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RESUMEN EJECUTIVO

En la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador!, el proceso de proporcionar
informacion para los postulantes y estudiantes de la Universidad estaba a cargo de una
sola instancia, que era la Secretaria de la Direccion General de Estudiantes? de la
institucion. La persona encargada tenia que despejar dudas, dar soporte en determinados
procesos, contestar llamadas telefénicas y responder correos electronicos a todos los
interesados en formar parte de la Universidad, ademés de brindar atencion a los
estudiantes y publico en general. Frente a este hecho, y al no poder abarcar con la
totalidad de la demanda, se implementé una estrategia en la cual, la informacion es

proporcionada, de primera mano y se presenta el siguiente trabajo de titulacion.

Primero se puede conocer el entorno interno y externo en el cual se desarrolla la PUCE,
conocer méas de la misma Universidad para que a través de un analisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas se pueda construir un modelo de gestién acorde a

las necesidades del area de la DGE.

Luego, se describe las normas referentes y casos de modelos de gestion que se han
implementado en otras Universidades fuera del pais, para de esta manera conocer cuél

sera la mejora que se desea obtener en el area de estudio.

Se identifica los procesos que se deben mejorar, seleccionando al proceso de admision y
proceso de beca socioeconémica que deben complementarse para aumentar el nimero de
estudiantes matriculados en la Universidad, para determinar las mejores se utiliza el
analisis de valor agregado, para describir las actividades de cada proceso y poder

determinar las cargas laborales que tiene cada persona que labora en ambos procesos

1 En adelante PUCE
2 En adelante DGE



Se detalla los manuales de procedimientos de los dos procesos en estudio, con sus
indicadores, objetivos y politicas a implementar en el siguiente capitulo, todo esto luego
de realizar el andlisis de cada proceso a través de la herramienta de calidad Ishikawa
donde se determina la causa y el efecto que se debe reducir para el manual de

procedimiento que se desea implementar.

Se realiza el plan de implementacion del modelo de gestion sugerido para el area de
atencion de la Direccion General de Estudiantes, se identifica los riesgos y las estrategias
que se deberan usar en caso de que se presente alguna casuistica propia del modelo, pero

con el fin de obtener el beneficio esperado al final de todo el trabajo que se debe realizar

Con estos antecedentes, es absolutamente necesario implementar un modelo de gestion
para la atencion a los estudiantes y el publico en general que se presentan a esta area de
la PUCE, y de esta forma, mejorar y gestionar de una manera profesional, el servicio de
informacion, cumpliendo asi, los estandares de requerimiento que posicionan a esta

universidad dentro de las mejores universidades a nivel global.

Una vez que la PUCE adquiera el conocimiento que el presente trabajo se propone
plantear, esta tendra una vision mas clara de como desarrollar sus politicas e implementar
este modelo de gestion, para lograr una mayor organizacién de los procesos de esta

determinada area.



INTRODUCCION

La creciente competencia en el sector de la educacion privada en el Ecuador ha visto la
necesidad de crear nuevas estrategias de promocion y areas de atencion al cliente para
satisfacer las necesidades de los estudiantes que se encuentren interesados en realizar sus
estudios universitarios, sin embargo, al incrementar el nimero de estudiantes graduados
de bachillerato, las Universidades deben buscar nuevos métodos para lograr captar el
mayor nimero de postulantes. Por este motivo, las Universidades deben buscar nuevos
métodos de prospeccion que ayuden para el incremento del nimero de inscritos, sin
embargo, al no contar con un estudio de las nuevas plataformas tecnoldgicas actuales, se

realiza un trabajo manual y que causa demora en el proceso de admision.

La Direccion General de Estudiantes atiende alrededor de 300 personas promedio en una
semana, las cuales realizan consultas sobre el proceso de admision y becas que tiene la
Universidad, pero en temporada alta (cuando los estudiantes de bachillerato ya se
encuentran préximos a graduarse) existe una afluencia de 500 personas promedio a la
semana, sin tomar en cuenta la visita diaria por parte de los estudiantes ya matriculados
para tener conocimiento en temas de procesos propios que necesiten conocer. Por lo tanto,
es indispensable realizar el presente trabajo de titulacion para proporcionar nuevos
lineamientos que se puede ejecutar en esta area con el fin de alcanzar los objetivos y metas
planteadas, para conseguir un incremento en el nimero de estudiantes admitidos,

mejorando los procesos que se realizan dia a dia.

Al ser un area de reciente creacion, no se encuentra estandarizados los procesos de
atencion y de obtencion de informacidn veraz acerca de los procesos de la Universidad.
Ademas, se tiene que delimitar las funciones que tienen los estudiantes de proyecto

formativo, para fortalecer el soporte que tienen que dar a la DGE, incluyendo



capacitaciones de atencion al usuario, para que tengan similitud en los lineamientos de

gestion a la cual deben regirse.

El objetivo principal de esta investigacion es disefiar un modelo de gestion para la
atencion a los estudiantes de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, los objetivos
especificos son. Analizar el entorno interno y externo en el cual se desempefia la DGE.
Identificar las buenas précticas y regulaciones del area de atencién e informacion.
Diagnosticar el desempefio actual del area de informacion y atencion de la DGE. Disefiar
los procesos que se ejecutaran en el area de informacion y atencion de la DGE y
finalmente disefiar un plan de implementacion del modelo de gestion a desarrollarse. Para
esto se realiza un analisis FODA que facilita conocer cual es el ambiente real en el cual
se encuentra la Universidad, para luego realizar el andlisis respectivo e identificar la
metodologia a utilizar para plantear el manual de procedimientos que requiere la

investigacion, los cuales se veran reflejados en los anexos.

Esta investigacion beneficiara a: La Direccion General de Estudiantes, la Direccion de
Admisiones y Direccién de Beneficios Econdmicos, que contaran con un proceso
automatizado y mejorado, al contar con una plataforma de prospeccién que es la
herramienta necesaria para mejorar el proceso de dar informacion y satisfacer
requerimientos de los estudiantes y postulantes a la Pontificia Universidad Cat6lica del

Ecuador,

La investigacion se la realizara desde el conocimiento general de la Direccion General de
Estudiantes para elaborar el modelo de gestion adecuado al area de informacion a los
estudiantes y asi presentar el plan de implementacion del modelo de gestion planteado
para evidenciar la viabilidad y beneficio que se obtendran, con el fin de que se pueda
analizar la propuesta presentada y durante la implementacion piloto, ir incorporando

nuevas actualizaciones acorde a las necesidades de la Universidad



1 ANALISIS SITUACIONAL

1.1 FACTORES EXTERNOS

En esta seccidn, se analizan los diferentes entornos en que se encuentra el area en la cual
se implementard el modelo de gestion, asi como los diversos actores que interactdan en
el desenvolvimiento de esta, esto permite tener un conocimiento claro acerca de la
situacion actual en la cual se desarrollan las mismas &reas en otras universidades
ecuatorianas. En primer lugar, se analizaran los factores politicos y legales; en segundo
lugar, se revisaran los aspectos economicos; en tercera instancia se expondran los
aspectos mas relevantes del ambito social y cultural; y por Gltimo se analizaran aquellos

aspectos tecnologicos que afectan externamente a esta area.

1.1.1 ENTORNO POLITICO / LEGAL.

Actualmente, los organismos que regulan el Sistema de Educacién Superior son:

e Consejo de Educacion Superior®: “Tiene como su razén de ser planificar, regular
y coordinar el Sistema de Educacion Superior, y la relacion entre sus distintos
actores con la Funcién Ejecutiva y la sociedad ecuatoriana; para asi garantizar a
toda la ciudadania una Educacion Superior de calidad que contribuya al
crecimiento del pais.” (CES, 2019)

e Consejo de Aseguramiento de la Calidad*: “Somos un organismo técnico, ptblico
y autonomo encargado de ejercer la rectoria politica para la evaluacion,
acreditacion y el aseguramiento de la calidad de las Instituciones de Educacién
Superior, sus programas Yy carreras. Para ello, realizamos procesos continuos de
evaluacion y acreditacion que evidencien el cumplimiento de las misiones, fines
y objetivos de estas.” (CACES, 2019)

3 En adelante CES
4 En adelante CACES



e Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion®: “Ejercer la
rectoria de la politica publica de educacion superior, ciencia, tecnologia y saberes
ancestrales y gestionar su aplicacion; con enfoque en el desarrollo estratégico del
pais. Coordinar las acciones entre el ejecutivo y las instituciones de educacion
superior en aras del fortalecimiento académico, productivo y social. En el campo
de la ciencia, tecnologia y saberes ancestrales, promover la formacién del talento
humano avanzado y el desarrollo de la investigacion, innovacion y transferencia
tecnoldgica, a través de la elaboracion, ejecucion y evaluacion de politicas,

programas y proyectos.” (Superior, 2018)

Estos organismos tienen definidos sus principales objetivos, ya que son quienes
sistematizan las normativas generales de las Universidades publicas y privadas.

El 12 de octubre de 2010, se publica en el Registro Oficial nimero 298, la nueva Ley
Orgéanica de Educacion Superior (LOES), cuyo &mbito legal es: “Regula el sistema de
educacion superior en el pais, a los organismos e instituciones que lo integran; determina
derechos, deberes y obligaciones de las personas naturales y juridicas, y establece las
respectivas sanciones por el incumplimiento de las disposiciones contenidas en la

Constitucién y la presente Ley”. (LOES, s.f.; Club Excelencia en Gestion, 2017)

El fin Gltimo de estos actores de control es el de mejorar, a través de la regulacion legal,
el Sistema Educativo Superior en el Ecuador, es decir, que cada cambio que se genera en
la LOES se lo hace con el objetivo de beneficiar y resguardar los derechos de cada

ciudadano que se plantee aplicar a la Educacién Superior.

Ahora bien, puesto que la sociedad se rige bajo un sistema politico, los lineamientos de
cada gobierno van a incidir directamente en las leyes de regulacion, incluso en la

existencia de estos mismos actores. Por lo tanto, las decisiones que tomen las autoridades

5 En adelante SENESCYT



de los centros de Educacion Superior deben estar alineadas a los objetivos del gobierno

de turno.

En este sentido, la PUCE no esta exenta de alinear sus objetivos con los objetivos del
pais. Asi, el rol que cumplen las instancias superiores de control simplemente es el de
verificar que se cumpla lo ya estipulado en la ley. Con estos antecedentes, el Modelo de
Gestion que se plantea el presente trabajo debe estar alineado a los objetivos tanto de las

instancias politicas y legales como las politicas internas de la Universidad.

1.1.2 ENTORNO ECONOMICO.

Para el presupuesto del afio 2018, el Ministerio de Economia y Finanzas realiz6 un
incremento con respecto al afio 2017, con el proposito de ser invertido en las areas
sociales, especialmente, para los sectores de: educacion, salud, bienestar social, cultural,

desarrollo urbano y vivienda.

Para las universidades privadas —de acuerdo a las nuevas politicas modificadas en la
LOES—, en el caso de que tengan un ejercicio econémico positivo, se permite reinvertir
0 capitalizar en la misma universidad; siempre y cuando cumplan con una educacién de

calidad y los aranceles sean justificados por los estatutos de cada Universidad.

Cabe aclarar en este punto que, la PUCE —auln siendo una universidad particular—,
recibe renta del Estado, misma que se destinan, de acuerdo a lo estipulado en la

distribucion del Presuspuesto General del Estado.

De esta forma, la PUCE, para programar una distribucién de su presupuesto interno, debe
tomar en consideracion las designaciones econdmicas proporcionadas por el Estado; Asi,

la Universidad puede percibir un mayor o menor valor de ingresos por parte del Estado.



Por otro lado, el Estado otorga becas a estudiantes de bajos recursos econémicos para que
puedan estudiar en la PUCE.

Este es el caso de la beca “politica de cuotas” es uno de los beneficios otorgados por el
Estado, especificamente por la Senescyt, esta beca beneficia a grupos vulnerables y
excluidos, como es el caso de personas con escasos recursos o con discapacidad. La
SENESCYT remite a las distintas entidades educativas un listado con las personas que

han cumplido con los requisitos y estas entidades conceden los cupos correspondientes.

La SENESCYT, através de la Coordinacién de gestion de la informacion pone al alcance
de todas las personas un Geoportal, el cual permite consultar y visualizar datos

relacionados con la Educacion Superior en el pais.

Con la ayuda de dicha herramienta, se procedio a solicitar el nimero de estudiantes
matriculados a nivel de Educacion Superior, en la Tabla numero 1, se presentan los

siguientes datos:



TABLA 1 NUMERO DE ESTUDIANTES MATRICULADOS POR UNIVERSIDAD EN ECUADOR

o Matriculados
Universidadades de Ecuador - Total
Mujeres| Hombres

Universidad de Guayaquil UG 33628 | 28513 (62141
Universidad Técnica Particular de
Loja UTPL 29695 21826 |[51521
Universidad Central del Ecuador uc 27598 20108 |47706
Universidad Politécnica Salesiana UPS 12269 15797 (28066
Pontificia Universidad Catélica del
Ecuador PUCE 13133 9822 |22955
Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi ULEAM 11182 8608 19790
Universidad Catdlica de Santiago
de Guayaquil UCSG 11074 8512 |19586
Universidad de las Américas UDLA 9302 9044 18346
Universidad Tecnologica
Equinoccial UTE 9461 8801 |18262
Universidad de Cuenca U. CUENCA | 9478 7447 16925
Universidad Técnica de Ambato UTA 9292 7140 |16432
Universidad de la Fuerzas
Armadas ESPE UFA - ESPE 5400 10030 |15430
Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo ESPOCH 7744 8158 |15902
Universidad Técnica de Manabi UTM 5000 9006 |14006

FUENTE: GEOPORTAL SNIESE, 2018

Estudiantes Matriculados

ESPOCH
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UTE
UCSG
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0 10000 20000 30000 40000 50000 60000 70000
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|
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FIGURA 1 ESTUDIANTES MATRICULADOS

Fuente: Geoportal SNIESE, 2018



Con relacién a la Figura 1, se determina que el mayor porcentaje de estudiantes se
encuentran matriculados en una universidad publica, una de las principales razones es
que, debido a la situacién econdémica de la sociedad ecuatoriana, los recursos econémicos
de estas familias son destinados a cubrir necesidades basicas y no educacion de tercer

nivel.

Para esto, se puede realizar una segmentacion de mercado acorde a la capacidad
econdmica de ingreso de las familias y asi visualizar un porcentaje que permita conocer

la realidad de estos sectores en el Ecuador.

La PUCE se encuentra en un mercado competitivo, ya que existen otras universidades
privadas que ofrecen servicios similares, con ciertos beneficios y accesos econémicos,
especialmente, para que las familias se vean en la posibilidad de costear s la Educacién

Superior de alguno de sus integrantes.

TABLA 2 COSTOS OTRAS UNIVERSIDADES

Universidades Costos
Medicina | Otras Carreras
Universidad Tecnoldgica Equinoccial 3900 2950
Universidad de las Américas 4700 3400
Universidad San Francisco 5400 5000

Fuente: USFA UTE UDLA

Los costos expresados en la Tabla 2 determinan la competitividad con relacién a los
costos de la PUCE, cuyos costos reales oscilan en aranceles entre los 5589 y los 3850
ddlares, Sin embargo, la PUCE de manera interna maneja un determinado nimero de

Becas que se detallan a continuacién en el Grafico 2:
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FIGURA 2 TIPOS DE BECAS

Fuente: USFA, UTE, UDLA, PUCE

Estas becas las ofrece la PUCE, no con el afan de competir con otras universidades, sino
que se alinean con su politica de inclusién, igualdad y equidad. Empero, las universidades
detalladas en la Tabla 2, manejan un sistema de becas similar, lo que hace que estas
ayudas econdmicas también se consideren como un factor competitivo al momento de

que los aspirantes a la educacion superior elijan una universidad privada.

La creciente oferta de educacion a nivel superior hace que las universidades tengan que
competir entre si, para captar un mayor nimero de estudiantes; esta competencia hace
que, hasta cierto punto, estas instituciones ofrezcan servicios similares, he incluso,

diversas opciones de pago o de becas y descuentos en los rubros de los aranceles.

De esta forma, aun cuando la PUCE maneje de manera interna un estudio de Beca Socio
econOmica, debe ingresar en esta competencia de captar un mayor nimero de estudiantes
matriculados, teniendo en cuenta las diversas realidades, tanto sociales como culturales,

del contexto sociohistérico del Ecuador.
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1.1.3 ENTORNO SOCIAL — CULTURAL.

La diversa realidad historica del Ecuador ha caracterizado a este pais por ser multicultural.
Esta diversidad también se ve presente en la educacion secundaria. Por esta razon, una
vez que los estudiantes han culminado sus estudios a nivel de bachillerato, estos, en la
mayoria de los casos, no pueden adaptarse correctamente, a los modelos educativos de
las grandes ciudades, peor aun, la decision de continuar sus estudios depende, también,
del nivel econdémico del grupo familiar, haciendo que la Educacion Superior a nivel

publico sea la mejor opcion.

Otro factor que afecta este entorno es el elevado nimero de estudiantes que deciden
abandonar sus estudios superiores antes de culminar los mismo, nuevamente en el caso
de la educacion publica es mas facil que alguien abandone sus estudios si considera que

no ha invertido una gran cantidad de dinero en ello.

Ahora bien, el entorno en el cual se desenvuelven las universidades varia de acuerdo a
sus propios reglamentos e instancias reguladoras, cada una cuenta con una normativa a la
cual regirse, y tiene beneficios de acuerdo a sus posibilidades. Lo propio sucede en el

caso de la vinculacién tecnoldgica, en este caso de la PUCE.

1.1.4 ENTORNO TECNOLOGICO.

Desde el punto de vista tecnolégico: “Los sistemas de planificacion de recursos
empresariales ERP que, por sus siglas en inglés Enterprise Resource Planning, son los
sistemas de informacion gerenciales que integran y manejan muchos de los negocios
asociales con las operaciones de produccion y de los aspectos de distribucion de una

compaiiia en la produccion de bienes y servicios” (tic.portal, s.f.).
Las principales ventajas de estos sistemas son:
» Automatizar los procesos de la empresa

» Disponibilidad de la informacion de la empresa en una misma plataforma
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> Integracion de las distintas bases de datos de una compafiia en un solo programa

» Ahorro de tiempo y costes

Ademas, los ERP ofrecen integracion con soluciones de Bl o Business Intelligence, que
permiten realizar informes sobre el estado de su empresa directamente con los datos del
sistema ERP. Esto ofrece un nivel de conocimiento detallado y actualizado del estado de
la empresa que resulta indispensable a la hora de analizar y mejorar procesos internos

como marketing o ventas, la organizacion u otros aspectos clave de una compaiiia.

Ahora bien, para determinar el por qué las empresas desean adquirir un nuevo ERP, se
propone analizar los datos del siguiente cuadro donde se exponen las principales causas

para cambiar de plataforma tecnoldgica:

Causas cambio plataforma tecnoldégica

Reducir inventario excesivo _ 35%
Resolver errores y evitar datos duplicados _ 38%
Resolver problemas de procesamiento de
. I o
pedidos
integracion de procesos | S
Obsolescencia Hardware y Software _ 58%

FIGURA 3 CAUSAS PARA CAMBIO DE PLATAFORMAS TECNOLOGICAS

Fuente: Portal TIC (2018)

Luego de determinar las razones por las cuales las empresas buscan actualizar sus
sistemas de hardware y software en primera instancia, se aprecia que este cambio ayuda

a tener una herramienta que unifique todos los procesos que se realiza en la empresa.
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Los sistemas de gestion de procesos ERP universitarios ayudan a la gestion de todas las
actividades diarias del &mbito administrativo; esta herramienta facilita las actividades que
se realizan, especificamente, en reas como admisiones o promocion. A partir de esto, se
puede optar por una nueva plataforma tecnologica que facilita el acceso de los nuevos

postulantes a la educacion superior.

