de software con Coordinador de interfaz  de usuario disefada,
un sistema de de desarrollo de L . , durante el . . .
. . experiencia en sistemas de matricula . - retroalimentacion de estudiantes
matricula en linea  software. , . primer afo. . .
matricula en linea. considerada para mejoras.
L C . Mensual
D . Finalizacion del disefio de Equipo de e .
Disefar una interfaz de . . durante el Interfaz de usuario disefiada y lista
o una interfaz de usuario desarrollo de . . e
usuario intuitiva. T primer para su implementacion.
intuitiva. software
semestre.
. . Numero de estudiantes que . . . .
Realizar pruebas piloto . N . Trimestral Retroalimentacion de estudiantes
participan en las pruebas Coordinador de . .
con un grupo de . . .. , durante el recopilada y considerada para
. piloto y retroalimentacion matricula . ~ . .
estudiantes. . primer ano. mejoras en el sistema.
recopilada.
Instrucciones y requisitos
e, Revisar actualizar actualizados, portal web informativo
Clarificacion de y . Documentos de . Mensual , p . .
) ) todas las instrucciones . i L. Coordinador de en linea, sesiones informativas y
instrucciones y L. instrucciones y requisitos , durante el .
. y requisitos de . matricula . ~ talleres efectivos con
requisitos , actualizados y aprobados. primer afo. . . .
matricula. retroalimentacién positiva de
estudiantes.
Portal web informativo en
Crear un portal web linea con contenido . Mensual Portal web informativo en linea y
. . . Equipo de . L o
informativo sobre la actualizado y . durante el retroalimentacion positiva de
. . . comunicacion . ~ .
matricula. retroalimentacion de primer ano. usuarios.
usuarios.
Ofrecer sesiones ) . . Trimestral Sesiones informativas y talleres
. . Numero de sesiones Coordinador de . ; L
informativas y talleres . . . , durante el efectivos con retroalimentacion
. realizadas, asistencia de matricula . ~ . .
de matricula. primer ano. positiva de estudiantes.
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Mejora de la
comunicacion

Ampliacion de
opciones de cursos
y horarios

Implementar un
sistema de
notificaciones y
recordatorios
automatizados.

Establecer un servicio
de atencion al cliente.

Crear un portal de
preguntas frecuentes
(FAQ) en linea.

Realizar un anélisis de
la oferta académica y
demanda estudiantil.

Colaborar  con el
cuerpo docente para
ampliar la oferta de
Cursos.

Implementar una
plataforma de gestion
de horarios.

estudiantes y
retroalimentacion recopilada.

Numero de notificaciones

enviadas a tiempo vy
porcentaje de  entregas
exitosas.

Tiempo promedio de
respuesta a consultas y
retroalimentacion de
usuarios.

Portal de FAQ en linea con

contenido  actualizado vy
retroalimentacion de
usuarios.

Andlisis completo y datos
sobre preferencias
estudiantiles.

Numero de
adicionales ofrecidos.

cursos

Numero de estudiantes que
seleccionan horarios de su
preferencia.

Equipo de
comunicacion

Equipo de
atenciéon al
cliente

Equipo de

comunicacion

Coordinador
académico

Coordinador
académico

Coordinador
académico

Mensual
durante

primer afo.

Mensual
durante

primer afo.

Mensual
durante

primer afo.

Semestral
durante

primer afo.

Semestral
durante

primer afo.

Semestral
durante

primer afo.

el

el

el

el

el

el

Notificaciones oportunas y
entregadas correctamente.

Respuestas rapidas a consultas y
retroalimentacion positiva de

usuarios.
Portal de FAQ en linea vy
retroalimentacion positiva de
usuarios.

Andlisis de oferta académica vy
preferencias estudiantiles, mayor
variedad de cursos, seleccion de
horarios mas flexibles y satisfaccion
de los estudiantes.

Mayor variedad de cursos ofrecidos a
los estudiantes.

