INTRODUCCION

La presente investigacion se llevé a cabo en la Pontificia Universidad Catdlica Sede en
Esmeraldas (PUCESE) y consistio en realizar un diagndstico del proceso de
matriculacion actual de ésta universidad, el cual se complement6 con la informacion
obtenida de los estudiantes, del personal de la PUCESE que interviene en dicho proceso
y de la Universidad Luis Vargas Torres. El proposito fue disefiar una propuesta de mejora

para dicho proceso, basada en los resultados revelados en el diagndstico.

La PUCESE brinda su servicio a la ciudadania esmeraldefia desde 1981, empez6 con la
apertura de una sola carrera en Ciencias de la Educacion y actualmente tiene 11 escuelas
siendo la maés reciente Disefio Grafico. Segun datos del departamento de Bienestar
Estudiantil de la PUCESE, en el afio 2013, tomando en consideracion los dos periodos de
matriculacién, ingresaron 709 bachilleres en comparacion a los 600 bachilleres que
ingresaron en el 2012, por tanto la demanda ha aumentado y por ende la cantidad de
estudiantes que la universidad debe matricular en cada periodo es mayor lo que implica
que en los procesos de matriculacion debe esforzarse por lograr matricularlos a todos pero
sin descuidar la buena atencién a sus clientes que se encuentren esperando su turno para

matricularse.

Esta Institucion de Educacion Superior presenta debilidades en el proceso de
matriculacién que se evidencian en el sistema, tiempo que demoran en matricular a un
estudiante, extensa cola que se forma entre quienes estan siendo atendidos en ventanilla
y quién ya le toca ser atendido (de acuerdo a su turno). Y estos son los problemas que se
presentan en cada periodo de matricula por lo que siguen realizandose ciertos cambios en
el proceso y hasta ahora no se han llegado a detectar los cuellos de botella que no les

permite obtener un proceso idoneo que conlleve a garantizar un mejor servicio al cliente.

Por todo lo antes mencionado surge la siguiente interrogante ¢Un modelo de gestion
mejoraria el proceso de matriculacion de la PUCESE? Y el realizar una investigacion
donde se incluya un diagnoéstico del proceso de matriculacién actual, ayuda a determinar
cual o cuales son los verdaderos problemas que deben ser corregidos y a la vez hallar la
forma de mejorar el proceso de matriculacion, por ello se planteo la necesidad de realizar

un modelo de gestion administrativa para el proceso de matriculacion de la PUCESE.



La propuesta descrita en la investigacion pretende proporcionar a la universidad una
herramienta alternativa para que obtenga mejores resultados como: reducir el tiempo que
tarda el proceso de matricula actual, ahorrar recursos financieros, evitando contratar mas
personal para que se incorpore en el proceso de matricula, a la vez permitira al personal
existente ocuparse Unicamente de sus labores cotidianas y sobre todo poder brindar un
servicio agil y oportuno a los estudiantes universitarios, bachilleres, que han optado

ingresar en esta institucion.

A la vez los estudiantes se veran beneficiados con la propuesta puesto que ahorraran
tiempo y se lograra generar en ellos un mayor grado de satisfaccion para con el servicio

de matriculacion que la universidad les brinda.

La investigacion se apoya en criterios de autores sobre la Gestion y la Gestion
Administrativa. Se considerd el criterio de Thompson (2012) el cual, indica que la palabra
gestion “hace referencia a acciones para lograr un fin”, debido a que actualmente en las
empresas se habla de gestion en todo ambito laboral, en cada uno de sus procesos y

actividades.

El presente estudio se justifica a través de un corpus tedrico de algunos autores
relacionado a las variables tales como: Gestion Administrativa es aplicada hoy en dia en
muchas empresas con la finalidad de lograr de manera eficiente sus objetivos. “Abarca
todas las acciones (que suelen estar enmarcadas dentro de reglas y procedimientos
operativos previamente establecidos) que estan destinadas a lograr objetivos concretos de

la empresa en un tiempo determinado” (Thompson, 2012).