La tecnologia, siendo un factor innovador que se encuentra continuamente
actualizandose, ha sido uno de los principales medios para lograr un posicionamiento
nacional de la marca PUCE, en este caso, dentro de varias las redes sociales, la PUCE ha
generado un incremento de personas alcanzadas y de seguidores en los Gltimos afios,
dando a conocer asi tanto actividades académicas como sociales o culturales, la tabla

namero tres expone los resultados de la PUCE en el mundo virtual.

TABLA 3 REDES SocIALES PUCE

Red Social Indicador 2016 2017

Personas alcanzadas 11.363.037 13.251.485
Facebook

Seguidores 55.027 70.146
LinkedIn Seguidores 22.699 28.479
Instagram Seguidores 2.280 4.077

Tweets 2.936 1.021
Twitter

Seguidores 15.461 18.826

Suscriptores 793 1.083
YouTube

Visualizaciones 157.339 207.471

Fuente: Direccién de Promocion y Comunicacién PUCE

Los resultados obtenidos aqui en la comparacion realizada entre el afio 2016 y 2017 se
observa un crecimiento en la mayoria de las redes sociales que tiene a cargo la Direccién
de Promocién y Comunicacion de la PUCE, este medio es de gran afluencia por parte de

los estudiantes y padres de familia.
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Los medios de comunicacion virtual son de gran ayuda para poder difundir toda la
informacion con respecto a los procesos de admision de la PUCE, ademas de los
beneficios que se ofrecen y toda la informacion que las personas interesadas deseen

conocer.

1.2 FACTORES INTERNOS

En esta seccion, se exponen los aspectos internos de la PUCE que, intrinsecamente, hacen
que sea posible la implementacion del modelo de gestion planteado en el presente trabajo.

1.2.1 RESENA HISTORICA.

El (Estatuto de la PUCE, 2019, pag. 2), contempla lo siguiente: “La Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador (PUCE) es una persona juridica de derecho privado,
auténoma, sin fines de lucro, constituida en un Sistema Nacional Universitario
(SINAPUCE), con caracteristicas y principios propios”. Es considerada la universidad
privada mas antigua de la Republica del Ecuador, fundada en 1946 por la Compafiia de
Jesus y por el Sr. Arzobispo de Quito, Card. Carlos Maria de la Torre, durante la segunda
presidencia del Dr. José Maria Velasco Ibarra. Cofundador y primer Rector fue el insigne
humanista, y catedratico, P. Aurelio Espinosa Pdlit, S.J., la primera facultad en funcionar
fue la de Jurisprudencia; su primer decano fue el diplomatico y Canciller de la Republica,

Julio Tobar Donoso.

Su sede matriz se encuentra ubicada en el Distrito Metropolitano de Quito y en el territorio

Nacional cuenta con las siguientes sedes:

e Manabi
e Esmeraldas
e Santo Domingo de los Tséachilas

e |barra
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e Ambato

Cada una de ellas cuenta con un Pro Rector, quien es el encargado de cumplir con los
lineamientos y directrices que se acuerden en los reglamentos previamente establecidos.
Por otra parte, dentro del plan estratégico que se encuentra en vigencia, se puede indicar
que fue socializado con todas las Sedes, para asi poder estar alineadas a los mismos

objetivos, basandose en las directrices planteadas en el documento.

De acuerdo con el plan estratégico: La PUCE pertenece a varias organizaciones

nacionales e internacionales, entre las mas importantes se encuentran las siguientes:

e AUSJAL: Asociacion de Universidades confiadas a la Compafia de Jesus en
América Latina

e CEUPA: Corporacion Ecuatoriana de Universidades Particulares

e FIUC: Federacion Internacional de Universidades Catolicas

e ODUCAL.: Organizacion de Universidades Catolicas de América Latina

e |AU: Asociacion Internacional de Universidades

En la PUCE, el 06 de octubre de 2015, realiz6 la designacién de nuevas autoridades, En
esta seccion el Dr. Fernando Ponce Ledn fue designado directamente por la Santa Sede
de la Iglesia Catdlica como nuevo Rector de la Universidad, esta designacion tiene una

duracion hasta el afio 2020°.

Al iniciar su gestion, el nuevo Rector, realiz6 un analisis situacional del entorno PUCE a
nivel nacional, con el objetivo de conocer con mas detalle los planes que se encuentren
ejecutando y las mejoras que debe realizar a los mismos; posteriormente, se planeg iniciar
un proceso de transformacion y descubrimientos con el objetivo de ser la mejor alternativa

de Educacion Superior.

¢ Anteriormente, Manuel Corrales Pascual estuvo como Rector durante dos periodos consecutivos.es decir
desde el 2005 y el 2015.
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1.2.2 MISION, VISION Y VALORES.

De acuerdo con el (Estatuto de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, 2019, pag.

3) sefiala la siguiente misién y vision bajo las cuales se rige cada una de las partes que

componen al sistema PUCE

organizacional.

estudiantes y docentes

Misidn: Es una comunidad académica que, de modo riguroso y critico, contribuye
a la tutela y desarrollo de la dignidad humana y de la herencia cultural mediante
la investigacion, la docencia y los diversos servicios publicos ofrecidos a las

comunidades locales, nacionales e internacionales”.

Vision: La PUCE es el referente nacional en formacion integral e inclusiva con

impacto social. La innovacion, agilidad y compromiso identifican su cultura

Es reconocida internacionalmente por su produccion cientifica y la calidad de sus

Valores: La PUCE se fundamenta en los siguientes valores de acuerdo con el
(Cddigo de ética de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, 2016, pag. 3):

Responsabilidad
del ser humano
ante Dios

Excelencia
académica

Respeto

Confianza mutua

Equidad y
justicia

Responsabilidad
compartida

Reconocimiento
del otro

Valoracion
académica

FIGURA 4 VALORES PUCE

Fuente: Cadigo de Etica PUCE
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Uno de los principales objetivos a nivel de Universidad, es la excelencia académica, valor
por el cual, la PUCE ha sido reconocida con el pasar del tiempo.

1.2.3 DESEMPENOS ACADEMICOS.

La PUCE, actualmente, consta en el QS World Ranking University 2018, este es un
ranking, elaborado por la firma britanica especializada en educacion Quacquarelli
Symonds, que es una de las tres universidades ecuatorianas que han sido calificadas de
acuerdo con la calidad de la educacion y la formacion de estudiantes de 18 a 25 afios, asi
como el impacto econdmico y social de la universidad en la promocion del desarrollo

sostenible de su pais.

Asimismo, la PUCE ha participado en varios meritos académicos, siendo considerada una
de las mas prestigiosas del Ecuador. Desde encontrarse en importantes Rankings, como

también el de acreditar varias carrearas que oferta a nivel internacional.

De acuerdo con varios articulos de la LOES, detallaremos a continuacion varios de ellos

para mencionar y conocer los principales lineamientos que se deben cumplir:

e El articulo 9 del reglamento a la LOES expresa: “La evaluacion de la calidad se
realizard de manera periodica de conformidad con la normativa que expida el
Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior, CEAACES”.

e El Art. 10 del reglamento a la LOES, agrega: “Para garantizar la calidad de las
carreras y programas académicos de las instituciones de educacion superior, el
CES determinara las carreras que no podran ser ofertadas en las modalidades
semipresencial, a distancia y virtual”.

e Elarticulo 11 del reglamento a la LOES senala: “El CEAACES disefiara y aplicara
el examen nacional de evaluacion de carreras y programas académicos para

estudiantes de ultimo afo, por lo menos cada dos afios”.

1.2.4 AVANCES TECNOLOGICOS.
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Actualmente, la PUCE se encuentra en un proceso de cambio enfocado en implementar
una solucidn tecnoldgica enmarcada en las mejores practicas para la gestion de procesos
académicos, administrativos y financieros. Esto obliga a redisefiar toda la estructura
actual tomando como guia el Plan Estratégico 2016-2020 con el objetivo de estandarizar

y agilitar los procesos en todas las sedes.

Los principales beneficios que planea obtener la PUCE con esta implementacion son:
a) Servicio enfocado al estudiante.

b) Estandarizacion de los procesos académicos, administrativos y financieros en

todas las sedes.

c) Conectividad y confiabilidad en la informacién académica, administrativa y

financiera.

d) Evolucion en cuanto a tecnologias de la informacion de vanguardia que soportan
tanto al estudiante que es la razon de ser de la PUCE, como a los procesos

administrativos o de areas de soporte.

1.2.5 ORGANIGRAMA PUCE

El organigrama estructural de la PUCE sede matriz aprobado en el afio 2017 por el Rector
Dr. Fernando Ponce Ledn S.J. cuenta con la distribucién y segmentacion de cada una de
las Direcciones que integra la PUCE, segregado de acuerdo al orden jerarquico que lo

lidera y el cual se presenta a continuacion:
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é'é Pontificia Universidad
' Catolica del Ecuador

|  ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL — SEDE MATRIZ |

Gran Canciller

Vice Gran Canciller

Auditoria Interna
Consejo Académico {lslones *Comités

Secretaria General Asesoria Juridica
— 4
*Consejo de Sedes Vicerrector e Diceccion e pastoral

RASRSOmS - Universitaria
— —I
| Direccién de Promocién y Direccién de Aseguramiento
Direccion General de
Estudiantes

Comunicacién la Calidad

Centro Cultural

Direccion General Direccion General
Administrativa Financiera

Direccién General
Académica

Aprobado por:

Facultades y Escuela

*Consejo de Sedes: Ambato, Esmeraldas, Ibarra, Manabi, Santo Domingo g@ Vi f v "LC ?
*Comisiones: COMISION DE EVALUACION INTERNA y COMISION DE VINCULACION CON LA COLECTIVIDAD
*Comités: *ComITE DE ETicA

*COMITE DE ETICA DE LA INVESTIGACION EN SERES HUMANOS
*Asesores: Asesor de Proyectos del Rectorado y Asesor del Rector or: Femand: e::o':(:e eons2; 19/09/2017

FIGURA 5 OrRGANIGRAMA PUCE

Fuente: Organigrama Estructural PUCE,2017

La DGE es la encargada del proceso de admision de los estudiantes, mediante la
planificacion del cronograma que rige cada semestre académico, a su vez, tiene como
funcién principal coordinar con todas las demas Direcciones que participan de manera

activa en el proceso

La DGE tiene bajo su cargo tres direcciones, de esta forma su distribucion es la siguiente:
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Direccidn General de
Estudiantes

Direccion de
Beneficios
Econdmicos

Direccion de
Bienestar Estudiantil

Direccion de
Admisiones

FIGURA 6 ORGANIGRAMA DGE
Fuente: DGE

Direccion de admision: encargada de realizar el procedimiento de admision de todos los
postulantes que se encuentran interesados en formar parte de la PUCE. Es aquella que
determina los lineamientos de admisién para realizar todo el proceso que los postulantes

deben realizarlo para que puedan acceder a un cupo.

Direccion de Admisiones

Coordinacion Técnica DA B

Admisién Grado Admisién Posgrado

FIGURA 7 ORGANIGRAMA ADMISIONES
Fuente Direccion de Admisiones

Como lo indica la Figura 7 podemos observar como se conforma la Direccion de

Admisiones, y conocer los procesos de admisidn que se encuentran a su cargo

Direccién de beneficios econdmicos: es la encargada de administrar, asignar y controlar
todos los beneficios econdémicos que la Universidad tiene establecidos para sus
estudiantes. Dentro de la misma se encuentra el beneficio de Becas que da la Universidad
otorga siendo ésta una subvencién total o parcial del monto a pagar para estudio de grado
y posgrado.
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Ademas del sistema de becas, La PUCE cuenta con la beca socioeconémica, beneficio
que otorga la Universidad para cancelar la colegiatura de acuerdo con la condicion
econdmica del postulante. Para ello se realiza un analisis socioeconomico al estudiante y
su nucleo familiar, y de acuerdo con esos lineamientos se le otorga una Categoria, existen
cinco categorias denominadas por letras del alfabeto A, B, C, Dy E.

La Direccién de Beneficios Econdmicos es la encargada de la asignacion de becas

e N\ e N\
-Beca socioecondmica -Becas CRISFE

Inclusién G —
, . -Excelencia
Académica ..
Académica
Becas , S —
Desarrollo - Deportiva

Personal ) -Cultural

s N

(Laboral A

Hermanos
M M -Excelencia deportiva
I nstltucl Ona | -Comunidades Religiosas

-70 afios

\ ) \.Beca Rectorado

FIGURA 8 DISTRIBUCION DE BECAS EN LA PUCE
Fuente: Direccion de Beneficios Econdmicos

Como nos indica la figura 8, existen diversas becas para que todos los postulantes puedan
aplicar durante toda su carrera universitaria. Mismas que para poder ser otorgadas deben
cumplir ciertos requisitos previos.

A continuacion, podemos observar el organigrama de la Direccién de Beneficios
Econdmicos:
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Direccién de Beneficios Econdmicas

Coordinacion Técnica BE =

Analistas de Crédito Trabajador Social

FIGURA 9 ORGANIGRAMA DIRECCION DE BENEFICIOS ECONOMICOS
Fuente: Direccién de Beneficios Econdmicos

Direccién de Bienestar Estudiantil: es la instancia que se encarga de generar las
condiciones y el ambiente para el desarrollo integral de los estudiantes que forman la
PUCE. Al tener varias &reas a su cargo, desarrollo politicas para el acompafiamiento

integral de cada uno de los estudiantes para que cuenten con igualdad de oportunidades

La PUCE al contar con excelentes instalaciones ofrece a sus estudiantes una amplia gama
de clubes a los cuales pueden inscribirse los estudiantes, para que una vez que cumplan
con el requisito de buen desempefio en la actividad que escogieron y excelente

rendimiento académico, pueda obtener una beca estudiantil.
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Tutorias

Integrales

Inclusién
Educativa

Direccidn
de
Bienestar
Estudiantil

Apoyo
Psicosocial

Deporte

Promocién

de Salud

FIGURA 10 PROGRAMAS A CARGO DE LA DIRECCION DE BIENESTAR ESTUDIANTIL
Fuente: Direccién de Bienestar Estudiantil

Como se puede apreciar en la figura 10 la Direccién de Bienestar Estudiantil tiene los

siguientes programas a su cargo:
a) Tutorias Integrales

Las Tutorias Integrales acompafian el proceso formativo del estudiante con el fin
de contribuir a su formacion integral, disminuir la desercion académica y

favorecer el logro de resultados de aprendizaje, la permanencia y titulacion.
Existen dos tipos de Tutorias:

Tutoria Académica: Es un proceso de orientacion y acompafiamiento, para

reforzar contenidos académicos de las materias que imparten.

Tutorias de Acompafiamiento: Es una accion de prevencion y apoyo, que
permite detectar diversos tipos de necesidades de los estudiantes no solo en el

ambito académico sino también en el psicosocial.
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a)

b)

d)

Inclusiéon Educativa

El Area de Inclusion Educativa, promueve la convivencia armoénica de los
estudiantes de la PUCE, en un contexto en el que puedan desarrollar sus
habilidades sin ningun tipo de discriminacion, ni barreras fisicas y de prejuicio
social. Ademas, busca visibilizar y desnaturalizar los patrones de conducta que
discriminan, para construir practicas y saberes que fortalezcan las relaciones

interpersonales.

Inclusién Educativa

El Area de Inclusion Educativa, promueve la convivencia armoénica de los
estudiantes de la PUCE, en un contexto en el que puedan desarrollar sus
habilidades sin ningun tipo de discriminacion, ni barreras fisicas y de prejuicio
social. Ademas, busca visibilizar y desnaturalizar los patrones de conducta que
discriminan, para construir practicas y saberes que fortalezcan las relaciones

interpersonales.

Acompafamiento Psicosocial

La DBE, desarrolla espacios de atencién, contencion y direccionamiento de
situaciones emocionales y necesidades psicosociales de los estudiantes siendo uno

de sus principales ejes de accion la prevencion.

Promocion de salud

Esta area disefia politicas y planes relacionados a la prevencion y promocion de la
salud mediante actividades y estrategias que impulsen una vida saludable
basdndose en sus cuatro ejes de accion: nutricion saludable, salud mental,

sexualidad sana y participacién de estudiantes
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e) Deporte

La Coordinacion de Deportes y Recreacion desarrolla actividades deportivas con
una amplia diversidad en cuanto al tipo de disciplina y sus niveles competitivos.
Los clubes reciben apoyo financiero de la Universidad y de la autogestion de la

Coordinacion de Deportes.

f) Cultura

La Coordinacion de Deportes y Recreacion desarrolla actividades deportivas con
una amplia diversidad en cuanto al tipo de disciplina y sus niveles competitivos.
Los clubes reciben apoyo financiero de la Universidad y de la autogestion de la

Coordinacion de Deportes.

A continuacion, se observa el organigrama de la Direccion de Bienestar Estudiantil:

Direccién de
Bienestar Estudiantil

Coordinacion Técnical |
DBE

[ [ | 1
Acompafiamiento Coordinacién de Coordinacién de Bolsa de
Integral Deporte Cultura empleo

Tutorias

Inclusién Educativa

Apoyo Psicosocial

Promocion de Salud y
Apoyo a la Lactancia

FIGURA 11 ORGANIGRAMA DE LA DBE
Fuente: Direccién de Bienestar Estudiantil

Como lo indica la Figura 11 observamos las areas que se encuentran a cargo de la

Direccion de Bienestar Estudiantil
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1.2.6 INFRAESTRUCTURA

La Direccion General de Estudiantes cuenta con un area fisica en la cual vamos a
implementar el modelo de gestion, es el lugar donde se genera la mayor afluencia de gente
dentro de la PUCE. Este espacio fisico, durante el Gltimo cambio, ha tenido varias

modificaciones. A continuacion, se presenta un disefio actual:

| OINPO

=
[«]}
a
=
5]
[N

€ OINPON

Méoédulo 5 Modulo 4

€= puce

FIGURA 12 DISENO ACTUAL (AREA DE ATENCION DGE)
Fuente DGE

Este espacio fisico, como se mira en la imagen, consta de cinco puestos de trabajo para la
atencion a estudiantes de la PUCE y publico en general. En la parte central se encuentra

un generador de turnos que facilita la atenciéon al usuario.
1.3 ANALISIS FODA

Para la realizacion de una correcta matriz FODA en la cual se pueda conocer acerca de

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas a las cuales se encuentra expuesta
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la PUCE, y luego de haber realizado todos los analisis anteriores. Podemos concluir lo

siguiente:

Fortalezas:

La PUCE es considerada una de las universidades mas prestigiosas a nivel
Nacional del Ecuador, por su campo de ensefianza de calidad y la excelencia

académica que posee.

Esta considerada en el ranking a nivel mundial como una de las mejores

Universidades del Ecuador.

La empresa QS World Universisty Rankings present6 recientemente un informe
de las universidades de los paises que conforman América Latina. La PUCE se
ubica en el puesto 70; para la evaluacion se considerd el p ersonal docente con
doctorado, el impacto web, la red internacional de investigaciones, el trabajo por

facultad y otros aspectos.

La PUCE esta entre las 100 universidades mejores de América Latina y entre las

1000 mejores universidades del mundo.

Oportunidades:

En los dltimos afios se ha se ha dado un crecimiento en el porcentaje de la
poblacion de entre los 15 a 24 afios, quienes acceden a educacién superior.

Estudiantes que buscan una carrera universitaria para continuar con sus estudios.

En la actualidad las empresas ya no buscan estudiantes graduados de colegio, hoy
en dia el requerimiento minimo es de encontrarse ejerciendo una carrera

universitaria para poder ocupar una plaza de trabajo.
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El Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo (IECE), oferta bajos porcentajes de
interés para los préstamos que realizan a los propios estudiantes, la condicion es
de tener un buen rendimiento académico; y una vez culminada la carrera escogida,

tienen méximo un afio para poder comenzar a pagar su deuda adquirida.

En las mismas universidades se cuenta con créditos diferidos para el pago de la
pension; con el fin de apoyar e incentivar a los nuevos postulantes a que opten por

continuar sus estudios de educacion superior.