Seleccion de horarios mas flexibles y
satisfaccion de los estudiantes.
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4.3.1. Interpretacion y explicacion de los mecanismos de control

Los mecanismos de control desempenan un papel crucial en cualquier proceso
de mejora, ya que permiten evaluar y garantizar el éxito de las acciones emprendidas.
En el contexto de la propuesta de mejora para el proceso de matricula en el Instituto
del Sur, Arequipa, es esencial establecer indicadores de control que sean medibles y
efectivos. Estos indicadores serviran como herramientas objetivas para medir el
progreso y la eficacia de las acciones, brindando datos tangibles sobre el logro de los
objetivos propuestos. Ademas, la designacion de responsables asegurara que haya
una supervision constante y que las actividades se lleven a cabo de manera eficiente
y puntual. El cronograma de seguimiento proporcionara una estructura temporal para
la implementacion y evaluacién de cada actividad. En ultima instancia, los resultados
esperados son la meta que se busca alcanzar a través de estos mecanismos de
control, y su logro asegurard una mejora efectiva en el proceso de matricula del

Instituto del Sur.

e Esta accion de mejora se centra en la implementacion de un sistema de
matricula en linea, que es una de las propuestas para mejorar el proceso de
matricula en el Instituto del Sur, Arequipa. Esta compuesta por tres actividades
especificas y a cada una de ellas se designdé el proceso de control

correspondiente:

1. Selecciéon de un equipo de desarrollo de software: Esta actividad implica la
contratacion de un equipo de desarrollo de software con experiencia en
sistemas de matricula en linea. El indicador de control es la contratacion exitosa
del equipo, y el responsable de esta actividad es el Coordinador de Matricula.

El seguimiento se realiza trimestralmente durante el primer afo. El resultado
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esperado es que el equipo de desarrollo esté contratado y listo para trabajar en
la implementacion del sistema. Ademas, se espera que se haya considerado la
retroalimentacién de los estudiantes para realizar mejoras en el sistema.
Disenar una interfaz de usuario intuitiva: En esta actividad, se busca
completar el disefio de una interfaz de usuario intuitiva para el sistema de
matricula en linea. El equipo de desarrollo de Software es el responsable de
esta tarea, y el seguimiento se realiza mensualmente durante el primer
semestre. El resultado esperado es que la interfaz de usuario esté disefiada y
lista para su implementacion.

Realizar pruebas piloto con un grupo de estudiantes: En esta actividad, se
llevan a cabo pruebas piloto del sistema de matricula en linea con un grupo de
estudiantes. El indicador de control es el numero de estudiantes que participan
en las pruebas piloto y la retroalimentacion recopilada. El Coordinador de
Matricula es el responsable, y el seguimiento se realiza trimestralmente durante
el primer ano. El resultado esperado es que se haya recopilado Ila
retroalimentacion de los estudiantes y que esta retroalimentacion se haya
tenido en cuenta para realizar mejoras en el sistema, asegurando asi su

eficacia y adecuacion a las necesidades de los estudiantes.

Esta accion de mejora se enfoca en clarificar las instrucciones y requisitos del
proceso de matricula para que sean mas comprensibles y accesibles para los

estudiantes. Esta compuesta por tres actividades especificas:

Revisar y actualizar todas las instrucciones y requisitos de matricula: En
esta actividad, se lleva a cabo una revision exhaustiva de todas las

instrucciones y requisitos de matricula existentes. El indicador de control es la
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finalizacion de la actualizacion de estos documentos, que deben ser aprobados.
El responsable de esta actividad es el coordinador de matricula, y el
seguimiento se realiza mensualmente durante el primer afio. El resultado
esperado es tener instrucciones y requisitos actualizados, asi como la
implementacion de un portal web informativo en linea y sesiones informativas
y talleres efectivos que reciban retroalimentacion positiva de los estudiantes.
Crear un portal web informativo sobre la matricula: En esta actividad, se
desarrolla un portal web informativo en linea que contiene contenido
actualizado sobre el proceso de matricula. El equipo de Comunicacion es
responsable de esta tarea, y el seguimiento se realiza mensualmente durante
el primer afo. El resultado esperado es un portal web informativo en linea y
retroalimentacién positiva de los usuarios.

Ofrecer sesiones informativas y talleres de matricula: Esta actividad implica
la realizacion de sesiones informativas y talleres sobre el proceso de matricula.
Los indicadores de control son el nimero de sesiones realizadas, la asistencia
de los estudiantes y la retroalimentacién recopilada. El coordinador de
matricula es el responsable, y el seguimiento se realiza trimestralmente durante
el primer afio. El resultado esperado es que se hayan llevado a cabo sesiones
informativas y talleres efectivos que reciban retroalimentacion positiva de los
estudiantes, lo que contribuira a una comprension mas clara y efectiva del

proceso de matricula.