Debilidades:

La PUCE necesita ampliar su oferta académica de acuerdo con carreras enfocadas
al futuro, realizar un estudio previo a estudiantes de colegio para conocer acerca
de sus intereses que van adquiriendo, de tal manera se tendra conocimiento de las
nuevas carreras que entrarian en certificacion para poder ofrecer en afios

posteriores.

La PUCE no cuenta con un equipo tecnoldgico que se encuentre acorde con las
nuevas dareas vanguardistas que requieren profesionales con nuevos

conocimientos.

El proceso de ingresar a la PUCE en las carreras de mayor demanda cuenta con
un minimo cupo para estudiantes admitidos, lo que restringe el nimero de

estudiantes para las carreras de mayor auge a nivel nacional,

Se cuenta con nuevo campus en Nayon, el cual no es utilizado al mayor nivel de
aprovechamiento, deberian llevar a los estudiantes a realizar las practicas de las

carreras de acuerdo a los laboratorios que fueron inaugurados en meses anteriores.
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No se cuenta con una gran area de trabajo en la Direccion de Promocién y
Comunicacion que abarque con todos los eventos a los cuales es invitada la PUCE,
se deberia asistir a todas las casas abiertas, fines de semana de eventos en los

colegios tanto en Quito como en otras provincias a los cuales son invitados.

Varios docentes se encuentran en proceso de adquisicion de conocimientos; lo
cual se verd refregado en afios posteriores ya que un Doctorado cuenta con una

duracién de 5 afios.

Amenazas:

La competencia de universidades que los postulantes pueden optar a nivel de
Nacional es alta; y mas ain a nivel de la provincia de Pichincha ya que es donde

se encuentran las dos mejores Universidades a nivel mundial.

Otras Universidades cuentan con normativas nuevas de admisién; no esperan a
que los postulantes culminen los estudios de colegio; sino que pretenden que ya
desde un afio antes de terminar el colegio ya tengan claro a qué universidad van a

estudiar.

Los convenios internacionales que cuentan las otras universidades; son un plus y
una gran competencia que tenemos; a tal repercusion que esto puede influir en la

decision de los postulantes a una Universidad.

Los estudiantes graduados deciden realizar intercambios antes de comenzar a
postularse a las universidades, viajan al exterior y son tentados por las ofertas
académicas de otras universidades en sus lugares de estadia, lo cual genera que

las opciones de universidades del Ecuador queden en segundo plano.
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2 MARCO TEORICO

El presente trabajo de titulacion trata sobre el desempefio y experiencias de las areas de
atencion e informacion que tienen las Universidades Privadas, primeramente, se pretende
determinar las definiciones de los temas a tratar, para luego enfocar la investigacion en
los factores claves, como las buenas précticas que se estdn empleando actualmente,
incluyendo las Normas ISO enfocadas al tema en estudio y finalmente, se expondran
algunos casos de exito en otras Universidades que han implementado un modelo de

gestion como el que se propone en este trabajo.

2.1 ATENCION AL CLIENTE

Se designa con el concepto de Atencion al Cliente a aquel servicio que prestan y
proporcionan las empresas de servicios 0 que comercializan productos, entre otras, a sus
clientes para comunicarse directamente con ellos. En caso de que estos necesiten
manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en
cuestion, solicitar informacion adicional, entre las principales opciones y alternativas que

ofrece este sector o area de las empresas a sus clientes (definicion ABC, 2017).

Segun Couso (2006) indica que todos los productos y servicios tienen cuatro

dimensiones:

e Genérica: el producto o servicio esta formado por las
caracteristicas comunes y minimas.

e Esperada: afiade a la dimensién genérica todos los servicios
tradicionales que espera el cliente.

e Aumentada: ésta afiade a lo esperado una serie de beneficios que
el cliente no espera, excede sus expectativas y por tanto puede
producir muchas satisfacciones.

e Potencial: cuando los beneficios aumentados han perdido su poder

de incrementar satisfaccion, los proveedores deben centrarse en el
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producto potencial, que incluyen todas las cosas que podrian
hacerse para atraer y mantener a los clientes y que en el futuro se

pueden afiadir al producto aumentado.

Dentro del modelo de gestidn, la comunicacion tiene un papel fundamental en el
area de informacion y atencién al cliente. Por lo cual la teoria de la comunicacion
define que “El objetivo de un sistema de comunicacion consiste en asegurar entre
una fuente de informacion y un destinatario una relacion mediante la cual la

primera afecte la conducta del segundo.” (Garreton, 1975, p. 90).

El sistema de comunicacidn que se utiliza para brindar informacién es a través del
didlogo que se tiene con los postulantes y estudiantes de las universidades. Para
esto es esencial identificar los errores constantes que se estan practicando al
interior de la empresa/negocio y definir las posibles mejoras a eventos tan

desafortunados que generan una mala experiencia para cada cliente.

Un ejemplo claro de una mala experiencia y que molesta mucho al cliente es el
incumplimiento y peor aun que el cliente requiera ayuda para poder solucionar
inconvenientes y no exista un verdadero apoyo organizacional por motivos
internos que muchas veces se desconocen y no se informa adecuadamente a las
personas. Los clientes no son indiferentes para las empresas, tal vez en varias
oportunidades no saben qué hacer con ellos y no saben darle la suficiente
importancia porque no piensan gue en algin momento se cansen e indudablemente
se cambien a donde les brinden un servicio de calidad. (Ruiz Rodriguez & Sanchez
Garzon, 2017).

El Modelo EFQM de Excelencia es un instrumento que tiene como objetivo
ayudar a las organizaciones a conocerse mejor a si mismas y, en consecuencia, a
mejorar su funcionamiento. Para ello, tiene como premisa, "la satisfaccion del
cliente, la satisfaccion de los empleados y un impacto positivo en la sociedad se

consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una acertada gestion de
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personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada definicion de los

procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de los resultados
empresariales”. (EFQM y TQM, 1999).

(Club Excelencia en Gestion, 2017) indica que dentro de este modelo se encuentra

un esquema logico que se denomina REDER, a continuacién, se describen con

detalle los elementos que lo componen:

Enfoque: Este abarca lo que una organizacion ha planificado hacer
y las razones para ello. En una organizacion excelente, el enfoque
estara, solidamente fundamentado, es decir, tendra una logica
clara, procesos bien definidos y desarrollados y una clara
orientacion hacia las necesidades de todos los grupos de interes; v,
por otra, estara integrado, es decir, apoyara la politica y estrategia

y, cuando asi convenga, estara vinculado a otros enfoques.

Despliegue: Se ocupa de lo que hace una organizacion para
desplegar el enfoque. En una organizacion considerada excelente,
el enfoque se implantara en las areas relevantes y de un modo

sistematico.

Evaluacion y revision: Aqui se aborda lo que hace una
organizacion para evaluar y revisar el enfoque y el despliegue de
dicho enfoque. En una organizacion considerada excelente, el
enfoque y su despliegue estaran sujetos a mediciones regulares y
se realizaran actividades de aprendizaje, empleandose el resultado
de ello en identificar, establecer prioridades, planificar e implantar

la mejora.

Resultados: Este elemento se ocupa de los logros alcanzados por
una organizacion considerada excelente, mostrara tendencias
positivas y/o un buen rendimiento sostenido, los objetivos seran
adecuados y se alcanzaran, y el rendimiento sera bueno comparado

con el de otras organizaciones y serd consecuencia de los enfoques.
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Ademas, el ambito de aplicacion de los resultados abordara las

areas relevantes.

Jimenez. (2013) indica que el recurso humano es sumamente importante en la
consecucion de la calidad, es practicamente lo Unico que la competencia no puede
copiar, por lo que es un bien invalorable. En empresas de servicios, esto cobra
mayor relevancia porque el personal interactta con el cliente. Existen dos tipos de

personal para una empresa de servicios:

e Personal de Front Desk o de atencion directa al cliente

e Personal de Back Office, o de soporte en la atencion al cliente.

Chaviano. (2016) indica en su articulo que perder a un cliente cuesta cuatro veces
mas que atraerlo. Igualmente, reducir las tasas de desercién de clientes tan solo en
un 5 por ciento puede aumentar los beneficios en un 80 por ciento, un porcentaje

muy imponente en términos de ganancia.

Un estudio de la firma McKinsey. (2015) concluy6 que 7 de cada 10 clientes que

se pasan a la competencia lo hacen como reaccién a un mal servicio.

La medicion de la satisfaccion del cliente, segun (Salinas, 2017, pag. 75) puede y
debe ser vista como un proceso, es decir, como una secuencia continua de

actividades, de las cuales se destacan las principales:
1. Identificacion de las necesidades y expectativas del cliente
2. Captura de datos mediante mediciones cualitativas y cuantitativas
3. Proceso de datos y obtencidn de informacion;

4. Integracion de los resultados obtenidos para la mejora de la gestion de las

areas claves de la empresa.
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2.2 NORMAS REFERENTES

Las normas que conciernen a las “buenas practicas” para atencion al cliente son aquellas
que ayudaran a darnos los lineamientos que debera tener el Modelo de Gestion que

plantea el presente trabajo de titulacion, para su correcta implementacion.

En general el concepto de “buenas practicas” se refiere a toda experiencia que se
guia por principios, objetivos y procedimientos apropiados o pautas aconsejables
que se adecuan a una determinada perspectiva normativa 0 a un parametro
consensuado, asi como también toda experiencia que ha arrojado resultados
positivos, demostrando su eficacia y utilidad en un contexto concreto.
(Definiciones ABC, 2017)

El analisis de la competencia es un factor importante dentro de las buenas préacticas, ya
que es indispensable conocer las estrategias y el manejo de la atencién al cliente que
tienen las otras universidades y no, precisamente, para copiarlas, sino para poder escoger
las mejores y adaptarlas al ambiente de la PUCE, esto se lo realiza, a través de un
benchmarking, el cual ofrece una vision amplia de lo que se quiere y espera mejorar en

la gestion.

2.2.1 NORMAS ISO

En el segmento de atencion al cliente se valida la siguiente informacion de algunas
normas que regulan la manera en la cual un area de atencion puede relacionarse con el
cliente, para asi obtener como resultado la compra de un bien y la utilizacion de un

servicio.

Las normas y estandares pueden establecerse para regular y estandarizar el
comportamiento y funciones de los empleados, el tiempo de duracion de la
prestacion de los servicios, el tiempo de atencion a los clientes, el procedimiento
de atencion de quejas, entre otros. Una vez definidas estas normas, la empresa

deberd crear e implantar sistemas tanto a nivel de empleados como de
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productividad e efectividad para poder controlar constantemente que se cumplan

con los estdndares de calidad establecidos. (Jimenez, 2013).

Las normas ISO son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de una
empresa en sus distintos ambitos. La alta competencia internacional acentuada por los
procesos globalizadores de la economia en el mercado y el poder e importancia que ha
ido tomando la figura y la opinidn de los consumidores, ha propiciado que dichas normas,
pese a su caracter voluntario, hayan ido ganando un gran reconocimiento y aceptacion
internacional. Las normas ISO son establecidas por el Organismo Internacional de
Estandarizacion (ISO), y se componen de estandares y guias relacionados con sistemas y
herramientas especificas de gestion aplicables en cualquier tipo de organizacion. (Keisun,
2000).

Un servicio que quiera lograr la satisfaccion del cliente debe estar fundamentado en
un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO9001, ya que a través de él se asegura el
desarrollo de una serie de diferentes procesos que al fin y al cabo contribuirdn en el

cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes. (Keisun, 2000).

De acuerdo a la consultora (BSI, 2015) la ISO 10002 gestiona las reclamaciones de los
clientes de forma mas eficaz para tener més posibilidades de satisfacer sus expectativas.
Puede convertir rapidamente las reclamaciones de los clientes en satisfaccion,
especialmente si considera las quejas como una oportunidad para mejorar lo que hace y

el modo de hacerlo. Las ventajas de esta norma son:

o Lograr la eficacia operativa para identificar las tendencias y las
causas de las reclamaciones.
e Solucionar mas reclamaciones mediante la adopcion de un enfoque

mas centrado en el cliente.

o Atraer al personal hacia nuevas oportunidades de formacién en el

servicio al cliente.
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e Integrar ISO 10002 con ISO 9001, con el fin de mejorar la eficacia

general.

e Supervisar y mejorar continuamente su proceso de gestion de

quejas.

2.3 CASOS DE EXITO EN LA IMPLEMENTACION DE MODELOS DE
GESTION

Finalmente, el enfoque se realizara en las areas de atencion e informacion que se dan en
otras universidades internacionales; para conocer las practicas que han empleado y
determinar antecedentes que sean Utiles para el modelo de gestion.

Universidad de Jaén:

La Universidad de Jaén. (1993) cuenta con un protocolo de atencion personalizada
para el alumno. Este programa esta destinado a ofrecer apoyo humano y técnico,
a través de una atencion personalizada, para facilitarles una mayor insercion y

participacién dentro del &mbito universitario, en concreto se ocupa de:

e Informar, orientar y asesorar sobre los derechos y recursos existentes en la
Universidad de Jaén, asi como de la puesta a disposicion de los mismos.

e Atender y gestionar las demandas que puedan plantearse y no puedan
resolverse con los recursos existentes en ese momento.

e Plantear ante la Comision Técnica de Atencidn al Estudiante con Discapacidad
la resolucion de los problemas que no puedan resolverse con los recursos
existentes en ese momento, asi como de realizar informes técnicos que

procedan.

Universidad Autbnoma de Barcelona:

El Espacio Europeo de Educacion Superior obliga a redefinir la accion tutorial

que se lleva a cabo en la universidad, entendida como el apoyo basado en la
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realizacion personal y directa que recibe el estudiante por parte de un tutor
(Tomaés, 2001).

El objetivo del Plan de Accion Tutorial para Estudiantes con Necesidades
Especificas (PATnee) de la FTI es garantizar que cualquier estudiante pueda
seguir los estudios en igualdad de condiciones.

El PATnee va dirigido a estudiantes con alguna necesidad especifica de apoyo
educativo (durante todo el periodo universitario o sélo durante un periodo)

derivada de: discapacidad, trastorno y otras capacidades intelectuales.

Universidad Autonoma de Madrid:

En la Universidad Autdnoma de Madrid se crea la OAE, él cual es un servicio de
atencion a los estudiantes que lleva a cabo diferentes acciones de caracter
informativo y orientativo dirigidas a los estudiantes preuniversitarios y
universitarios, a los departamentos de orientacion de los centros de ensefianza
secundaria y de formacion profesional. Las consultas que recibe se atienden de
forma presencial e individualizada en la Oficina y en el Punto de Acogida situado
en la explanada de Renfe, o por via telefonica y correo electrénico. Ademas, es
Centro de Informacion Juvenil de la Comunidad de Madrid y representa a la
Universidad Autonoma de Madrid en Siou (UAM, 2018).

Universidad Nebrija:

La Universidad de Nebrija (2018) indica que desde el Centro de Atencion al
Estudiante se encargan de informar, dinamizar y atender a los estudiantes sobre
cualquier cuestion de interés relativa a la vida universitaria. La figura de Atencion
al Estudiante (ATE) le acomparia a lo largo de la trayectoria universitaria y le
ayuda con la gestion de todos los tramites y dudas asegurando la correcta

resolucion. Con los siguientes objetivos:

e Ser el punto de referencia y contacto para cualquier tipo de gestion a

realizar en la Universidad
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e Informar sobre los Servicios de la Universidad, las Becas y ayudas y las
posibilidades ofrecidas por los Clubes y las diferentes actividades
extracadémicas de la Vida Universitaria

e Garantizar la comunicacion con el estudiante a lo largo de los tramites
que solicite

e Recogida de documentacion de los estudiantes, tal como la Tarjeta
Universitaria Inteligente, los titulos y certificados.

e Ofrecer soporte y asesoramiento en cuestiones no académicas

e Canalizar las propuestas de mejora

e Gestionar la participacién estudiantil a través del Consejo de Delegados.

2.4 CASOS UNIVERSIDADES ECUADOR

Para poder conocer mas acerca de la percepcion de los estudiantes de los colegios de
Quito que pronto deberéan optar por sus estudios académicos de tercer nivel, la Direccion
de Promocién y Comunicacién realiza una encuesta, cuyos resultados se presentan a

continuacion:
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FIGURA 13 PERCEPCION ESTUDIANTES
Fuente Direccion de Promocion y Comunicacion

Como lo muestra la Figura 13, podemos determinar que la PUCE se encuentra como la

primera opcidn en estudios universitarios del pais. La encuesta fue realizada a varios tipos
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de colegios como son; particular laico, fiscomisional, particular religioso y fiscal y de las
provincias de Quito, Riobamba, Ambato y otros.

La PUCE se encuentra entre una de las mejores universidades, asimismo, es una de las
primeras elecciones por las cuales los postulantes inician su proceso de inscripcion. Sin
embargo, su competencia también se encuentra con un alto nivel de aceptabilidad por
parte de los postulantes

2.4.1 UNIVERSIDAD A

Para poder comparar el proceso de admision de la PUCE con otra universidad, se realiza
una visita a una Universidad que se llamara “A” para conocer el proceso de admision que
debera seguir el postulante para que forme parte de esta y se obtiene la siguiente

informacion:

Paso 1: el postulante debera solicitar una consultoria, la cual la puede realizar a través de
correo electrénico o via telefonica. Los documentos que debera presentar en la cita son
copia de la cédula de identidad y copia del titulo de bachiller, acta de grado o certificado

de encontrarse cursando el ultimo afio de colegio

Paso 2: Una vez que el postulante asista a la consultoria, la cual se trata de una explicacion
de las carreras de interés de grado y las formas de financiamiento y becas, se procede al
pago de la inscripcién para que inmediatamente pueda rendir el examen de admision, el

resultado lo podra conocer el mismo dia.
Paso 3: Una vez obtenido el resultado, podra realizar el pago de su matricula

Todo el proceso detallado anteriormente tiene la duracion de un dia, o depende de la
disponibilidad de dinero que tenga los representantes legales para pagar la matricula y

reservar su cupo de ingreso a la universidad.

Se puede determinar que el proceso es mas agil y unificado entre el proceso de admision

y el proceso de pago de matricula.
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3 DIAGNOSTICO ACTUAL

El presente capitulo, identifica y describe los procesos que se desarrollan en la DGE, en
especial los que se encuentran enfocados con la atencion a los postulantes a la PUCE, una
vez expuestos estos datos, se plantean mejoras a los distintos procesos y servicios para

brindar un servicio de enfocado en una mejor calidad de prestacion.

La metodologia que se utiliza en esta seccion es inductiva y experimental, basada en la
observacién directa en el area de atencion a los postulantes, identificando, asi, la
informacion més relevante que desean conocer los postulantes en su primera visita a la
PUCE. De esta manera, se identifican las falencias de cada uno de los procesos que

maneja la DGE.

3.1 IDENTIFICACION DE PROCESOS

La DGE tiene como vision efectiva acompafar a los aspirantes y estudiantes desde su
contacto con la PUCE, realizando un acompafiamiento integral que en los distintos
procesos de admision, beneficios econdmicos y titulacion. Con esta vision, busca
disminuir los factores que afecten al desempefio académico y el proceso de formacion

profesional.

Primeramente, el proceso de admision, liderado por la Direccién de Admisiones,
identifica los diferentes perfiles que cumplen las competencias para cursar los estudios
de tercer nivel; basandose en los principios de: igualdad de oportunidades, méritos y
capacidad, inclusion y equidad social. Cumpliendo, ademas, con los requisitos

reglamentarios de la PUCE.
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Durante este proceso, la unidad encargada de garantizar que la Direccion de Admisiones
cumpla los principios ya mencionados es la DGE, por lo tanto, es esta unidad la que lidera,

planifica y ejecuta el proceso en conjunto con las unidades tecnoldgicas y académicas.

En segundo lugar, la DGE con su Direccion de Beneficios Econdmicos, realiza un estudio
socioecondémico a todos los postulantes que ya han sido admitidos a la PUCE, para
garantizar la igualdad de oportunidades dentro de la universidad.

Una vez que el estudiante cuenta con la asignacion del beneficio econdmico, procede a
cancelar su matricula, servicios y aranceles, mismos que pueden ser cancelados mediante

cualquier forma de pago que la universidad ofrece.’

En tercer lugar, la Direccibn de Bienestar Estudiantil genera estrategias de
acompariamiento integral, con el fin de crear igualdad de oportunidades para los
estudiantes de la PUCE. Parte de estas estrategias se desarrollan en distintos programas

detallados a continuacion:

Tutorias Integrales

Inclusién Educativa
Acompafiamiento Psicosocial
Promocion de salud
Promocién al deporte

© o k~ w N oE

Promocién cultural

Los tres pilares mencionados anteriormente, que detallan las tres direcciones que forman
parte de la DGE, tienen mayor enfoque en la PUCE matriz, lugar donde cada afio cuenta

con dos procesos de admision y beca socio econémica.

Con este antecedente se identifico la necesidad de implementar una nueva estrategia para

proporcionar informacion de los procesos mencionados anteriormente. Es asi como la

"Ver Anexo 1
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DGE, lanza la estrategia de proporcionar informacion “de primera mano” es decir, la
informacion que se brinda por los estudiantes de la misma Universidad, en otras palabras,
informacidn dada entre pares. De esta manera se crea el area de informacion y atencion
en la DGE.

Esta area de la DGE es un espacio fisico que cuenta con 5 escritorios en los cuales se
encuentran 10 estudiantes de las facultades de Psicologia, Comunicacion, Linguistica y
Literatura y Ciencias Administrativas y Contables), con un horario de atencién continua
desde las 8h00 hasta las 16h30. Responden dudas de manera personal, telefonica y por

medio de correos electrénicos.

Actualmente, esta area de informacion atiende alrededor de 300 personas en una semana,
las cuales realizan consultas sobre el proceso de admision y proceso de becas que tiene
la Universidad, pero en temporada alta (cuando los estudiantes de bachillerato ya se
encuentran proximos a graduarse) existe una afluencia de 500 personas a la semana, en
este punto se debe aclarar que también atienden a estudiantes ya matriculados que
requieren de los servicios de las unidades de la DGE ya mencionadas.

Para los propositos del presente trabajo de titulacion se tomaran en cuenta,
principalmente, dos de los procesos mencionados que son: proceso de admision y proceso

de asignacién de beca socioecondmica.

En primer lugar, se describira el proceso de admision a la PUCE.
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DIRECTRICES

LOES

ENTRADA Normativa interna SALIDA
Postulante inicia su Nztlf!c.aiclon de
proceso de a rdnls_lqr] ono
inscripcion online admision al
postulante
PROCESO
RECURSOS

Plataforma virtual

FIGURA 14 ETAPAS DEL PROCESO DE ADMISION

Como se indica en la Figura 14 podemos determinar que el proceso de entrada se
conforma por el postulante que inicia su proceso de inscripcién via online, elige el tipo
de admision al que desea postularse y adjunta los requisitos solicitados para que la
Direccién de Admisiones los valide y finalmente concluir con el resultado del proceso

que sera un estudiante admitido o un estudiante no admitido.

Todo el proceso mencionado se rige bajo varias normativas que regulan a la PUCE, como
son: la Ley de Educacién Superior y las politicas internas propias de la universidad, estas
ultimas se crean o modifican, de acuerdo con las necesidades y obligaciones que tiene la

universidad con los reguladores internos y externos.

Y el segundo proceso a identificar es el de asignacion de beca socioeconémica:

44



DIRECTRICES
Normativa interna

ENTRADA SALIDA

Estudiante
admitido con

Estudiante admitido
solicita beca
socioeconomica

beca
socioeconomica

PROCESO

RECURSOS

Plataforma virtual
Trabajador social para
entrevista

FIGURA 15 ETAPAS DEL PROCESO DE ASIGNACION DE BECA SOCIOECONOMICA

Como se muestra en la figura 15 el proceso tiene como entrada al estudiante admitido que
realiza su solicitud de beca socioecondmica, en el proceso debera cargar ciertos requisitos
en la plataforma virtual a ser evaluados segiin normativa interna de la Universidad, para
luego agendar una entrevista con el trabajador social y finalmente conseguir a un alumno

admitido con asignacién de la beca socioeconémica

3.2 PROCESO DE ADMISION

3.2.1 DESCRIPCION DEL PROCESO

La Direccion de Admisiones es la encargada de planificar todo proceso que un aspirante

debe realizar al momento de presentar su postulacién a la PUCE,

El proceso inicia con el envio de un oficio por parte de la Direccién General Académica
a la DGE solicitando una reunion para realizar el cronograma de actividades en el cual se

definiréan las fechas de las actividades a realizarse durante el proceso de admision
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Las Direcciones que asisten a esta reunion son las siguientes:

» Direccién General de Estudiantes: encargada de la ejecucién de todo el proceso
de admision de los postulantes.

» Direccion General Académica: encargada de definir la oferta académica y el
namero de cupos que se podra ofertar en el periodo académico por iniciar.

» Direccién de Tesoreria: encargada de los cobros de los comprobantes de pago del
proceso de inscripcion

» Direccion de Informética: encargada de realizar la pagina web, formularios de

inscripcion y links necesarios para la postulacion en el proceso de admision.

Una vez definidas las fechas del cronograma, se inicia el proceso de admisién, la
Direccion de Informatica se encarga de realizar los formularios y links con el apoyo de
una profesional de admisiones para activar la pagina web y que los postulantes puedan

iniciar su proceso de inscripcion.

El postulante al conocer las fechas de inscripciones podré iniciar su proceso diligenciando
el formulario de inscripcion, una vez registrado toda su informacién les llegara un correo

electronico con el comprobante de pago.

El principal inconveniente en esta parte del proceso es que los aspirantes reciben el correo
de su comprobante de pago en su bandeja de spam o correo no deseado, porque los
servidores de correo han creado filtros para que todo correo que no reciba la persona de
manera muy consecutiva vaya directamente a bandeja de spam. Por tal motivo el
postulante no revisa esas bandejas y los correos dependiendo la configuracion del equipo
de cada servidor puede eliminarse a automéaticamente a los dos dias de haber recibido el
comprobante de pago, esto ocasiona un reproceso al momento de volver a reenviar el

correo.

La Direccion de admisiones es la encargada de verificar cuales son los postulantes que
han cancelado sus comprobantes, para esto utiliza la plataforma del sharepoint, en caso

de no haberlo realizado, se procede a enviarles un correo recordatorio del pago,
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nuevamente con la informacion de los medios de pago que maneja la Universidad. En
caso de que el postulante no cancele su inscripcion, no podra continuar con el proceso de

admisién

Cuando el postulante cancela su comprobante de pago, le llegara un correo con el link del
segundo formulario de inscripcion en el cual debera seleccionar el tipo de admision al

cual desea postularse

La PUCE cuenta con los siguientes tipos de admisién que se detallan a continuacion:

4 Tipos de |* 1. Examen de
Admision

admiSién e 2. Curso de Admision
grado e 3. Convenios

FIGURA 16 OPCIONES DE ADMISION

Examen de Admision

Este no es un examen de conocimiento, sino que busca medir ciertas aptitudes de los
aspirantes que postulan a la Universidad. Estas aptitudes son: Razonamiento Abstracto,
Numeérico y Verbal, asi como Comprensidn Lectora. Este examen mide estas aptitudes en

75 preguntas y tiene una duracion de 75 minutos.
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Figurativa Simbdlica

APTITUD
ACADEMICA

Semantica

FIGURA 17 INSTRUCTIVO EXAMEN APTITUD ACADEMICA
Fuente: (Admisiones, 2019)

La Direccién de Admisiones verifica en el sistema UXXI, cuales son los postulantes que
rendiran el examen de admision, se debera verificar si todos los postulantes se
inscribieron en el formulario, caso contrario tenemos el segundo reproceso de enviar
nuevamente el enlace mediante correo electrénico indicando a los postulantes que

cumplan con ingresar la informacion solicitada en el formulario.

Una vez que se cuente con la lista de los postulantes se envia a la Direccién de
Tecnologias de la informacion, para que puedan crear las cuentas y enviar un correo a los
postulantes 48 horas antes de rendir el examen, ya que podran practicar por dos ocasiones

un examen modelo.
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Los postulantes son notificados con un correo electrénico en el cual se detalla el nombre
de usuario y contrasefia temporal, mismo que debera ser validado por cada uno, para que
procedan a repasar un simulador de examen por dos Unicas oportunidades. En esta parte
del proceso se puede observar el tercer reproceso ya que la Direccidon de Admisiones debe
verificar que todos los postulantes se encuentren inscritos en el examen, es decir hayan
validado sus credenciales, caso contrario no podran rendir el examen y el dia del examen
se debera realizar una validacion manual a cada uno de los postulantes que no lo hayan

realizado.

La Direccién de Admisiones al contar con la lista de estudiantes que rendiran el examen,
coordinard la logistica del dia sefialado en el cronograma, estas actividades son las

siguientes:

» Contratacion de psic6logos graduados en la PUCE
» Armar cajas de soporte que contengan hojas en blanco, lapices y las listas de los

postulantes, cada aula consta con aproximadamente 30 estudiantes

El proceso de la logistica de examen se realiza en la Direccion de Informatica, y asiste
todo el personal de la Direccion de Admisiones. Una vez concluido el proceso, se cuenta
con la plataforma de Moodle, misma que nos reporta las notas obtenidas por cada uno de

los postulantes que rinden el examen.

La directora de admisiones es la encargada de validar las notas de los postulantes y emitir

las listas de los estudiantes admitidos y no admitidos.

Para que un postulante sea admitido debe obtener un puntaje estandar minimo de 40 en
su examen de admision, mismo que es equivalente a obtener 31 aciertos minimos sobre
las 75 preguntas que conforman el examen en las tres areas: 25 preguntas de razonamiento
verbal, 25 preguntas de razonamiento numerico y 25 preguntas de razonamiento
abstracto. Sin embargo, para las dos carreras con mayor demanda que son Medicina y
Derecho, el ingreso sera para los mejores puntajes obtenidos en el examen de admision

de acuerdo con el cupo fijado para el ingreso.
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La Direccion de Admisiones es la encargada de informar mediante un correo

personalizado a cada uno de los postulantes el resultado de su proceso de admision.

Curso de Admision

Como lo indica la descripcion del curso en la pagina de la PUCE.

“El curso de admision de la PUCE — Sede Quito tiene por objetivo desarrollar y
fortalecer capacidades de aprendizaje generales y especificas correspondientes al
area de conocimiento de interés del aspirante, asi como también garantizar una
adecuada orientacion vocacional y profesional que permita una correcta eleccion
de carrera, convirtiéndose en una alternativa de ingreso a las diferentes carreras
de la PUCE — Quito.” (PUCE, 2019)

Cuando el postulante opta por esta opcion, Gnicamente debera pagar su inscripcién y el

valor del curso para que automaticamente sea admitido al curso de admision.

La Direccion de Admisiones sera quien realice las listas de estudiantes admitidos al curso

para ser enviado a la Coordinacion de este.

Convenios

Otro tipo de admision a la cual pueden postular el interesado es por convenio, la
universidad ha firmado convenios con instituciones educativas a nivel de bachillerato, a
continuacidn, se detalla los dos tipos de convenios a nivel nacional con admision directa

que cuenta la PUCE:
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ASECCBI (Asociacion
Ecuatoriana de Colegios con
Bachillerato Internacional

RUEI (Red de Unidades
Educativas Ignacianas)

s N

Copia cédula de Copia cédula de
ciudadania ciudadania
Titulo de Bachiller Titulo de Bachiller
Certificado de graduacién Diploma de programa
en colegio RUEI Bachillerato Internacional

. » . v

FIGURA 18 CONVENIOS ADMISION DIRECTA
La Direccion de admisiones es la encarga de validar el pago de inscripcion para de ahi
verificar que el estudiante cumpla con los requisitos detallados en la figura 19 para ser
admitido automéaticamente; ambos convenios no cuentan con cupos para las carreras de

Medicina y Derecho, por ser consideradas de alta demanda.

Todo el proceso de admision descrito lo podemos observar en el flujo del proceso de

admisiond.

3.2.2 ANALISIS DEL PROCESO

Una vez que se realiza la descripcién del proceso de admision, se procede a realizar un
analisis de valor agregado® en el cual se enumera cada una de las actividades que realiza

la DGE, y se obtiene los siguientes resultados:

8 Ver Anexo 2
9 Ver Anexo 3
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Analisis de Valor Agregado

70%

61% 62%

60%

50%

40% mVAC

m VAN

30%
m NAV

20% -

10% -

0% -

Actividades Tiempo Costo

FIGURA 19 ANALISIS DE VALOR AGREGADO PROCESO DE ADMISION

Como lo indica la figura 19, se observa que la mayor cantidad de actividades laborales
que se desempefian en la Direccion de Admisiones son realizadas por la profesional de
admisiones, las esperas y reprocesos que se generan, es porque el proceso de verificacion

es manual.

Las verificaciones se realizan en cada paso, el 60% del costo del personal cubre el control

del proceso de inscripcion.

Se deberia realizar un seguimiento a cada estudiante indicando el proceso que debe seguir,
para reducir los controles que se realizan. Y que disminuyan los reprocesos en gran
cantidad al contar una claridad en el proceso que el postulante debe realizar para cumplir

con su proceso de inscripcion y admision a la PUCE.
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Cargas de Trabajo por Responsable

Mensajero

Director de Admisiones

0,0% 5,0%» 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0%

FIGURA 20 CARGAS DE TRABAJO DIRECCION DE ADMISIONES

Como se muestra en la Figura 20 la mayor carga laboral se encuentra en la profesional de
admisiones que es la persona encargada de la planificacion y desarrollo de todo el proceso

de inscripcion que los postulantes deben realizar para formar parte de la PUCE.

Se debe tener en cuenta que, durante el afio completo, la PUCE cuenta con dos periodos
académicos, es decir se debera realizar dos procesos de admision, el proceso por lo
general tiene una duracion de 4 meses cada uno, y son los meses que mayor demanda de

trabajo existe dentro de la Direccion de Admision.

3.2.3 DESEMPENO DEL PROCESO

Para poder evaluar el desempefio de proceso de admision, se compara los dos Gltimos
periodos académicos: 2018-02 y 2019-02, esto debido a que la mayor afluencia de
postulantes de la regién Sierra culminan sus periodos de clases en los meses de junio y

julio.
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A continuacion, se presenta el cuadro comparativo de los resultados obtenidos en el
proceso de admision en los periodos 2018-02 y 2019-02:

4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

2019-02

2018-02

Inscritos Admitidos

m2018-02 m2019-02

FIGURA 21 INSCRITOS VS ADMITIDOS
Fuente: (Direccion de Admision, 2019)

Como se muestra en la Figura 21 podemos determinar los siguientes porcentajes de

incremento:

- Se incrementa en un 12% el namero de inscritos en relacion con el periodo 2018-02

(389 inscritos mas).

- Se incrementa en un 27% el namero de admitidos en relacion con el periodo 2018-02
(562 admitidos mas).

De esta manera, se evidencia mayor eficiencia en el proceso de admision asegurando los
estandares de calidad en los perfiles de ingreso, asi todo aspirante admitido debi6 superar
la puntuacion historica de admision a la universidad que es la Puntuacion T 40 en el
examen de admisién. De igual manera, en el curso de admision la aprobacién es global y

el promedio de ingreso es de 30/50 puntos.

Se debe sefialar que, un logro importante en el proceso de admision del segundo periodo

académico 2019 fue mejorar el porcentaje de aspirantes admitidos/inscritos, que paso del
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64% del periodo 2018-02 al 73% en el periodo 2019-02, es decir subidé 9 puntos
porcentuales.

Para el proceso de admision actual, se mantuvo la plataforma informatica implementada
en el segundo periodo academico 2018. Se realizd una mejora al tema de pagos de
inscripcion a través de incorporar en la pagina web el botdén de pagos PUCE para que
puedan pagar inmediatamente después de haber realizado el registro de datos. Se continud
con la plataforma para la inscripcion y envio de resultados 10 dias despuées de la
aplicacion del examen de ingreso que evita que los aspirantes esperen demasiado tiempo
para sus resultados de admision, lo que permite un mejor servicio y seguimiento a los

aspirantes agilizando el proceso de admision.

Adicional, para el segundo periodo acadéemico 2019 se implemento el proyecto “Gestion
de Aspirantes” que busca brindar un acompafiamiento personalizado a los aspirantes
durante sus procesos de admision y matricula a través de un equipo de 26 estudiantes

conformado de 11 facultades.

De igual manera, se continu6 con la practica de establecer una fecha especifica para la
administracion del examen de admision para la carrera de Medicina, al ser la carrera de

mayor demanda y donde el ingreso de estudiantes depende de los cupos fijados.

3.2.4 ASPECTOS DEBILES Y FUERTES

En el proceso de admision correspondiente al segundo periodo académico 2019 se
presenta los siguientes aspectos débiles y fuertes que se han encontrado al realizar el

diagnostico actual:
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Aspectos Débiles

Aspectos Fuertes

Desconocimiento de los procesos
de la DGE, por parte del personal

administrativo

Cada persona se encuentra a cargo de su proceso,
conoce a cabalidad todas las casuisticas propias de
sus labores asignadas y se encuentran en capacidad
de resolver todo tipo de inconveniente suscitado en

el dia a dia

Personal de admisiones se enfoca
Unicamente en tipo de admision

asignado

Personas capaces de desenvolverse correctamente
en el proceso de admision asignado, podra
responder a cualquier duda de los postulantes

Liderazgo de funciones

Las personas designadas al cargo de las
Direcciones que conforman la DGE, tienen el perfil

adecuado para el proceso que les ha sido asignado

Solo una persona sabe manejar el

sistema académico UXXI

Se minimizan errores al ser solo una persona
encargada de parametrizar el sistema académico
UXXI

Ingreso de nuevo personal a la

Direccion de Admisiones

Ingreso de nuevo personal, que aportan nuevas

ideas y llegan con una diferente vision estratégica

Falta de capacitacion al area de

atencion a postulantes

Se incorpora el area de atencion a los postulantes,
con el objetivo de centralizar la informacion de
todos los procesos que maneja la DGE en un solo

sitio

Horarios rotativos del area de

atencion a postulantes

Se ofrece nuevas plazas de empleos a los propios
estudiantes de la PUCE, para que laboren en el area

de atencion a los postulantes
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3.3 PROCESO DE BECA SOCIOECONOMICA

3.3.1 DESCRIPCION DEL PROCESO

El beneficio de beca socioecondémica otorga la PUCE a sus estudiantes desde el inicio de
formacion de grado, basado en los principios de equidad y justicia sobre el que la

Universidad fue fundada.

La Direccion de Beneficios Econdmicos es la encargada de realizar el proceso de
asignacion de beca socioecondémica mediante el andlisis de las condiciones econémicas
del estudiante y su grupo familiar para determinar su capacidad de pago de la colegiatura
y asi determinar una subvencidn que oscilan entre el 25% al 55% por ciento sobre el costo

real de la carrera.

El Proceso inicia con una reunién previa para realizar el cronograma de actividades a
realizarse en el proceso de beca socioeconémica, como primera actividad se debe
parametrizar el sistema y activar el enlace de la pagina web al que ingresara el estudiante

para aplicar a este beneficio.