Esta accidén de mejora se enfoca en la mejora de la comunicacion en el proceso

de matricula. Esta compuesta por tres actividades especificas:
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Implementar un sistema de notificaciones y recordatorios automatizados:
En esta actividad, se implementa un sistema de notificaciones y recordatorios
automatizados para mantener a los estudiantes informados sobre los plazos y
eventos relacionados con la matricula. Los indicadores de control son el
numero de notificaciones enviadas a tiempo y el porcentaje de entregas
exitosas. El equipo de Comunicacion es responsable de esta tarea, y el
seguimiento se realiza mensualmente durante el primer afo. El resultado
esperado es que las notificaciones sean oportunas y se entreguen
correctamente, manteniendo a los estudiantes informados de manera efectiva.
Establecer un servicio de atencién al cliente: En esta actividad, se crea un
servicio de atencion al cliente para responder a las consultas y necesidades de
los estudiantes relacionadas con la matricula. El indicador de control es el
tiempo promedio de respuesta a las consultas y la retroalimentacion de los
usuarios. El equipo de atencidn al cliente es responsable de esta tarea, y el
seguimiento se realiza mensualmente durante el primer afo. El resultado
esperado es que se brinden respuestas rapidas a las consultas y que los
usuarios expresen retroalimentacion positiva sobre el servicio.

Crear un portal de preguntas frecuentes (FAQ) en linea: En esta actividad,
se desarrolla un portal en linea de preguntas frecuentes (FAQ) que contiene
respuestas a las consultas mas comunes de los estudiantes sobre el proceso
de matricula. El indicador de control es la existencia de un portal de FAQ en
linea con contenido actualizado y la retroalimentacion de los usuarios. El equipo
de Comunicacion es responsable de esta tarea, y el seguimiento se realiza
mensualmente durante el primer afo. El resultado esperado es un portal de

FAQ en linea y retroalimentacion positiva de los usuarios, lo que facilitara la
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obtencion de respuestas a preguntas comunes de manera autbnoma por parte

de los estudiantes.

Esta accion de mejora se centra en ampliar las opciones de cursos y horarios
para satisfacer las necesidades académicas de los estudiantes. Esta

compuesta por tres actividades especificas:

Realizar un analisis de la oferta académica y demanda estudiantil: En esta
actividad, se lleva a cabo un analisis completo de la oferta académica y se
recopilan datos sobre las preferencias estudiantiles. El indicador de control es
la obtencion de datos sobre las preferencias estudiantiles y la satisfaccion de
los estudiantes. El coordinador académico es responsable de esta tarea, y el
seguimiento se realiza semestralmente durante el primer afio. El resultado
esperado es un andlisis de la oferta académica y preferencias estudiantiles que
conduzca a una mayor variedad de cursos y seleccidbn de horarios mas
flexibles, lo que deberia satisfacer a los estudiantes.

Colaborar con el cuerpo docente para ampliar la oferta de cursos: En esta
actividad, se busca la colaboracion con el cuerpo docente para ofrecer cursos
adicionales. El indicador de control es el numero de cursos adicionales
ofrecidos. El coordinador académico es responsable de esta tarea, y el
seguimiento se realiza semestralmente durante el primer afio. El resultado
esperado es una mayor variedad de cursos ofrecidos a los estudiantes, lo que
enriquecera las opciones disponibles.

Implementar una plataforma de gestion de horarios: En esta actividad, se
implementa una plataforma que permite a los estudiantes seleccionar horarios

de su preferencia. El indicador de control es el numero de estudiantes que
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seleccionan horarios de su preferencia. El coordinador académico es
responsable de esta tarea, y el seguimiento se realiza semestralmente durante
el primer ano. El resultado esperado es que los estudiantes puedan seleccionar

horarios mas flexibles, lo que contribuira a su satisfaccion y comodidad.

Estos mecanismos de control se han disefiado para garantizar la efectividad de
las acciones de mejora propuestas. A través de la recopilacién de datos, seguimiento
periddico y evaluacion de los indicadores de control, se buscara medir de manera
cuantitativa y cualitativa el impacto de las actividades en la experiencia de matricula
de los estudiantes. Los responsables asignados estaran a cargo de implementar y
monitorear cada actividad, asegurando que se cumplan los plazos y que se obtengan
los resultados esperados. Los indicadores de control medibles y los cronogramas de
seguimiento proporcionaran una vision clara del progreso y permitiran realizar ajustes
necesarios a lo largo del primer afo de implementacion. Con estos mecanismos, se
busca no solo mejorar el proceso de matricula, sino también garantizar la satisfaccion

de los estudiantes y la eficiencia institucional en el Instituto del Sur, Arequipa.
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4.3.2. Estimacion del presupuesto requerido para la de implementacion