Se procede a enviar un correo a todos los estudiantes admitidos a la PUCE con su nombre
de usuario y clave, el estudiante que desee optar por el beneficio de beca socioeconémica
deberé ingresar a la pagina web de la PUCE, para iniciar la postulacion como lo muestra

el siguiente grafico:
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La Pontificia Universidad Catlica del Ecuador brinda a todos sus estudiantes Nombre de usuario:
la posibilidad de contar con una subvencion del costo real de carrera de
acuerdo a su condicién socioecondmica, mismo que facilita el acceso, Clave

y efectivo ensu ur y como

parte de su i social con la on de la educacion
superior Ingresar ¥

Contactanos:

Teléfonos: (+593)(2)2991700 ext. 1158 / 1162 / 1525

Correo: dirbe@puce.edu.ec Requisitos [l
Horarios de atencién: De lunes a viernes de 8H00 a 16H30

Estamos ubicados en el Edificio Administrativo, planta baja, Direccion General

de Estudiantes.

FIGURA 22 ACCESO BENEFICIO BECA SOCIOECONOMICA
Fuente: (Sistema Beca Socio Econdmica, 2020)

El coordinador técnico de la direccion sera quien valide el nimero de postulantes que
ingresaron al sistema, a los estudiantes que no han ingresado se procedera a enviarles
nuevamente el correo con las indicaciones que requieren para validar sus credenciales, es

por consecuencia el primer reproceso.

Una vez que ingrese al sistema debera diligenciar su solicitud, llenando la informacion
socio econdmica gue se le solicita, tanto del estudiante como de su nucleo familiar con el
que vive. Ademas de cargar los siguientes requisitos dependiendo de la situacion familiar

en la que se encuentre

Requisitos obligatorios:

1. Copia de titulo de bachiller o acta de grado o certificado digital del titulo de
bachiller obtenido del sistema de consulta en linea del Ministerio de Educacion

2. Copia de las cédulas de identidad de quienes conforman el grupo familiar

3. Copia de los 3 altimos estados de cuenta (corriente ahorros y tarjetas de crédito,
3 tltimos meses)

4. Croquis de la direccion de domicilio actual
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Otros requisitos:

- Estudiantes casados, copia de la cédula con el cambio de estado civil; en el caso
de estudiantes que mantengan una union de hecho, el documento probatorio
emitido por juez o notario publico.

- En caso de que el estudiante tenga hijos, presentar la partida de nacimiento de
hijo/a

- Ultimo formulario de declaracion de impuestos a la Renta e IVA en caso de tener
RUC o RISE (aplica para estudiantes y representantes). Si no declaran impuesto
a la Renta e IVA no debe presentar ningln documento

- En caso de desempleo de los representantes, debe presentar el mecanizado del
IESS actualizado

- Tabla de amortizacion de crédito hipotecario (una sola vivienda) si los
representantes tienen este tipo de crédito actualmente

- Vivienda arrendada, copia del contrato vigente

- Discapacidad, presenta tu carne emitido por la autoridad competente

- Enfermedades catastroficas o degenerativas del estudiante o miembro de su
familia, presenta el respectivo certificado médico actualizado emitido por el
Ministerio de Salud Publica o IESS

Una vez que el estudiante ingrese al sistema, la primera informacion a diligenciar son los
nameros de cédulas de los representantes legales, que pueden ser los padres de familia o
familiares o personas que pagaran su colegiatura. Son dos representantes por estudiante.
El coordinador técnico enviara estos datos al buro de crédito, quien remitira a la Direccién
de Beneficios Econdémicos la informacion crediticia de cada uno de los representantes,
que servird para validar la informacion de los demas campos diligenciados por el
estudiante, en caso de que los valores de ingresos y egresos no concuerden, el trabajador
social al momento de realizar la entrevista le preguntara sobre los campos inconsistentes

de la solicitud.

El mayor reproceso que se identifica se da al momento de enviar la informacion al burd
de crédito ya que el envio se realiza los lunes de cada semana y en caso de no contar con

la informacion completa, el tiempo de espera incrementa.
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La Direccion cuenta con pasantes, quienes validaran cada una de las solicitudes de
beneficio y los requisitos que adjunte cada estudiante, se procedera a enviar un correo con
la notificacion de fecha y hora de la entrevista que se realizara en la DGE por parte de un
trabajador social y en caso de necesitar requisitos adicionales, se incluird la descripcién

de estos en el correo de notificacion.

En caso de que el estudiante no asista a la cita agendada, se le Ilamara telefénicamente
para reagendar la entrevista en otra fecha y hora de acuerdo con la disponibilidad de

tiempo del estudiante.

Una vez que el estudiante asista a la entrevista personal, la cual tiene una duracion
aproximada de 45 minutos, serd evaluado por un trabajador social de la Direccién de
Beneficios Econdmicos, quien validara toda la informacion, evaluara todas las casuisticas
que se hayan encontrado en el formulario que diligencid el estudiante, y en caso de haber
encontrado grandes diferencias entre los documentos de sustento y la informacion
diligenciada, se solicitara presentar documentos adicionales, dependiendo el caso, para
asi proceder asignarle una categoria de descuento.

En la siguiente tabla podemos conocer las equivalencias de las categorias en las que se

divide el beneficio de beca socioeconémica:

TABLA 4 EQUIVALENCIAS DE BECA SOCIOECONOMICA

Categoria |Equivalencias
A 55%

B 45%

C 35%

D 25%

E Costo Real
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El Director de Beneficios Econdmicos serd quien revise las categorias asignadas, el
trabajador social cargara el beneficio de beca socioecondémica en el Sistema Universitas
UXXI, para que cuando el estudiante se acerque a retirar su comprobante de pago en la

secretaria de su Facultad, ya pueda visualizar el descuento al cual fue asignado.

El célculo del descuento se realizara de acuerdo con el area de conocimiento (Facultad)
y al nimero de créditos (materias) en la que el estudiante se matricule, seguin consta en la

tabla de aranceles®®

Todo el proceso descrito lo podemos observar en el flujo del proceso de beca

socioeconémica.tt

3.3.2 ANALISIS DEL PROCESO

Para medir el desempefio del actual proceso de beca socioecondémica, se procedera a
realizar un andlisis de valor agregado’?, para asi determinar las actividades que pueden
generar reprocesos 0 Si a su vez existen actividades con tiempo de espera muy alto como

se indica en la figura a continuacion:

10 Ver Anexo 4
11 Ver Anexo 5
12 \/er Anexo 6
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FIGURA 23 ANALISIS DE VALOR AGREGADO PROCESO DE BECA SOCIOECONOMICA

Como se indica en la figura 23 el mayor porcentaje de tiempo esta dedicado a todos los

estudiantes admitidos a la PUCE, con el fin de asignarles una categoria justa de pago, por

lo cual la principal actividad que se realiza esta enfocada al estudiante en tiempo, costo y

actividad. Una vez que se determina la categoria se puede obtener el indice de ingresos

econdmicos que la Universidad recibira durante el semestre académico.

El valor agregado al cliente es el principal enfoque que tiene la Direccion de Beneficios

Econdmicos al ser quien determine el porcentaje de descuento y ayuda econémica que

deberan dar a los estudiantes, con el principal objetivo de garantizar la matricula del

estudiante, ya que no existe mérito en tener una gran cantidad de estudiantes admitidos,

sino cumplen con el proceso de matriculacién.
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Cargas de Trabajo por Responsable

Trabajador Social

Director de Beneficios Econdmicos F

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%120,0%140,0%160,0%

FIGURA 24 CARGAS DE TRABAJO PROCESO DE BECA SOCIOECONOMICA

De acuerdo con la Figura 24 se observa que el trabajador social y el pasant4e son quienes
tienen la mayor carga laboral, debido a que el proceso de categorizacion lo deben realizar
rigurosamente, el pasante seré quien revise la informacion recibida por el bur6 de crédito
y asignara el trabajador social para la entrevista, de igual manera la segunda carga laboral
esta en €l trabajador social debido a que es la persona que se encarga de realizar el proceso

de entrevista a todos los estudiantes admitidos.

Estas cargas laborales se dan por periodo académico, es decir dos veces durante el afio,
pero también en el proceso ingresan los estudiantes que ya se encuentran cursando el
cuarto semestre deberan realizar una revision obligatoria de categoria, y para lo cual es

otra carga adicional después del proceso de admision a la PUCE.

3.3.3 DESEMPENO DEL PROCESO

Para poder determinar los resultados del actual proceso de Beca Socioeconomica,

realizaremos la comparacion de los dos tltimos periodos academicos con mayor demanda
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como lo son el 2018-02 y 2019-02, esto debido a que la mayor afluencia de postulantes

de la regidn Sierra culminan sus periodos de clases en los meses de junio y julio.

En ambos periodos académicos se realizo el mismo proceso de asignacion del beneficio
de beca socioeconomica, con la diferencia que a los estudiantes del periodo 2019-02

tienen dos opciones:

1. Realizar el proceso de asignacion de beca socioeconémica

2. Optar por un descuento de beca directa del 25% de descuento sobre el costo real
de la carrera, equivalente a una categoria D, con duracion de un afio, una vez
cumplido el afio, el estudiante tendra la obligacion de realizar el proceso de beca

socioecondémica.

3.3.3.1 ESTUDIANTE ADMITIDO MATRICULADO

Para el analisis del estudiante admitido matriculado, a continuacién, tenemos la

comparacion de los periodos académicos, se obtiene los siguientes resultados:

TABLA 5 ADMITIDOS VS MATRICULADOS

Periodo Académico | Admitidos | Matriculados

2018-02 2088 1467

2019-02 2650 1783
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FIGURA 25 ADMITIDOS VS MATRICULADOS
Fuente: (Admisiones, 2019)

Como lo indica la Figura 62 podemos observar que se da un incremente de 22% el nimero

de matriculados en relacion con el periodo 2018-02 (316 matriculados mas).

En cambio, el porcentaje de aspirantes matriculados/admitidos bajo 3 puntos
porcentuales, del 70% en el periodo 2018-02 al 67% en el periodo 2019-02.

Al cierre del segundo periodo académico 2019 se obtuvo las siguientes cifras:

TABLA 6 ESTADO BECA SOCIOECONOMICA ESTUDIANTE ADMITIDO

Estado de Beca NUmero

Beca Socioecon6mica asignada 2013

No realiza proceso de Beca Socioecondmica |445

Beca Directa del 25% 192

TOTAL 2650

Fuente: (Admisiones, 2019)
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Como lo muestra la tabla 6 del grupo total de estudiantes admitidos, 2013 estudiantes
realizaron el proceso de asignacion de beca socioecondmica, 192 estudiantes optaron por
el beneficio de beca Directa del 25% y 445 estudiantes no realizaron ninguno de los dos

procesos activos.

De los 2013 estudiantes admitidos que realizaron el proceso de beca socioecondémica se
obtienen los siguientes resultados de acuerdo con las 5 categorias:
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FIGURA 26 ESTUDIANTES ADMITIDOS CON CATEGORIA DE BECA SOCIOECONOMICA
Fuente: (Admisiones, 2019)

Luego del proceso de entrevistas podemos observar que el mayor nimero de estudiantes

se encuentran asignados a la categoria C.

Son 1783 estudiantes admitidos matriculados que de acuerdo con su asignacion de

categoria se detallan a continuacion:
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FIGURA 27 ESTUDIANTES ADMITIDOS MATRICULADOS CON CATEGORIA DE BECA
SOCIOECONOMICA

Fuente: (Admisiones, 2019)

Al final del proceso podemos concluir que del periodo académico 2019-02 se obtuvo los

siguientes resultados:

@ Admitidos O Matriculados

FIGURA 28 ESTUDIANTES ADMITIDOS MATRICULADOS
Fuente: (Admisiones, 2019)

3.3.3.2 ESTUDIANTE ADMITIDO NO MATRICULADO

De los 2650 aspirantes admitidos, 867 no realizaron el proceso de matricula, la siguiente
figura nos muestra el estado hasta el cual es estudiante cumplié con su proceso de beca

socio econdmica:
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TABLA 7 ESTADO BECA SOCIOECONOMICA ESTUDIANTE ADMITIDO NO MATRICULADO

Estado de Beca NUmero

Beca Socioecondmica asignada 424

No realiza proceso de Beca Socioecondmica |382

Beca Directa del 25% 61

TOTAL 867

Fuente: (Admisiones, 2019)

De los 867 aspirantes admitidos y No matriculados, 424 realizaron el proceso de
asignacion de categoria socioeconémica, 382 personas no concluyeron el proceso;

mientras que 61 personas optaron por un proceso de beca directa.

De las 424 personas que realizaron el proceso de beca socioeconémica se cuenta con la

siguiente distribucion:
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FIGURA 29 ESTUDIANTES ADMITIDOS NO MATRICULADOS CON CATEGORIA DE BECA
SOCIOECONOMICA

Fuente: (Admisiones, 2019)

Es posible identificar que apenas el 19% de las personas no matriculadas se encuentran
en categorias socioeconomicas D y E, mientras que el 81% de personas fueron ubicadas

en categorias socioeconémicas con subvenciones elevadas.
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A con el 15%, B con el 32% y C con el 34%. Esta evidencia permite presumir que el

resultado de la asignacion de la beca socioecondmica fue favorable para la mayoria de los

estudiantes, teniendo otros factores familiares que los llevaron a tomar la decision de no

matricularse en la PUCE.

3.3.4 ASPECTOS DEBILESY FUERTES

En el siguiente cuadro podemos determinar los aspectos débiles y fuertes que se

diagnostica en la Direccion de Beneficios Econdmicos

Aspectos Débiles

Aspectos Fuertes

Demora en la respuesta del Bur6 de
Credito

El buro de crédito es un medio que cuenta con
informacion econdémica confidencial que
ayuda a validar la informacion de manera

correcta

Correcto analisis antes de asignar el

beneficio de Beca Socioecondmica

Se realiza visitas domiciliarias en caso de que
se presente cualquier tipo de caso altamente

vulnerable

Pasantes deberan tener perfil tercer

nivel de trabajador social

La PUCE cuenta con variedad de estudiantes

que deberan realizar practicas

preprofesionales, por lo cual optaran por las
pasantias que ofrece la DGE

El proceso de entrevistas deberd ser
inmediato al publicar Is lista de

admitidos

La DGE cuenta con un gran equipo de
profesionales que pueden realizar el proceso
de manera inmediata, una vez que se publique

la lista de admitidos
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El area de atencion al aspirante debera
conocer las casuisticas del proceso de

beneficio de beca socioecondmica

Equipo de atencién enfocado al postulante y

estudiante

Toda la DGE debera manejar el mismo
lenguaje para resolver consultas de los

estudiantes admitidos

Profesionales empoderados de sus labores

asignadas en el proceso de beca

socioeconOmica

Se debera incorporar un simulador de
del de

socioecondmica

calculo sistema beca

Se contrata un equipo consultor para crear
criterios de vulnerabilidad y asi poder asignar
de manera justa y -equitativa la beca

socioeconémica
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4 DETERMINACION DE PROCESOS

El presente capitulo, determina y propone mejoras al proceso de admision y beca
socioecondmica que actualmente se desarrollan en la DGE, mediante el analisis de los
problemas existentes para asi plantear los cambios necesarios, con el fin de elaborar

manuales de procedimientos

La metodologia que se utiliza en esta seccion es, basada en la identificacion de problemas
y propuestas de mejoras a los mismos. A continuacion, se procede a describir las mejoras

propuestas a los dos procesos de la DGE identificados en el capitulo anterior

4.1 MEJORA DE PROCESOS

4.1.1 PROCESO DE ADMISION MEJORADO

En el manual de procedimiento del proceso de admision®® podemos visualizar los cambios
de la propuesta que se presenta de mejora y evitar realizar los reprocesos encontrados en

el diagndstico realizado en el capitulo anterior.

Se realiza la propuesta con la implementacion de un nuevo CRM (Customer Relationship
Managent) que en espafiol significa gerente de relaciones con el cliente, y para la PUCE
es la plataforma tecnoldgica de prospeccién Recruit, cuya adquisicion se da con el
objetivo de implementar un nuevo sistema que ayude a la correcta administracion de todos

los postulantes interesados en pertenecer a la Universidad.

13 \er Anexo 7
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4.1.1.2 ANALISIS DE PROBLEMA

Una vez identificado y analizado el desempefio del proceso de admision actual, en el
presente capitulo se busca proponer un sistema mejorado que ayude al incremento del
numero de inscritos a la PUCE, para lo cual se inicia con un analisis del diagrama causa-
efecto o también llamado Diagrama ISHIKAWA.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA
4 Ps PARA SERVICIOS PROCESO DE ADMISION

Oficina con puestos de
trabajo mal distribuida

_

Falta de presupuesto

No hay un sistema para recopilar datos de posibles
postulantes

Muy largo
para el
estudiante

No hay asesoria de planta

No existe lineamiento para

< gestion
La informacion del proceso
no esta clara
No se ha solicitado un sistema
compartido
No hay asesoria de un
comunicador

Mal disefio del proceso en
la pagina web de la PUCE

Los dos sistemas que se utilizan no se
< complementan

Debe realizar 2 formularios

Bajo niimero de

estudiantes

Falta actualizar politica del
Proceso de Admisiones

No hay lineamiento por parte de una
Direccion General Académica

@@

Perfiles Variados

-

No hay asesoria por parte
de RRHH

inscritos

La informacion que se da al estudiante
no es completa

Falta incrementar
convenios con colegios

No existen perfiles creados

Puestos Rotativos
Falta planificacion y distribucién de —_— >

E m— procesos en la Direccién
Proyecto de pasantias

Falta reuniones con colegios interesados
en convenios
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Como se puede observar en el diagrama de Ishikawa el principal problema que se procede

analizar es el bajo numero de inscritos a la PUCE.

Las principales causas detectadas estan enfocadas en la planta, procesos, personas y
politicas que conforman la Direccién de Admisiones. Se ha realizado un analisis de las

principales razones por las cuales tienen inconvenientes en los procesos.

En personas, la principal causa es el diverso monopolio de perfiles con el cual cuenta la
Direccién de Admisidn, al tener un area de atencion a los postulantes, conformada por
estudiantes propios de la Universidad formada por 5 puestos laborables como pasantes,
quienes aplican son estudiantes de diversas carreras y seran contratados como pasantes y
solo podran laborar durante 6 meses, por tal motivo la rotacion del personal es variado y
el tema de capacitaciones se deben realizar de manera periddica, teniendo en cuenta que
hay que estar en constante actualizacién en el caso de que el proceso cambie y sufra de
alguna modificacion y por el motivo que ingresan nuevas personas. Esto afecta al nimero
de inscritos por cuanto no se les da la correcta informacion para el proceso que deben

realizar.

En cuanto a politicas, se visualiza falta de actualizacién de normativas y lineamientos que
regulan a la Direccion de Admisiones, se debera realizar actualizaciones dependiendo los
cambios que los 6rganos reguladores realicen a lo largo del afio. Ademas, que la PUCE
ha incorporado el ingreso por medio de convenios, se debe potencializar la difusion de
los convenios ya firmados y realizar nuevas alianzas estratégicas para nuevos convenios.
La falta de convenios también reduce el nimero de inscritos por cuanto es un gran
beneficio para varios colegios y estudiantes que buscan obtener una beca al ingresar a la

Universidad.

Los procesos que actualmente maneja la DGE, no son de gran claridad y entendimiento
para los aspirantes, a pesar de que se cuenta con una pagina web actualizada, en la cual
se detalla todo el proceso que se debe realizar no se cuenta con un disefiador que realice

de una manera mas didactica y entendible el proceso. Por eso los aspirantes al no contar
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con claridad en la informacion se quedan en mitad del proceso y no cumplen con el pago

del comprobante y tampoco rinden el examen.

En planta y tecnologia se ha realizado en el altimo afio varios cambios de oficinas, y se
incorporo el area de informacién de la DGE, para brindar una atencion personalizada a
cada uno de los aspirantes, pero al no contar con una correcta asesoria por parte de planta
fisica, se sigue realizando modificaciones en las oficinas hasta la actualidad, y en el tema
de tecnologia falta la implementacion de un sistema que permita la recopilacion de

informacidn de las personas que se encuentren interesadas en formar parte de la PUCE.

Una vez realizado el analisis de ISHIKAWA, se puede determinar que por razones
logisticas el numero de estudiantes inscritos disminuyen y afecta al proceso de admision
de la PUCE.