Tabla 16

Inversion estimada

Acciones Presupuesto

de mejora estimado
Implementacién de un sistema de matricula en linea s/30.500
Clarificacion de instrucciones y requisitos s/6.000
Mejora de la comunicacion s/7.000
Ampliacion de opciones de cursos y horarios s/6.500
Inversién total s/50.000

La inversion estimada para la implementacion de la propuesta de mejora en el
proceso de matricula asciende a s/50.000. Esta inversion se distribuye entre las
diferentes acciones de mejora propuestas, con un presupuesto especifico asignado a
cada una de ellas. A continuacion, se detallan los principales beneficios de esta

inversion:

1. Mejora de la experiencia del estudiante: La inversibn permitira la
implementacion de un sistema de matricula en linea, lo que simplificara y
agilizara el proceso, brindando a los estudiantes una experiencia mas
satisfactoria y eficiente.

2. Mayor claridad en las instrucciones y requisitos: La clarificacion de las
instrucciones y requisitos a través de un portal web informativo y sesiones
informativas mejorara la comprension de los estudiantes, reduciendo la
confusién y los errores en el proceso de matricula.

3. Comunicacion efectiva: La inversion en la mejora de la comunicacion incluye

la implementacién de un sistema de notificaciones y atencion al cliente, lo que
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garantizara que los estudiantes reciban informacioén oportuna y puedan obtener
respuestas a sus preguntas de manera eficaz.

4. Mayor oferta de cursos y horarios: La ampliacion de opciones de cursos y
horarios brindara a los estudiantes una gama mas amplia de opciones
académicas, lo que se traducira en una mayor satisfaccion y flexibilidad en sus
horarios de estudio.

5. Retencion estudiantil: Una matricula mas eficiente y una experiencia
mejorada pueden ayudar a aumentar la retencion estudiantil, lo que a largo
plazo beneficia la sostenibilidad financiera de la institucién.

6. Eficiencia institucional: La inversion contribuird a la eficiencia en la gestion
del proceso de matricula, lo que se traduce en menos recursos desperdiciados

y una administracion mas efectiva de los recursos disponibles.

En resumen, la inversion estimada no solo aborda los problemas identificados
en el proceso de matricula, sino que también brinda beneficios significativos tanto para
los estudiantes como para la institucion en su conjunto. La mejora de la experiencia
del estudiante, la retencion, la eficiencia institucional y la comunicacion efectiva son
componentes clave de esta inversién que contribuirdn a un proceso de matricula mas

efectivo y satisfactorio en el Instituto del Sur, Arequipa.
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Conclusiones

En conclusion, la propuesta de mejora al proceso de matricula del Instituto del
Sur, Arequipa, responde de manera directa a los desafios que han impactado
negativamente la experiencia de matricula de los estudiantes. Estos desafios han
estado presentes durante demasiado tiempo y han generado ineficiencias y
frustraciones, lo que ha llevado a una disminucion en la satisfaccién de los estudiantes
y ha planteado interrogantes sobre la sostenibilidad de la institucion. La necesidad de
abordar estos problemas se hace evidente, ya que no solo implica mejorar la matricula
en si, sino también garantizar que los estudiantes tengan un comienzo académico
mas positivo, lo que, a su vez, contribuira a una mejora general en la calidad educativa

y a la reputacion del Instituto del Sur.

Conclusion del diagnostico: Tras realizar un exhaustivo diagnostico situacional
del proceso de matricula en el Instituto del Sur, Arequipa, se identificaron una serie de
problemas que afectan significativamente la eficiencia y la satisfaccion de los
estudiantes. Estos desafios incluyen la falta de un sistema de matricula en linea,
instrucciones poco claras, problemas de comunicacién, limitadas opciones de cursos
y horarios, y dificultades técnicas. Estos problemas combinados afectan la experiencia
de matricula de los estudiantes y pueden tener un impacto negativo en la satisfaccion
y la retencion de estudiantes en la institucion. Abordar estos desafios es esencial para
mejorar la eficiencia y la efectividad del proceso de matricula y garantizar que los

estudiantes tengan un comienzo académico mas positivo en el Instituto del Sur.
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Conclusién de la propuesta de mejora: La propuesta de mejora disefiada se
enfoca en abordar de manera integral los problemas identificados en el proceso de
matricula. Las acciones propuestas incluyen la implementacién de un sistema de
matricula en linea, la clarificacion de instrucciones y requisitos, la mejora de la
comunicacion, y la ampliacion de opciones de cursos y horarios. Cada accion tiene
mecanismos de control bien definidos para garantizar su efectividad. La inversion
estimada para estas mejoras es s/50.000, y los principales beneficios incluyen una
matricula mas eficiente, una mayor satisfaccion de los estudiantes y una posible

mejora en la retencion de estudiantes en la institucion.

Conclusién de los mecanismos de control: Los mecanismos de control
disefiados para supervisar la implementacién de las acciones de mejora son
fundamentales para el éxito de la propuesta. Estos mecanismos incluyen indicadores
de control medibles, responsables designados, un cronograma de seguimiento y
resultados esperados. La supervisién constante permitira realizar ajustes en tiempo

real y asegurara que las mejoras se implementen de manera efectiva.
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Recomendaciones
Proporcionar una plataforma en linea con instrucciones claras y
detalladas: Implica crear un portal web informativo que ofrezca instrucciones
precisas sobre el proceso de matricula, requisitos y plazos, de manera que los
estudiantes tengan acceso a toda la informacién necesaria.
Ofrecer sesiones informativas y talleres de matricula: Estos eventos
proporcionaran a los estudiantes la oportunidad de recibir asesoramiento
personalizado y aclarar sus dudas relacionadas con la matricula.
Establecer un sistema de notificaciones y recordatorios automatizados:
Esto implica utilizar tecnologia para enviar recordatorios y notificaciones a los
estudiantes sobre fechas limite, requisitos y otros detalles importantes del
proceso de matricula.
Realizar un analisis periédico de la oferta académica y la demanda
estudiantil: Consiste en evaluar regularmente las preferencias de los
estudiantes y ajustar la oferta de cursos y horarios en consecuencia.
Colaborar estrechamente con el cuerpo docente para ampliar la oferta de
cursos: Implica trabajar con los profesores para identificar oportunidades de
ofrecer mas cursos y adaptarlos a las necesidades de los estudiantes.
Implementar una plataforma de gestion de horarios en linea: Se trata de
proporcionar a los estudiantes una herramienta en linea que les permita
seleccionar horarios que se adapten a sus preferencias y necesidades.
Ofrecer un servicio de atencién al cliente efectivo: Esto consiste en
establecer un equipo de atencion al cliente capaz de responder rapidamente a

las preguntas y preocupaciones de los estudiantes.
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¢ Mejorar la comunicacion con los estudiantes: Implica utilizar varios canales
de comunicacién, como correo electrénico, mensajes de texto y redes sociales,
para mantener a los estudiantes informados y resolver sus dudas.

¢ Realizar encuestas periodicas a los estudiantes: Esto permitira obtener
retroalimentacion directa de los estudiantes sobre el proceso de matricula y
realizar mejoras continuas en funcién de sus comentarios.

e Establecer un equipo de desarrollo de software con experiencia en
sistemas de matricula en linea: Consiste en reclutar a profesionales con
experiencia en el desarrollo de sistemas de matricula en linea para garantizar
un proyecto exitoso.

¢ Disefnar una interfaz de usuario intuitiva y facil de navegar: Esto implica
crear una interfaz de usuario atractiva y facil de usar para el sistema de
matricula en linea.

¢ Realizar pruebas piloto con un grupo de estudiantes: Implica seleccionar
un grupo reducido de estudiantes para probar el sistema de matricula en linea
y obtener retroalimentacién sobre su funcionamiento.

¢ Mantener un cronograma de seguimiento regular: Esto se refiere a
programar revisiones periodicas para evaluar el progreso de las acciones de
mejora y realizar ajustes segun sea necesario para garantizar la efectividad de

las mejoras implementadas.

Estas sugerencias y/o recomendaciones estan disefiadas para abordar los
problemas identificados en el proceso de matricula y mejorar la experiencia de los
estudiantes en el Instituto del Sur, Arequipa. La implementaciéon de estas acciones

contribuira a una matricula mas eficiente y satisfactoria.
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Anexos

Anexo 1

Formato del cuestionario

FORMATO DE CUESTIONARIO
1. El proceso de matricula se lleva a cabo de manera eficiente.