4.1.1.3 PROPUESTA MEJORADA

Para el primer periodo académico 2020, se propone un proceso de admision mejorado,

para lo cual se integra dos plataformas nuevas:

» Plataforma de prospeccion Ilamada CRM Recruit, la cual sera utilizada como una
herramienta dinamica con el fin de automatizar y agilizar el proceso de inscripcion
y admision

» Plataforma Académica Ilamada Banner que reemplaza al antiguo sistema
académico Universitas UXXI,

La primera plataforma es CRM-RECRUIT, se encargara de realizar todo el proceso de
prospeccion de los aspirantes a la PUCE hasta su admision.

El proceso inicia de igual manera con el envio de un oficio por parte de la Direccion

General Académica a la DGE solicitando una reunion para realizar el cronograma de
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actividades en el cual se definiran las fechas de las actividades a realizarse durante el

proceso de admision
Las Direcciones que asisten a esta reunion son las siguientes:

» Direccion General de Estudiantes: encargada de la ejecucion de todo el proceso
de admision de los postulantes.

» Direccién General Académica: encargada de definir la oferta académica y el
namero de cupos que se podra ofertar en el periodo académico por iniciar.

» Direccion de Tesoreria: encargada de los cobros de las prefacturas del proceso de
inscripcion

» Direccién de Informatica: encargada de realizar la pagina web.

Una vez definidas las fechas del cronograma, se inicia el proceso de admision, la
Direccion de Informatica se encarga de activar el enlace de la nueva plataforma con el

apoyo de una profesional de admisiones.

El postulante al conocer las fechas de inscripciones podra iniciar su proceso para lo cual

deberé crear una cuenta en el nuevo sistema de prospeccion

\

\, Bienvenifcn) g la PUCE &

ar cuenta

Correo-e

Contrasefia

T MOSTRAR

Olvidé mi contrasefia

Recordarme \
/ ¢Esta usted conectado desde una computadora piblica?

Ingresar

Fuente (Admisiones, 2020)

Al hacer clic en crear cuenta se le desplegara el siguiente formulario
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Crear Cuenta

Informacion de contacto

Primer Nombee * Segunde Naambre

Primer Apellida Agellido Materno

Teléfenn Mavil

Informacion de la cuenta

Contrasefia® Confirmar contrasedis *

Fuente (Admisiones, 2020)

El cual deberd ser llenado con toda la informacién solicitada, al hacer clic en crear cuenta,
le Ilegara a su correo un enlace de activacion de cuenta para que pueda iniciar su solicitud

en linea.

Para iniciar la solicitud de inscripcion a la carrera de su interés y de acuerdo con el tipo
de admision que desee realizar, debera ingresar toda la informacion solicitada y cargar

los documentos requeridos:

» Copia de cédula de ciudadania o pasaporte

» Copia del titulo de bachiller o acta de grado

Una vez que el aspirante envie su solicitud, la Direccion de Admisiones validara la

solicitud y documentos requeridos para enviar a la plataforma de Banner, y asi
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automaticamente le llegara un correo electrénico con la prefactura del valor de la

inscripcion cuyo costo es de 39.50,
Se mantienen los 3 tipos de admision

» Examen de admision
» Curso de admisién

> Convenio

El postulante optara por su tipo de admision al momento de diligenciar su solicitud como

se muestra en la grafica a continuacion:

b LIMITE PARA LA SOLICITUD SOLICITUD EN LiNEA EVENTOS

Listado de aplicaciones

Tu nueva carrera te espera. Por favor selecciona el nivel de estudios al que deseas
aplicar.

IMPORTANTE: Si deseas tomar el CURSO DE ADMISION para el ingreso a la universidad por favor
selecciona el tipo de solicitud EDUCACION CONTINUA

Iniciar una nueva solicitud para Grado

Iniciar una nueva solicitud para Posgrado

Iniciar una nueva solicitud para ldiomas

Iniciar una nueva solicitud para Educacién Continua

Fuente (Admisiones, 2020)

Si desea optar por el tipo de admisidn de examen o convenio debera ingresar a iniciar una
nueva solicitud grado y si desea el curso de admision debera ingresara iniciar una nueva

solitud para educacion continua.
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Examen de Admision

Cuando el postulante cancele su prefactura, podra ingresar nuevamente al sistema para
elegir su fecha de examen, previamente estipuladas en el cronograma. Lo puede realizar

en cualquier momento, siempre y cuando se encuentre dentro del periodo de inscripcion.

Una vez que tiene la fecha asignada se acercara en la fecha y hora sefialada para rendir su
examen de admision, el formato del examen se mantiene en 75 preguntas y duracion de

75 minutos

La Direccion de Admisiones obtendra las listas de los postulantes que rendiran el examen
de admision, coordinara la logistica del dia sefialado en el cronograma, estas actividades

son las siguientes:

» Contratacion de psic6logos graduados en la PUCE
» Armar cajas de soporte que contengan hojas en blanco, lapices y las listas de los

postulantes, cada aula consta con aproximadamente 30 estudiantes

El proceso de la logistica de examen se realiza en la Direccion de Informaética, y asiste

todo el personal de la Direccion de Admisiones.

El proceso del examen se realizara en la anterior plataforma informéatica de Moodle, pero
al tener acceso directo de las cuentas de los postulantes por medio de la plataforma de
prospeccion, ya no es necesario el envio de claves y usuarios. Una vez que rindan el
examen, la directora de admisiones podréa validar las notas de los postulantes y emitir las

listas de los estudiantes admitidos y no admitidos a las Unidades Académicas.

El postulante podra conocer el resultado de su examen en su cuenta personal, luego de 10

dias de haber rendido el examen
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Curso de Admision

Para este tipo de admision la postulacion se realizara en la cuenta creada por el postulante,
escogiendo la opcién de Convenio

Cuando el postulante opta por esta opcion, Unicamente deberad pagar su prefactura y el

valor del curso para que automaticamente sea admitido al curso de admision.

La Direccion de Admisiones sera quien realice las listas de estudiantes admitidos al curso

de admision para ser enviado a la Coordinacion de este.

Convenios

Si el postulante diligencia su solicitud para ingreso por convenio, la Direccion de
Admisiones validara la informacion de requisitos y enviara la prefactura para que el

postulante pueda cancelar y sea admitido a la PUCE

4.1.2 PROCESO DE BECA SOCIOECONOMICA MEJORADA

Se procede a realizar un manual de procedimientos4 con la propuesta mejorada para el

proceso de beca socioeconémica.

14 \er Anexo 8
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4.1.2.2 ANALISIS DE PROBLEMA

Una vez identificado y analizado el desempefio del proceso de asignacion de Beca
Socioeconémica se busca proponer un sistema mejorado que ayude al incremento del
numero de matriculados a la PUCE, para lo cual se inicia con un analisis del diagrama

causa-efecto o también llamado Diagrama ISHIKAWA.

Como principal problema determinamos el bajo nimero de estudiantes admitidos

matriculados a la PUCE.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA
4 Ps PARA SERVICIOS PROCESO DE BECA SOCIOECONOMICA

No hay lugar de trabajo
para realizar la entrevista

Demora en el sistema de
Burd de Crédito

Demora en la asignacion
de entrevista

Falta de proceso de selecci6in para nuevo
Falta asesoria de Planta N personal

<« P — Fisica Demora en el inicio del

Falta de Directrices por
parte de la Directora

Mal disefio de oficinas
Contrato que no satisface
necesidades de la Direccién

proceso

No hay el personal suficiente
Falta de presupuesto
Falta Directrices
<«

Procesos de Admisiones y Beca Socioecondmica se
manejan como procesos separados

Bajo niimero de

estudiantes

Politicas solo enfocadas postulantes vulnerables

matriculados

Personal para entrevista no tiene el perfil
de trabajador social

Personal que realiza la entrevista no esta
~—
1 Falta asesoria de RRHH debidamente capacitado
b =
Documento no se encuentra actualizado
B Falta delegar a la persona a cargo de las
No se realiza una debida seleccién de capacitaciones
perfiles

<—————Despreocupacién por el
proceso
Falta Directrices para englobar con
beneficios digidos a todos los postulantes

Falta de nuevos
lineamientos

Personal de la DGE no conoce casuisticas

Falta cronograma de
del proceso _—

capacitacion

e
Falta de tiempo

Falta de socializacién
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Como se puede observar en el diagrama de Ishikawa el principal problema que se procede

analizar es el bajo nimero de estudiantes matriculados en la PUCE.

Las principales causas detectadas estan enfocadas en la planta, procesos, personas y
politicas que conforman la Direccion de Beneficios Economicos. Se realiza un analisis de

las principales razones por las cuales se presenta inconvenientes en el proceso.

En personas el principal inconveniente encontrado es la falta capacitacion que tienen las
personas que realizan el proceso de asignacion de categorias, algunos no cuentan con
titulos acorde a trabajador social por tal motivo requieren de una capacitacion mas
exhaustiva, y es lo que falta realizar, al igual que al ser gente nueva no conocen ciertas
casuisticas del proceso y ahi es cuanto la falta de solvencia en ciertos requerimientos
generan problemas y confusion en los postulantes admitidos. Esto disminuye el nimero
de matriculados por la mala atencidn brindada a los estudiantes.

En cuanto a las politicas que maneja la Direccion de Beneficios Econdmicos faltan
lineamientos y directrices que regulen la asignacién de la categoria al momento que se
realiza el estudio socioecondmico al estudiante y familia, se visualiza falta de normas que
sustente los motivos por el cual se le asigna la categoria. Ya que existen varios estudiantes
que al no estar de acuerdo con su categoria optan por otra Universidad y no concluyen

con su proceso de matricula en la PUCE.

El tema de procesos que maneja la Direccion es demorado en cuanto a la asignacion de
las entrevistas, por el motivo que el burd de crédito se demora una semana en enviar la
informacion crediticia de los representantes economicos del estudiante lo cual genera un
considerable tiempo de espera. Al no empatarse los procesos de admision con beca
socioecondmica se genera otra brecha de espera para los estudiantes y al no conocer el

costo que deberan cancelar busquen otras opciones de Universidades.
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El espacio fisico con el cual cuenta la Direccion es informal para el estudio socio
econdmico que realizan, por tal motivo no se cuenta con oficinas privadas para tratar este

proceso delicado de las estudiantes y familias que vienen a realizar este proceso.

Se debe mejorar el tema logistico e interno de la Direccion para que se brinde informacion
clara, oportuna y concreta a los estudiantes admitidos para que cumplan con todo el

proceso Yy lleguen a matricularse en la PUCE.

4.1.2.3 PROPUESTA MEJORADA

La propuesta mejorada que se busca implementar, para el sistema de beca socioecondmica
es de eliminar el proceso en primera instancia, es decir que los estudiantes admitidos a la
PUCE podran matricularse en la categoria C, es decir deberan cancelar el costo real de la

carrera con un descuento del 35% de descuento.

Con esta determinacion lo que se busca es que todos los nuevos estudiantes conozcan
desde su proceso de inscripcidn cudl sera el valor de su colegiatura, asi los padres de
familia o representantes legales tendran mas opciones de financiamiento una vez que

confirmen su cupo en la PUCE.

Este beneficio serd Unicamente para la primera matricula, esto quiere decir que durante el
primer semestre académico deberan obligatoriamente realizar el proceso de asignacion
de beca socioecondmica, caso contrario debera cancelar el costo real de la carrera, sin

ningln tipo de descuento.

La Direccion de Beneficios Econdmicos realizard previamente un cronograma del
proceso de asignacion de beca socioeconomica durante el semestre en curso, para

socializarlo a través de redes sociales y medios impresos en todas las Facultades que

84



conforman la PUCE, para que todos los estudiantes conozcan las fechas en las cuales

deberan realizar proceso de solicitud y entrevista

Adicional que busca implementar un simulador de asignacion de beca socioeconémica
para que el postulante pueda conocer el valor aproximado de su colegiatura de acuerdo
con su nivel de ingreso socio econoémico siempre y cuando la informacion proporcionada

Sea veraz
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5 PLAN DE IMPLEMENTACION

El presente capitulo detalla las actividades que se deben realizar para implementar las
mejoras propuestas en los dos procesos identificados en los capitulos anteriores, con el

fin de cumplir con los objetivos.

Es indispensable conocer los principales riesgos que se puedan encontrar durante el
proceso de implementacion y poder aplicar las debidas estrategias que ayudard a mermar

las mismas.

Identificando los principales objetivos que se desean alcanzar y determinar si las

propuestas planteadas van de acuerdo con los lineamientos de la PUCE

5.1 OBJETIVOS DE LA IMPLEMENTACION

Es importante definir cuales son los objetivos que se desea llegar luego del plan de

implementacién con el fin de tener en claro lo que se busca alcanzar

Siempre con el enfoque de que se puedan alcanzar las metas y que sean facilmente de

medir, al utilizar métodos aplicados en el mismo diagndstico.

A continuacion, se detalla los principales objetivos que se busca alcanzar con la

implementacion de la propuesta mejorada.

» Incrementar el nimero de estudiantes inscritos, admitidos y matriculados en un
10% respecto al periodo académico semejante al que vamos a implementar.

» Reducir la tasa de estudiantes admitidos no matriculados

» Unificar las actividades administrativas en todo el personal que conforma la DGE,

al conocer al 100% los procesos que maneja cada Direccion.
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» Implementar un nuevo sistema de gestion al aspirante, para que a través de
Ilamadas personalizadas a cada uno de los postulantes se les explique el nuevo
proceso a seguir para la postulacion a la PUCE.

» Implementar nuevos lineamientos con los altos mandos directivos, segregando las
funciones al personal que labora en cada Direccion enfocados en el incremento de

nuevos estudiantes matriculados.

5.2 RIESGOS Y ESTRATEGIAS DE LA IMPLEMENTACION

Para la Direccion de Admisiones y Direccion de Beneficios Econémicos es importante
conocer cudles son los riesgos o casuisticas a las cuales se puede enfrentar, una vez que

se ejecute los procesos mejorados.

Por tal motivo a continuacion se detalla las principales amenazas que podria surgir en el
momento de la implementacion, asi como la estrategia para poder disminuir o eliminar la

afectacion que conlleva la actividad.

TABLA 8 RIESGOS Y ESTRATEGIAS

Riesgos Estrategias

Realizar una reunién para indicar a todo
el personal que conforma la DGE, el
Falta de cooperacion del personal nuevo proceso a implementarse y sus
que labora en la DGE beneficios, con el fin de concientizar y
solicitar el nuevo enfoque que se
manejara en el futuro

Realizar una propuesta en la cual se
evidencia que el cambio planteado es
Oposicion por parte de la Direccion | mejor al actual, en el cual se evidencia

Financiera que el postulante al conocer el valor del
primer semestre se matriculara sin
objecion.
Falta de integracion entre los Reunion de las personas que laboran en
procesos de admisién y beca ambas Direcciones para manejar el mismo
socioeconémica lenguaje con la gente.
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Falta de empoderamiento por parte
del &rea de atencion al postulante

Capacitaciones a las personas que
conforman el &rea de informacion para
que se encuentren debidamente
capacitados de solventar cualquier
inconveniente que presente el postulante

Desinterés o poco compromiso por
parte de los colaboradores,
resistencia al cambio

Priorizar el enfogue al cambio, mediante
reuniones paulatinas realizadas por los
directores de cada Direccion

5.3 PLAN DE IMPLEMENTACION DE MEJORAS

Para poder realizar el plan de implementacion, es necesario definir cada una de las
actividades que se debera realizar, al igual que los recursos y costos que incurren en

ambos procesos y aun mas importante las personas delegadas para cada una de las

actividades.

A continuacion, se detallan las actividades que se deberdn contemplar en la

implementacién de los dos procesos mejorados:

88




Proceso Actividad Responsable Duracion Recursos Costos
Socializacicon de la propuesta mejorada a

todas las Direcciones que conforman la Directores 1dia Propuesta mejorada -
DGE
Aprobacion de propuesta mejorada del Directores 1dia Propuesta mejorada -
proceso de admision
Cambiar politicas del nuevo proceso de . . .
" Directores 1dia Politicas -
admisién a la PUCE
Seleccién del nuevo sistema CRM Directores 1 mes Sistemas CRM -
B Compra del nuevo sistema CRM Recruit Directores 1 semana Propuesta mejorada 300.000,00
Admisiones  [parametrizacion del nuevo CRM Recruit Profesional de admisiones | 1 mes CRM Recruit -
Capacitacion al personal, de la nueva Profesional de admisiones | 2 dias Sala de Reun'lones )
plataforma Power Point
Socializacion del cronogr del proceso .
0c ac ondel ¢ grama del p S Directores 1 semana Cronograma -
de admision
Proceso de inscripcion en el nuevo CRM Profesional de admisiones | 6 meses CRM Recruit -
Seguimiento proceso de inscripcion Profesional de admisiones | 6 meses CRM Recruit -
Logistica del examen de admisién Profesional de admisiones | 1 dia Sistema virtual examen -
Profesional de admisiones . -
. " . - 2 dias Lista de admitidos -
Lista de admitidos a la PUCE Director de Admisiones
Aprobacion de propl_Jesta m,ejqrada el Directores 1dia Propuesta mejorada -
proceso de beca socioeconémica
Directores
Cambiar politicas del nuevo proceso de Coordinador Técnico de | 1 semana Politicas -
beca socioeconémica Beneficios Econémicos
Trabajador Social .
- X . Propuesta mejorada
Socializar el nuevo proceso de beca Coordinador Técnico de | 2 meses -
B . - . . Carteleras
eca socioeconémica Beneficios Econémicos
Socioecondmica Trabajador Social
Proceso de asignacion de tnico beneficio de| Coordinador Técnico de |2 semanas Becas -
beca socioeconémica Beneficios Econémicos
Trabajador Social
Coordinador Técnico de | 1 semana Lista de admitidos -
Carga de beneficio Beneficios Econémicos
Seguimiento de estudiantes matriculados a .
la IgDUCE Pasante 2 semanas| Llamadas telefonicas 600.00

Total| 360.000,00

5.4 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

El proyecto de implementacion se realiza a partir del mes de octubre 2019, en la salida en
vivo de la nueva plataforma Recruit y Banner para el primer periodo académico 2020, en
el cual se realizara la ejecucion de la propuesta presentada en el presente trabajo de
titulacion para lo cual se realiza el siguiente cronograma, con el detalle de las actividades
que debera realizar la Direccidén de Admisiones y Direccion de Beneficios Econdmicos y

gue se presenta a continuacion:

89



ago-19 sep-19 oct-19 nov-19 dic-19 ene-20 feb-20

Proceso Actividades Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana

1({2(3]|4]|1]|2]|3|4|1|2|3[4|1]|2]|3|4]|1]2]|3)|4|1|2|3|4|1|2(3(|4

Socializacién de la propuesta mejorada a todas las Direcciones
que conforman la DGE

Aprobacion de propuesta mejorada del proceso de admision

Cambiar politicas del nuevo proceso de admisién a la PUCE

Seleccion del nuevo sistema CRM

Compra del nuevo sistema CRM Recruit

Admisiones Parametrizacion del nuevo CRM Recruit

Capacitacién al personal, de la nueva plataforma

Socializacién del cronograma del proceso de admision

Proceso de inscripcion en el nuevo CRM

Seguimiento proceso de inscripcién

Logistica del examen de admision

Lista de admitidos a la PUCE

Aprobacion de propuesta mejorada del proceso de beca
socioeconémica

Cambiar politicas del nuevo proceso de beca socioeconémica

Beca Socializar el nuevo proceso de beca socioeconémica

S0cioeconomica | proceso de asignacion de tnico beneficio de beca

socioeconémica

Carga de beneficio

Seguimiento de estudiantes matriculados a la PUCE
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5.5 BENEFICIOS ESPERADOS

Una vez culminado con el detalle de las actividades a realizarse es factible verificar si los
beneficios esperados justifican el proceso planteado por lo cual se determina el siguiente

analisis:

5.5.1 BENEFICIO CUANTIFICABLE

A continuacion, se presenta los beneficios cuantificables que tendria la PUCE al

implementar el modelo de gestion propuesto:

e Para determinar un numero aproximado en los numeros de estudiantes

matriculados, se realiza un andlisis a los Gltimos cuatro periodos académicos:

2500
2205
2000
1707
1500
1185 1194
1000 884 884
) I I
0
Inscritos Admitido Matriculado

N 2018-01 m2019-01

FIGURA 30 ESTUDIANTES INSCRITOS, ADMITIDOS Y MATRICULADOS
Fuente: (Admisiones, 2019)

Como se observa en la figura 30, el nimero de estudiantes en los dos de los tres sectores
disminuyeron entre los dos periodos académicos semejantes,
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FIGURA 31 ESTUDIANTES INSCRITOS, ADMITIDOS Y MATRICULADOS

En la Figura 31 se identifica un crecimiento en todos los sectores, independientemente de

los procesos que se hayan implementado, para el incremento del nimero de inscritos.