[ ITotalmente en desacuerdo
[ JEn desacuerdo

[ INeutral

[ 1De acuerdo

[ ]Totalmente de acuerdo
2. Las instrucciones y requisitos para la matricula son claros y comprensibles.

[ ITotalmente en desacuerdo
[ JEn desacuerdo

[ INeutral

[ IDe acuerdo

[ ]Totalmente de acuerdo
3. El proceso de matricula se completa sin retrasos significativos.

[ ]Totalmente en desacuerdo
[ JEn desacuerdo

[ INeutral

[ IDe acuerdo

[ ]Totalmente de acuerdo
4. La comunicacion relacionada con la matricula es efectiva y oportuna.

[ ]Totalmente en desacuerdo
[ 1En desacuerdo

[ INeutral

[ 1De acuerdo

[ ]Totalmente de acuerdo
5. Se dispone de suficiente informacién para tomar decisiones informadas sobre los cursos y
horarios.
[ ]Totalmente en desacuerdo
[ JEn desacuerdo
[ INeutral

[ 1De acuerdo

[ ITotalmente de acuerdo
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Anexo 2

Formato del cuestionario (continuacion)

6.

10.

Ha experimentado problemas técnicos o dificultades al utilizar las herramientas tecnologicas
durante el proceso de matricula (por ejemplo, sistemas en linea o plataformas de registro

[ ]Totalmente en desacuerdo
[ JEn desacuerdo

[ INeutral

[ ]De acuerdo

[ ]Totalmente de acuerdo
La implementacion de tecnologias de la informacion contribuye a agilizar y facilitar el proceso de
matricula en el Instituto del Sur?

[ ]Totalmente en desacuerdo
[ JEn desacuerdo

[ INeutral

[ IDe acuerdo

[ ]Totalmente de acuerdo
Los plazos para la matricula son razonables y faciles de cumplir.

[ ]Totalmente en desacuerdo
[ JEn desacuerdo

[ INeutral

[ 1De acuerdo

[ ITotalmente de acuerdo

El proceso de matricula ofrece suficientes opciones de cursos y horarios para satisfacer mis
necesidades académicas.

[ ]Totalmente en desacuerdo
[ JEn desacuerdo

[ INeutral

[ IDe acuerdo

[ ITotalmente de acuerdo
En general, estoy satisfecho con mi experiencia en el proceso de matricula en el Instituto del Sur.

[ ITotalmente en desacuerdo
[ JEn desacuerdo

[ INeutral

[ IDe acuerdo

[ ITotalmente de acuerdo
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Anexo 3

Validacion del instrumento mediante el coeficiente de validez de contenidos (CVC)

ESCALA DE VALORES
1= Deficiente 2=Débil 3=Aceptable 4=Muy Bueno 5= Excelente
EVALUACION
JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3

CONTENIDO

o INDICADORES
ITEM OBSERVACIONES |1]|2]|3]4|5]|1|2|3|4]|5]1]|2]|3|4|5
GENERALES
Coherencia X
1 Objetividad X X X
Claridad X
Validez
Coherencia
2 Objetividad
Claridad X
Validez
Coherencia
3 Objetividad
Claridad
Validez X
Coherencia
Objetividad
Claridad
Validez
Coherencia
Objetividad
Claridad
Validez
Coherencia X
Objetividad
Claridad
Validez
Coherencia
Objetividad
Claridad
Validez
Coherencia
Objetividad
Claridad
Validez
Coherencia
Objetividad
Claridad X
Validez
Coherencia
Objetividad X X X
Claridad X
Validez X X X
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X X
x
x

x

X|X X X
xX X
X X X X|IX

XX X X

x

X XX X X
X X XX X X X|X
x

x
x
x

x
x
x

10

X
X




Anexo 4

Procesamiento de la validacion del coeficiente de validez de contenidos (CVC)
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1 18 19 18 55 2.75 0.92 0.04 0.88
2 19 20 18 57 2.85 0.95 0.04 0.91
3 19 19 19 57 2.85 0.95 0.04 0.91
4 20 20 20 60 3 1.00 0.04 0.96
5 20 18 19 57 2.85 0.95 0.04 0.91
6 19 19 18 56 2.8 0.93 0.04 0.90
7 19 19 20 58 2.9 0.97 0.04 0.93
8 19 20 18 57 2.85 0.95 0.04 0.91
9 19 19 19 57 2.85 0.95 0.04 0.91
10 19 19 19 57 2.85 0.95 0.04 0.91

VALIDEZ 0.91
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