TABLA 9 ANALISIS PORCENTAJE DE TENDENCIA ADMITIDOS VS MATRICULADOS

Periodo Académico| Admitidos |Matriculados|% Mat vs Adm
2018-01 1185 884 74,6%
2018-02 2088 1467 70,3%
2019-01 1194 884 74,0%
2019-02 2650 1783 67,3%

Como se indica en la tabla 9, para implementar el modelo de gestion se realiza un analisis

del porcentaje de estudiantes admitidos que cumplen con el proceso de matricula.

TABLA 10 PORCENTAJE PROMEDIO ADMITIDOS VS MATRICULADOS

Periodo Académico| Admitidos | % promedio | Matriculados
2020-01 1190 71,5% 851
2020-02 2369 71,5% 1695

Al realizar el calculo del promedio de los porcentajes, se obtiene que alrededor del 71.5%
de estudiantes admitidos a la PUCE cumplen con el proceso de matricula, siendo asi que
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el 28.5 % representan una pérdida al no completar con el proceso de admision a la

Universidad.

Para el periodo académico 2020, se busca mantener el nimero de estudiantes
matriculados, o lograr un incremento hasta llegar al 75%, porcentaje que beneficia al
resultado del modelo. Con la propuesta mencionada, se busca retener al nimero de
estudiantes, de una manera conservadora y tener un incremento del 3.5% tomando en

cuenta que el principal objetivo es mantener el nimero de estudiantes matriculados

TABLA 11 PORCENTAJE DE PROPUESTA

Periodo Académico| Admitidos |%b propuesta| Matriculados
2020-01 1190 75% 893
2020-02 2369 75% 1777

El beneficio obtenido sera en niumero de alumnos y costos de matriculas como se puede

observar en la siguiente tabla:

TABLA 12 BENEFICIOS CUANTIFICABLES

Beneficio por -
Beneficio por modelo .
: modelo Beneficio
Periodo propuesto beca o
. propuesto . . econdémico
Académico . socioeconomica )
nimero de . obtenido
. categoria C
estudiantes
2020-01 42 3000,00 126000,00
2020-02 82 3000,00 246000,00
Total 124 6000,00 372000,00

Como loindica latabla 12, al realizar el incremento del 3.5%, en cada periodo académico,
se obtiene un incremento anual de 124 estudiantes y con la asignacion de la categoria “C”
cuyo valor aproximado es $ 3.000,00 (tres mil dolares), tendremos una ganancia anual de
$372.000,00.
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Costo Beneficio

Con los resultados cuantificables obtenidos se puede determinar la factibilidad de la
implementacién del modelo de gestion propuesto, obteniendo el siguiente célculo del

costo beneficio

L 372.000,00
Costo beneficio = —360.000,00 1,67

Con este analisis se concluye que por cada dolar de inversion se tendra un rédito de $1.67,
es decir que los costos que se usaran en la inversion del modelo de gestion se podrén

recuperar en el afio 2020.

5.5.2 BENEFICIO NO CUANTIFICABLE

Los beneficios no cuantificables se mediran de acuerdo con el grado de satisfaccion que
tengan los aspirantes y las personas que laboran en la DGE, para lo cual los beneficios

que no son cuantificables se detallan a continuacién:

» Los directores podran evaluar la propuesta presentada para presentar mejoras a la
misma.

Se tendra una mejor comunicacion entre las direcciones que conforman la DGE
Ambiente confortable para aspirante y personal que labora en el area

Puestos de trabajo méas organizados

Informacion de calidad brindada a los postulantes

Procesos mas claros y ordenados

vV V. V V V VY

Ser la primera opcion de universidad para los estudiantes que se graddan de
bachillerato
» Ser mas para servir mejor y dejar huella en los estudiantes que ingresen a la PUCE
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Una vez culminado el andlisis e implementacion del modelo de gestion, se logra cumplir

con los objetivos propuestos en el inicio del presente trabajo, y se obtiene las siguientes

conclusiones:

El entorno externo en el cual se encuentra el Sistema Educativo Superior
actualmente demanda de varios cambios a favor de los estudiantes ya que el
ambito laboral en el que vive el pais demanda mas profesionales con titulos de
tercer nivel, por lo cual existe diversidad de universidades que desean acaparar el
mercado de los nuevos estudiantes que se encuentran cursando los Gltimos afios

de bachillerato

Las mejores practicas de servicio al cliente que se evidencia en las Universidades
es la creacion de un area exclusiva para atencion a los postulantes, se ha dejado a
lado la informacion informal solo por via telefonica o correo electrénico, y se ha
creado areas exclusivas que brinda informacién de admision, becas y matriculas
que son los temas de mayor interés tanto para padres de familia como para los

mismos postulantes

La PUCE al momento del estudio se ha evidenciado que no contaba con el area
para brindar toda la asesoria a postulantes que desean formar parte de la
Universidad, era una gran falencia por cuanto la demanda de postulantes por
cursar sus estudios universitarios de tercer nivel se encuentra en crecimiento, pero
también se debe tomar en cuenta que el tema de becas es importante, por lo cual
se inicia la creacion de nuevas politicas y procesos que faciliten al postulante su

postulacion y futura matriculacion.

Los cambios mas importantes que la PUCE realizara es la compra de la plataforma
tecnologica CRM RECRUIT lo cual tiene un costo aproximado de trescientos mil

dblares y mismo que por su alto costo cuenta con la asesoria constante de un
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proyecto que implementd la Universidad y por lo cual durard hasta que se

encuentren validadas todas las casuisticas encontradas en su puesta en marcha

En modelo de gestion que se ha implementado en la PUCE, ayudara agilitar el
proceso de inscripcion de todos los postulantes que se encuentran interesados en
formar parte de la Universidad, el nuevo CRM abarca toda la informacion desde

que el interesado realiza el proceso de admision

Con la eliminacién del proceso de beca socio econémica en el primer semestre,
reduce el grado de intriga de los padres de familia respecto al valor que deberan
pagar como colegiatura inicial, este proceso que antes se demoraba varias
semanas, se elimina por completo y se lo realizard& con mas calma y mas
informacion cuando el estudiante ya se encuentre cursando el primer semestre de

la carrera a la cual fue admitido.

La implementacion esta propuesta para que se ejecute en el primer periodo
académico 2020, lo cual a mediados de afio podremos conocer los primeros
resultados de la implementacion y realizar las mejoras pertinentes si el modelo lo
requiere, siempre validando el incremento del porcentaje de la conversion entre

estudiante admitido a estudiante matriculado

Con toda la implementacion podemos concluir que existen actuales y nuevos
mecanismos que facilitan a las personas que laboran en ambas direcciones de
estudio con respecto a su trabajo diario, se reduce el proceso de tener informacién
segregada y se logra unificar tener un mecanismo que obtenga toda la informacion

de los estudiantes para futuros estudios o informes que se deban realizar
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6.2 RECOMENDACIONES

e El proceso de admision a la PUCE debe simplificarse para que los postulantes
puedan realizar su solicitud de inscripcion facilmente, por lo cual es recomendable
que los formularios de informacidn que requiere la universidad se minimicen a
datos basicos, y una vez que el postulante ya sea admitido se le pueda solicitar la

informacién completa.

e Si la Universidad desea incrementar el nimero de matriculados, deber realizar
algunas modificaciones a las becas que se encuentra ofertando, una vez realizados
los estudios pertinentes de factibilidad econémica, se deberé actualizar la tabla de

aranceles vigente.

e Para certificar que el cambio a la nueva plataforma tecnoldgica se la realiza
correctamente, se debera recibir la asesoria externa minimo de 6 meses, tiempo
en el cual se concluird con un proceso completo de inscripcion, admision y
matricula del postulante a la PUCE, y en el cual se haran las debidas correcciones

0 mejoras a la plataforma

e Todo el personal que se encuentra experimentando el cambio a la nueva
plataforma debera estar preparada para cualquier modificacion a la misma, ya que,
al ser un periodo de prueba con estudiantes reales, podran llegar varios problemas
al mismo tiempo que se deberan solventar con la debida calma y con el apoyo del

personal capacitado para solventar los problemas

e Otras areas dentro de la Universidad deberian realizar analisis de los procesos que
se encuentran manejando actualmente, ya que los estudiantes que estan por
graduarse podrian aportar con ideas de cambios positivos y mejoras actualizadas
a varias Direcciones y Facultades que conforman la PUCE
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ANEXO 1

FORMAS DE PAGO

1.- BANCO PICHINCHA

Todas las agencias autorizadas en el listado a nivel nacional

FORMAS DE PAGO:

- Efectivo
- Cheque Certificado a nombre de la PUCE

- Tarjeta de crédito: Diners, Visa y MasterCard Bco. Pichincha.

-En el Banco Pichincha se aceptara una sola forma de pago. NO se aceptarén pagos
combinados.

-Para cancelar su matricula debe presentar en ventanilla su comprobante de pago
impreso.

-Si tiene algun inconveniente con su pago, favor acérquese al Supervisor de Agencia del

Banco.

2.- BANCO INTERNACIONAL

Todas las agencias ubicadas a nivel nacional

FORMAS DE PAGO:
- Efectivo
- Cheque Certificado a nombre de la PUCE

-En el Banco Internacional se aceptara una sola forma de pago. NO se aceptaran pagos
combinados.

-Para cancelar su matricula debe presentar en ventanilla su comprobante de pago
impreso.

-Si tiene algun inconveniente con su pago, favor acerquese al Supervisor de Agencia del

Banco.
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3.- INTERNET (Ahorre tiempo)

Ingresando a: www.puce.edu.ec

TARJETAS BANCO DINERS CLUB (Placetopay)

- Diners Club

- Discover

- Discover PUCE (6 meses sin intereses)
- Visa Titanium

TARJETAS BANCO PICHINCHA (Placetopay)

- Visa Bco. Pichincha

- MasterCard Bco. Pichincha

OTRAS TARJETAS DE CREDITO (BOTON DE PAGOS KUSHKI)

a) Tipo de pago: Débito, Corriente, Diferido 3 y 6 meses (sin intereses)
- Banco Bolivariano
-Banco Internacional

-Produbanco

b) Tipo de pago: Débito, Corriente, Diferido 3 y 6 meses (con intereses)

-Banco Pacifico -Banco Guayaquil
-Banco Solidario -Mutualista Azuay
-Banco Amazonas  -Banco Machala

-Mutualista Pichincha

c) Tipos de pago: Débito y Corriente

-Banco Pichincha

-Banco del Austro
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ANEXO 2

Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador

CODIGO:
001

PROCEDIMIENTO: Proceso de Admision

Edicion No. 01

Pag. 1de 4

Reglamento General

INICIO

Acta de reunién de

de Estudiantes trabajo
w Realiza reunién con las dreas de \/_\
Grado interés para el proceso Partes Interesadas
Oficio de solicitud
decronograma de Cronograma general
inscripcion Responsable del proceso deactividades
Verifica la activacién de la pagina
web
Responsable del proceso
Formulario de l
Postulante Inscripcion

\/\ Verifica el pago de lainscripcion

—

S

Responsable del proceso
Sharepoint
v
¢Paga? S'—P@
No
v

—

Sharepoint

Envia recordatorio de pago de
inscripcion

Recordatorio de

Responsable del proceso

!

Verifica el pago de lainscripcion

Responsable del proceso

éPaga?

:
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\ 4

pago

\/_\

FIN

Postulante

v




Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador

CcODIGO:
001

PROCEDIMIENTO: Proceso de Admisién

Edicion No. 01

Pag.

2de4

v

Lista de estudiantes

Verifico Pago y elaboro lista de
postulantes

Lista de estudiantes
admitidos al curso

Responsable del proceso

FIN

Verifico pago de prefactura y
envio enlace de evento

Responsable del proceso

l

Coordina logistica para ejecucion
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ANEXO 3

ANALISIS DE VALOR AGREGADO PROCESO DE ADMISION

No. Actividad bl Frecuenci: |Escala Fre.| Volumen | Escala Vol. | Duracién | Escala Dur. FTE % Carga

1|Realizar cronograma de actividades Proceso de Admisién Director de Admisiones cada 6 meses 1 cronograma 2 horas 0,00787815 0,26% 0,3 hrs/mes| $

2|Proceso en espera cada 6 meses 1 cronograma 1 dias 0,05042017 0,84% 1,1 hrs/mes| $

3| Verificar activacion formulario y link pagina web puce rofesional de admisione| cada 6 meses 2 carga 10 horas 0,00787815 2,63% 3,3 hrs/mes| $

4|Verifica pago de inscripcién de postulantes rofesional de admisione| cada 6 meses 1 comprobantes 1 dias 0,05042017 0,84% 1,1 hrs/mes| $

5|Proceso en espera cada 6 meses 1 comprobantes 1 dias 0,05042017 0,84% 1,1 hrs/mes| $

6|Envio recordatorio de pago rofesional de admisione] cada 6 meses 1 correo 45 minutos 0,00013130 0,10% 0,1 hrs/mes| $

7|Verifica pago de inscripcion de postulantes (reproceso) rofesional de admisione| cada 6 meses 1 comprobantes 1 horas 0,00787815 0,13% 0,2 hrs/mes| $

8|Proceso en espera (reproceso) cada 6 meses 1 comprobantes 1 dias 0,05042017 0,84% 1,1 hrs/mes| $

9|Envio correo con link de formulario rofesional de admisione] cada 6 meses 1 correo 45 minutos 0,00013130 0,10% 0,1 hrs/mes| $
10|Verifica que postulante realiza formulario rofesional de admisione] cada 6 meses 1 formulario 1 horas 0,00787815 0,13% 0,2 hrs/mes| $
11|Proceso en espera cada 6 meses 1 formulario 1 dias 0,05042017 0,84% 1,1 hrs/mes| $
12 |Envio recordatorio de link de formulario rofesional de admisione| cada 6 meses 1 correo 45 minutos 0,00013130 0,10% 0,1 hrs/mes| $
13| Verifica que postulante realiza formulario (reproceso) rofesional de admisione| cada 6 meses 1 formulario 1 dias 0,05042017 0,84% 1,1 hrs/mes| $
14|Proceso en espera (reproceso) cada 6 meses 1 formulario 45 minutos 0,00013130 0,10% 0,1 hrs/mes| $
15|Reviso de formulario por tipo de admisién rofesional de admisione| cada 6 meses 1 formulario 5 horas 0,00787815 0,66% 0,8 hrs/mes| $
16|Convenio: revisa requisitos segun tipo de convenio rofesional de admisione| cada 6 meses 2 grupos 5 dias 0,05042017 8,40% 10,7 hrs/mes| $
17|Convenio: elabora lista de admitidos rofesional de admisione] cada 6 meses 1 listado 1 horas 0,00787815 0,13% 0,2 hrs/mes| $
18|Convenio: archiva lista de admitidos rofesional de admisione] cada 6 meses 1 listado 10 minutos 0,00013130 0,02% 0,0 hrs/mes| $
19|Curso de admision: elabora lista de postulantes rofesional de admisione| cada 6 meses 1 listado 2 dias 0,05042017 1,68% 2,1 hrs/mes| $
20|Curso de admisidn: envia lista de postulantes Mensajero cada 6 meses 1 listado 1 horas 0,00787815 0,13% 0,2 hrs/mes| $
21|Curso de admisién: archiva lista en DA rofesional de admisione] cada 6 meses 1 listado 10 minutos 0,00013130 0,02% 0,0 hrs/mes| $
22|Examen: solicita creacidn de usuarios y contrasefias rofesional de admisione] cada 6 meses 1 claves 1 horas 0,00787815 0,13% 0,2 hrs/mes| $ 12,50 VAC
23|Examen: verifica la creacién de usuario y contrasefias rofesional de admisione| cada 6 meses 1 claves 1 horas 0,00787815 0,13% 0,2 hrs/mes| $ 12,50 VAC
24|Examen: envio recordatorio de creacion de usuario y contrasefia rofesional de admisione| cada 6 meses 1 correo 1 horas 0,00787815 0,13% 0,2 hrs/mes| $ 12,50 VAC
25|Proceso en espera cada 6 meses 1 claves 1 dias 0,05042017 0,84% 1,1 hrs/mes| $ - NAV
26|Examen: verifica la creacién de usuario y contrasefias (Reproceso) rofesional de admisione] cada 6 meses 1 claves 1 horas 0,00787815 0,13% 0,2 hrs/mes| $ 12,50 VAC
27|Proceso en espera (reproceso) cada 6 meses 1 claves 1 dias 0,05042017 0,84% 1,1 hrs/mes| $ - NAV
28|Examen: logistica de examen rofesional de admisione| cada 6 meses 1 logistica 2 dias 0,05042017 1,68% 2,1 hrs/mes| $ 160,00 VAN
29|Examen: Ejecucién de examen rofesional de admisione] cada 6 meses 140 grupos 75 minutos 0,00013130 22,98% 29,2 hrs/mes| $  2.187,50 VAN
30|Examen: Validacién de notas Director de Admisiones cada 6 meses 1 listado 3 dias 0,05042017 2,52% 3,2 hrs/mes| $ 666,67 NAV
31|Examen: Elaborar lista de admitidos y no admitidos rofesional de admisione| cada 6 meses 1 listado 6 horas 0,00787815 0,79% 1,0 hrs/mes| $ 75,00 VAC
32|Examen: Envio correo de admision a postulantes rofesional de admisione| cada 6 meses 1 correo 1 horas 0,00787815 0,13% 0,2 hrs/mes| $ 12,50 VAC
33|Examen: Archiva lista de estudiantes admitidos y no admitidos rofesional de admisione] cada 6 meses 1 listado 1 horas 0,00787815 0,13% 0,2 hrs/mes| $ 12,50 NAV
34|Envio de listas de todos los tipos de admisién a Facultades Mensajero cada 6 meses 1 listado 1 dias 0,05042017 0,84% 1,1 hrs/mes| $ 53,33 | VAN
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TABLA ARANCELES
ESTUDIANTES CARRERAS NUEVAS Y REDISENADAS

ANEXO 4

A B C D E
CIENCIAS Arancel Tipo 1 1900 2120 2505 2850 3850
SOCIALES Y Argncel Tipo 3 950 1060 1253 1445 1925
HUMARNIDADES Arancel Tipo 4 475 530 626 723 963
A B Cc D E
Arancel Tipo 1 1900 2200 2600 3000 4000
CIENCIAS DE LA
SALUD Argncel Tipo 3 4950 1100 1300 1500 2000
Arance! Tipo 4 475 550 650 750 1000
P’ A B8 [ D E
CIENCIAS Arancel Tipo 1 2075 2285 2700 3115 4150
MATURALES E Arancel Tipo 3 1038 1143 1350 1558 2075
INGENIERIAS Arancel Tipo 4 519 571 &75 779 1038
A B C D E
COMUNICACION :mnce! ﬁpu 1 2125 2340 2765 i;:g :i;csl
¥ ARTE Y DISERO rancel Tipo 3 1063 1170 1383
Arancel Tipo 4 531 585 691 798 1063
A B C D E
Arancel Tipo 1 2400 2700 3100 3700 4750
ARQUITECTURA Arancel Tipo 3 1200 1350 1550 1850 2375
Arancel Tipo 4 600 675 775 925 1188
A B C D E
Arancel Tipo 1 3000 3300 3900 4500 5589
MEDICINA Arancel Tipo 3 1500 1650 1950 2250 3000
Arancel Tipo 4 750 825 875 1125 1500

(*) A ESTOS VALORES SE SUMA EL VALOR DE LA MATRICULA, VALOR FEUCE Y SEGURO.

(**) A los alumnos de carreras nuevas o redisefiadas les corresponde el arancel tipo 1 por
cuanto cada hora semanal implica 1.5 hora de aplicacién y experimentacién

(***) Alumnos de Redisefios que deseen tomar idiomas, pagan como curso abierto segun
arancel correspondiente

Rangos
Arancel Tipo 1 |DE 16 EN ADELANTE
Arancel Tipo 3 |DE 9 A 15 CREDITOS
Arancel Tipo 4 |DE 1A 8 CREDITOS

W o W e wr w W o we wr w wr wr w  wr e wme wr e wr w wr wmr w w w wr wr we w w we w w ae m w = W
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OB CATOLC L scvabon
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ANEXO 6

ANALISIS DE VALOR AGREGADO PROCESO DE BECA SOCIOECONOMICA

No. Actividad Responsable | Frecuencia | EscalaFre.| Volumen | EscalaVol. | Duracidn | EscalaDur, | FTE % Costo o | D| V| Tio
1|Realizar cronograma de Beca Socioecondmica Director de Bengficios | cada 6 meses 1 cronograma 2 horas 000787815 0,6% 5 69M VAN
2|Activacion del sistema de Beca Socioecondmica en la pagina web Coordinador Tecnico cada b meses 1 carga 1 dias 005042017 0,84% 5 1B% VAN
3|Envio de usuario y contrasefia Coordinador Técnico cada 6 meses 1 correo 2 horas 000787815 0,6% 5 B VAC
4{Proceso en espera cada 6 meses 1 correo 1 dias 005042017 0,84% § _“ NAV
5|Verificacion de ingreso a sstera de beca socioecondmica Coordinador Técnico cada 6 meses 2458 formulario 10 mintos | 0,00013130]  53,79% § 85347 VAN
6|Envio de niimero de cedulas a burd de credito Coordinador Técnico cada 6 meses 1 correo 3 horas 000787815 0,39% § 650 VAN
7|Proceso en espera cada b meses 1 correo 1semanas | 0,24000000 400% § NAV
8|Envio de usuario y contrasefia (reproceso) Coordinador Técnico cada b meses 1 correo 2 horas 000787815 026% § g VAC
9|Proceso en espera (reproceso) cada b meses 1 carga 1 dias 005042017 0,84% 5§ - NAV

10|Verficacion de ingreso a sistema de beca socioecondmica (reproceso) Coordinador Técnico cada b meses 1 carga 1 dias 00504207 084% § 133 VAN
11| Envio de ndmero de cedulas a bura de crédito (reproceso) Coordinador Tecnico cada b meses 1 correo 3 horas 000787815 0,39% § 650 VAN
12{Proceso en espera (reproceso) Cada 6 meses 1 correo Lsemanas | 000787815 013 S _“ NAV
13 Revision de solicitudes, respuesta de burd de crédito y agendo entrevista Pasante cada b meses 1500 carpetas 30 minutos 000013130 98.48% § 390625 VAC
14{Realizo entrevista y asigno beca socioecondmica Trabajador Social cada b meses 1500 entrevista 45 minutos 000013130 147,72% 5§ - VAC
15{Verifico asistencia a entrevista Pasante cada b meses 1 listado 1 dias 005042017 0,34% § By VAN
16|Reagendo entrevista (reproceso) Pasante cada b meses 513 formulario 5 mintos | 000013130 50,52% § 200391 VAC
17{Realizo entrevista y asigno beca socioecondmica Trabajador Social cada b meses 513 entrevista 45 minutos | 0,00787815 0,86% § VAC
18|Revision de categorias Director de Beneficios | cada 6 meses 1 litado 1semanas | 0,24000000 400% § 105778 VAN
18{Cargo beca socioecondmica al sstema Trabajador Social cada b meses 1 carga 2 dlgs 005042017 168% § W3R VAN
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1. PROPOSITO

Seleccionar a los mejores aspirantes de manera agil, dentro de los plazos establecidos

para el proceso de admision, mediante su inscripcidn y posterior rendicion del examen de

aptitud académica que valora su perfil de ingreso.

2. ALCANCE

Este proceso aplica para todos los postulantes que desean ingresar a la PUCE.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Director de Admisiones

4. RECURSOS

Director de Admisiones

Profesional de Admisiones

Pasantes y Proyectos Formativos
Plataformas CRM Recruit y Banner

Aulas de informatica

Insumos de oficina para examen de admision

Plataforma Moodle

Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Admisiones Profesional de Admisiones Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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5. DEFINICIONES

Admisidn: acto y resultado de admitir.

Cupo: asignacion o cuota que corresponde o es dada

Examen: prueba para comprobar determinado tipo de conocimientos o aptitudes de una
persona en determinado tema

BDM: Aplicativo de Documentos de Banner

Banner: Plataforma Académica de la PUCE

CRM Recruit: Plataforma de prospeccion de nuevos aspirantes

6. POLITICAS

» Todo el proceso de inscripcion y admision a la PUCE es regulado mediante el
Reglamento General de Estudiantes.

» El proceso de admision se realizara de manera continua durante todo el afio, sin
cerrar el proceso de inscripcion online.

» Los estudiantes que se encuentren en segundo afio de bachillerato podran realizar
su proceso de inscripcion, con la condicion de que una vez que sea admitido,
reservard su cupo para el periodo académico que le corresponda ingresar a la
PUCE.

» Las inscripciones para las carreras de alta demanda estardn sujetas a
disponibilidad de cupos.

Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Admisiones Profesional de Admisiones Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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7. INDICADORES

Nombre Numero de estudiantes inscritos
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje

Mide en porcentaje el nivel de cumplimiento del nimero de postulantes

Descripcion inscritos del periodo actual en comparacion del periodo anterior similar.

Férmula Frecuencia | Sentido | LI LS Respon_sgple Respo,n.sa}ble
de Medicion de Andlisis

N° de inscritos /

O M M . . .

N .dg INscritos | Por p,eI’I.OdO Positivo | 70% 90% Profesional de | Director  de

planificados) x| académico Admisiones Admisiones

100

Nombre Numero de estudiantes admitidos

Tipo de medida | Eficacia

Tipo de relacién | Porcentaje

Mide en porcentaje el nivel de cumplimiento del nimero de postulantes

Descripcion admitidos del periodo actual en comparacion del periodo anterior similar.

Formula Frecuencia | Sentido | LI LS Respon_s_aple Respo}n.sgble
de Medicion de Analisis

(N° de admitidos

0 .. ) ) .

/N 'dg admitidos | Por periodo Positivo | 70% | 90% Profesional de | Director  de

planificados) x| académico Admisiones Admisiones

100

Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Admisiones Profesional de Admisiones Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA

CODIGO | ORIGEN NOMBRE SOPORTE CONSERVACION DISPOSICION

NORO1 [Externo |Reglamento CES Impreso P?r'Odg de Archl\_/ar y
vigencia actualizar
NORO2 |Interno [Politica de Admisiones |Impreso P?“Od(.) de Archn_/ar y
vigencia actualizar
NORO3 | Interno Procgd_lmlento de Impreso P_erlodg de Archl\_/ar y
Admisiones vigencia actualizar
PLO1 Interno Cmf?o.gra'.“,a de Impreso |1 semestre Archivar
planificacion
RGO01 [Externo | Oferta Académica Impreso |1 semestre Archivar
RG02 [Interno |Cupos disponibles Digital e 1 semestre Archivar
Impreso
RGO3 |Interno |Recordatorio de pago Digital 1 semestre Archivar
RGO04 |Interno Lista oe resul'gaq,os del | Digital e 1 semestre Archivar
examen de admision Impreso
RGO5 |Interno |Lista de admitidos Digital e 1 semestre Archivar
Impreso
RGO06 |Interno Oficio de publicacion de| Digital e 1 semestre Archivar
notas Impreso
Solicitud de activacion de Digital e
RGO7 |Interno |aulas virtuales para toma g 1 semestre Archivar
Impreso
de examen
RGO08 [Interno Lista de asplrar_]t(_a§ para| Digital ‘e 1 semestre Archivar
examen de Admision Impreso
Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Admisiones Profesional de Admisiones Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:

115




Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador

€3 PUCE

001

CODIGO:

PROCEDIMIENTO DE ADMISION

Edicion No. 01

Pag.5de 9

CODIGO | ORIGEN NOMBRE SOPORTE CONSERVACION DISPOSICION

RG09 Interno Solicitud d e activacion| Digital e 1 semestre Archivar
de aulas virtuales Impreso

RG10 Interno Exanjer! de aptitud | Digital e 1 semestre Archivar
académica Impreso

RG11 Interno Examen de oposicion Digital e 1 semestre Archivar
(Aprobado) Impreso

RG12 Interno Resulta_ldos del examen Digital e 1 semestre Archivar
de Aptitud Impreso

RG13 Interno Resultad(_)s _del examen | Digital e 1 semestre Archivar
de conocimiento Impreso

RG14 Interno Act_a de aprobacion de | Digital e 1 semestre Archivar
aspirantes Aprobados | Impreso

RG15 Interno Of'C'o. de publlqa_cmn Digital e 1 semestre Archivar
de aspirantes admitidos | Impreso

RG16 Interno Formulario de solicitud | Digital e 1 semestre Archivar
de Beca Impreso

RG17 Interno | Lista de matriculados Digital e 1 semestre Archivar
Impreso

RG18 Interno Regu_ltados de examen | Digital e 1 semestre Archivar
de idiomas Impreso

Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area

Director de Admisiones Profesional de Admisiones Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Reglamento General
de Estudiantes

w

Oficio de solicitud
decronogramade
inscripcién

@

Grado

Solicitud

Postulante

Examen de
admision

Convenios

INICIO

Acta de reunion de
trabajo

Realiza reunidn con las dreas de ¥/\

interés para el proceso

Cronograma general
Responsable del proceso deactividades

} —

Verifica la activacion de la pagina
web

Responsable del proceso

Verifico que postulante creé
cuentay diligencid solicitud

Responsable del proceso

Tipo de
admision

Convenio

Verifica que el estudiante cumpla
con los requisitos del convenioy

Partes Interesadas

Curso de admisién"@

firmados > envio prefactura
Responsable del proceso
Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Admisiones Profesional de Admisiones Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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= Verifico Pago y elaboro lista de Us(;ca fﬂ'edestu;:iiantes
postulantes admitidos al curso )
de admisién Partes interesadas

Responsable del proceso

!

FIN

A

Verifico pago de prefactura y

envio enlace de evento > Envio enlace N Postulante
\/\
Responsable del proceso
) ] Coordina logistica para ejecucion Lista de estudiantes
Listade es-tudlantes de examen de admisién segun la para rendir examen Logistica y
para rendir examen » fecha de cada postulante > por fechas > Ejecucion
Responsable del proceso
Loglsti Resultados del Valida notas de examen de Lista de postulantes
gisticay > examen > admision > admitidos
Ejecucién
\/\
Responsable del proceso
Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Admisiones Profesional de Admisiones Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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<Pl Lista de estudiantes

Verifico Pago y elaboro lista de e
admitidos al curso
postulantes o Partes interesadas
Banner deadmision

Responsable del proceso

v

Verifico pago de prefactura y
envio enlace de evento - Envio enlace - Postulante
\/\
Responsable del proceso
\ 4
) ) Coordina logistica para ejecucion Lista de estudiantes
Listade es-tudlantes de examen de admisién segun la para rendir examen Logistica y
para rendir examen P fechade cada postulante > por fechas Ejecucién
Responsable del proceso
L Resultados del Valida notas de examen de Lista de postulantes
Los il examen admision 3> admitidos
Ejecucion
Responsable del proceso
Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Admisiones Profesional de Admisiones Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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Elabora listas definitivas de

- Lista de postulantes
postulantes admitidos > admitidos Partes interesadas

\/\

Responsable del proceso

Comunica la aceptacion de Comunicacién de

admision a postulantes > aceptacion > Postulantes
_—

Responsable del proceso
\ 4
FIN

Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Admisiones Profesional de Admisiones Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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10. PROPOSITO

Asignar la beca socioeconémica de acuerdo con el nivel de vulnerabilidad que presente
el estudiante admitido, mediante la recoleccion de evidencia documental, anélisis y

entrevista de valoracion para la asignacién de categoria.

11. ALCANCE

Este proceso aplica para todos los postulantes que desean ingresar a la PUCE.

12. RESPONSABLE DEL PROCESO

Director de Beneficios Econdmicos

13. RECURSOS

Director de Beneficios Econdmicos
Coordinador Técnico

Trabajador Social

Pasante
Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Beneficios Econémicos Coordinador Técnico Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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14. DEFINICIONES

Beneficio: mejora que experimenta una persona
Beca: ayuda economica

Banner: plataforma académica de la PUCE

15. POLITICAS

Todo el proceso de beca socioecondmica a la PUCE es regulado mediante el Reglamento
General de Estudiantes.

La Direccion de Beneficios Econémicos deberan tener abiertos los procesos de beca
socioecondémica durante todo el afio, para que los postulantes tengan un tiempo amplio
para la recoleccion de informacion y presentar evidencia de su nivel de vulnerabilidad.
El costo del primer semestre sera igual para todos los estudiantes admitidos.

Durante el primer semestre que se encuentre cursando su carrera debera realizar el
proceso de beca socioecondémica de acuerdo con el calendario publicado previamente por

la Direccién de Beneficios Econdmicos

Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area

Director de Beneficios Econdmicos Coordinador Técnico Directora General de Estudiantes

Fecha: Fecha: Fecha:
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16. INDICADORES

Nombre NUmero de estudiantes matriculados por beca socio econémico
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
D L Indica el nimero de estudiantes que no se matriculan debido a la beca
escripcion . P
socio econdmica
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sgt;le Respon,slaple
de Medicién | de Analisis
Estudiante que no
se matricula por . . Director de
beca/ Total Por pgrlqdo Negativo| 5% 10% Coo,rdlr?ador Beneficios
: acadéemico Técnico .
estudiantes Econdmicos
admitidos
Nombre Tiempo en asignacion de beca socio econémica
Tipo de medida | Eficiencia
Tipo de relacion | Tasa

Indica el tiempo de demora en la asignacion de beca socioeconémica a partir

Descripcion de que el estudiante realiza su solicitud de beca
Formula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_\t’)Ie Respon,s_at_)Ie
de Medicion de Analisis
>(Fecha de
asignacion de
categoria - Director de
Fecha de Por periodo . 3 dias/ 8 dias / Coordinador o
e P Positivo . : L Beneficios
solicitud de académico estudiante | estudiante Técnico .
p Econdmicos
beca) / Nomero
de estudiantes
admitidos

Lider del Proceso

Responsable del Proceso

Director de Area

Director de Beneficios Econémicos

Coordinador Técnico

Directora General de Estudiantes

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Nombre Revision de categorias
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
D ., Numero de solicitudes con revision de categoria luego de realizar el proceso
escripcién ) .
de beca socioconémica.
Férmula Frecuencia| Sentido LI LS Respon_sgk;le Respoqs_al_ale
de Medicién de Analisis
(Numero de
estudiantes con
solicitud de
revision de Por periodo Coordinador Director de
categoria / peric Negativo 5% 10% - Beneficios
p académico Técnico S
Namero de Econdmicos
estudiantes con
categoria
asignada) x 100
17. INFORMACION DOCUMENTADA
CODIGO ORIGEN NOMBRE SOPORTE CONSERVACION DISPOSICION

NORO1 | Externo | Reglamento CES | Impreso Periodo de Archivar y

vigencia actualizar
NORO2 | Interno Pol_ltlca de !3epa Impreso Pe_rlodo_de Archlv_ar y
Socio Econdmica vigencia actualizar

Procedimiento de Periodo de Archivar y

NORO3 | Interno Beca Socio Impreso . . .
- vigencia actualizar
Econdmica
Cronograma de .
PLO1 Interno grama Impreso 1 semestre Actualizar
planificacion
Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Beneficios Econémicos Coordinador Técnico Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO ORIGEN NOMBRE SOPORTE CONSERVACION DISPOSICION
RGO1 Interno Lista de estudiantes Digital 1 semestre Archivar

admitidos

RG02 Interno Base de citas de Digital 1 semestre Archivar
entrevistas

Datos de Buré de

RGO03 Externo Crédito

Digital 1 semestre Archivar

RG04 Interno SOI'C.'tUdeS €Je peca Digital 1 semestre Archivar
socioeconémica

RG05 Interno Anélisis de beca Digital 1 semestre Archivar
RG06 Interno | Asignacion de beca | Digital 1 semestre Archivar
RGO7 Interno ReaSIgnaf:lon de Digital 1 semestre Archivar
entrevistas
RGO08 Interno Carga_de becas al Digital 1 semestre Archivar
sistema
Li ian - .
RG09 Interno sta de_estud antes Digital 1 semestre Archivar
matriculados
Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Beneficios Econémicos Coordinador Técnico Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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INICIO
GAI,}_O(H ete :srmis‘;lélsantes Acta de reunién de
Admisiones A 4 » trabajo
Activacion del Sistema de Beca w Partes Interesadas
Socioecondmica pagina web
Cronograma general
Requerimiento de »{ deactividades
Estudiante Admitido beca Responsable del proceso \/_\

\ 4

. ) Verifico que postulantes

Listade estudiantes »| aceptaron condicién de beca

Responsable del proceso
Carga al sistema la Categoria
asignada al estudiante
Responsable del proceso
\ 4
FIN
Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Beneficios Econémicos Coordinador Técnico Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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Lista de postulantes

LIBR U admitidos

Admisiones

INICIO

v >

Activacién del Sistema de Beca

Acta de reunién de

L

Partes Interesadas

Socioecondémica pagina web

Estudiante Admitido

Responsable del proceso

Requerimiento de
beca

Envio de usuario y contrasefia

Responsable del proceso

Postulante

Formulario de Beca
Socioeconémica

Verificacién de ingreso a sistema

Sistema Beneficio

Responsable del proceso

Econémico

élngreso?

No
v

Cronograma general
> de actividades

o

Envia recordatorio para ingresar
al sistema

Responsable del proceso

Sistema de
Beneficios
Econémicos

Verificacién de ingreso a sistema

Responsable del proceso

Recordatorio de
—— creacién de usuario

L

Y

Postulante

N

Si

Lider del Proceso

Responsable del Proceso

Director de Area

Director de Beneficios Econémicos

Coordinador Técnico

Directora General de Estudiantes

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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—

Base de datos de
cédulas

Envio deinformacion a buré de
crédito

Responsable del proceso

\ 4

Base de datos de
cédulas

Recepcion de informacion de
buré de crédito

Responsable del proceso

i

Base de datos de
solicitudes de
beneficios

Revisién de solicitudes

Postulante

Responsable del proceso

Agendan las entrevistas

Responsable del proceso

s

) Liamada de
Re agendo entrevista recordatorio Postulante
Responsable del proceso

N
¥

Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area

Director de Beneficios Econémicos Coordinador Técnico Directora General de Estudiantes

Fecha: Fecha: Fecha:
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Realiza entrevista y asigna
Beneficio de Beca
Socioeconémica

Citas Agendadas

A\ 4

Responsable del proceso

Lista de estudiantes
con categoria

Revision de Categoria

—

Responsable del proceso

Carga al sistema la Categoria
asignada al estudiante

Responsable del proceso

\ 4
FIN
Lider del Proceso Responsable del Proceso Director de Area
Director de Beneficios Econdmicos Coordinador Técnico Directora General de Estudiantes
Fecha: Fecha: Fecha:
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