Modelo de Gestion Administrativa “es una guia para definir a cualquier organizacién como un
sistema” (Nava, 2005). Esto significa que un modelo es una plantilla que le indica a la
empresa proceso a proceso como debe hacer las cosas para alcanzar sus metas propuestas

de la manera mas viable sin dejar de lado la eficiencia.

Se han realizado algunas investigaciones anteriores referentes a este tema como es el caso
de:



UNIVERSIDAD DE CHILE

Dos estudiantes universitarios aplicaron el modelo Balanced Scorecard mediante el cual
lograron mejorar ciertos procesos y administracion estratégica de la facultad de
Odontologia de la Universidad de Chile. “Se buscaba un Modelo de Gestion que fuera
conducente con lo que necesita la Escuela de Graduados, en lo que dice relacién con el
mejoramiento de los procedimientos y procesos, asi como también en la administracién
estratégica.” (Cifuentes & Mufioz, 2010).

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

Estudiante de la UTPL disefio un modelo de gestion por procesos para el departamento
de Quimica de la Universidad Técnica Particular de Loja, Castillo (2013) dijo que el
objetivo de su modelo es:

Ofrecer una herramienta que permita conocer como se deben realizar los procesos para la
administracion de los proyectos, recursos humanos y la gestion administrativa del
Departamento de Quimica, con el propdsito de mejorar la situacion actual del mismo y
queda a disposicion de la Direccion del Departamento para que en caso de su aplicacion

cuente con una herramienta que permita implementar la gestién por procesos.
EMPRESA PROVEMOVIL S.A

Una estudiante de la Universidad Politécnica Nacional realiz6 un modelo de gestion por
competencias a la empresa PROVEMOVIL S.A, el cual esta basado en la metodologia
DACUM. Y respecto a los resultados obtenidos al haber aplicado dicho modelo de gestion

la autora de la investigacion. Freire (2008) dijo:

Con el afan de motivar al personal para que se involucre con la empresa, se disefi6 un
Modelo de Gestién por Competencias que ayude a motivar a los empleados y que este a su

vez, permita el aumento de la productividad.

No existen estudios cientificos realizados en la provincia de Esmeraldas sobre modelos
de gestion aplicados en instituciones de la provincia), se puede decir que un modelo de
gestion ayuda a que una empresa sistematice, ordene, mejore la manera de cumplir sus
objetivos 0 metas propuestas y por lo tanto la aplicacion de un modelo de gestion ayudaria
a la PUCESE a sistematizar su proceso de matriculacion al punto de que a través de pasos
cortos, sencillos se efectivice el hecho de que un estudiante pueda matricularse de manera

rapida, comoda y sencilla.



El estudio se fundamenta en la Ley Orgénica De Educacion Superior la cual, en su Art.
93.- PRINCIPIO DE CALIDAD, determina que en la educacion superior se debe buscar
la calidad de manera constante y menciona que también se la busca de manera sistematica
es decir, de manera ordenada, planificada y es lo que se busca obtener con la aplicacion

de un modelo de gestion administrativa para el proceso de matriculacion de la PUCESE.

El Reglamento De Régimen Académico, en su Art. 33.- PROCESO DE
MATRICULACION, el cual entr6 en vigencia el 28 de noviembre del 2013 fundamenta
la importancia del proceso de matriculacion ya que determina que:

La matricula es el acto de caracter académico-administrativo, mediante el cual una persona
adquiere la condicién de estudiante, a través del registro de las asignaturas, cursos o sus
equivalentes, en un periodo académico determinado y conforme a los procedimientos
internos de una IES. La condicion de estudiante se mantendra hasta el inicio del nuevo

periodo académico ordinario o hasta su titulacion. (CES, Art. 33)

También el hacer uso de las tecnologias es algo que actualmente se esta buscando en el
Ecuador, “la informacién y el conocimiento tienen un rol primordial en la construccién
de una nueva sociedad. Esto ha generado un nuevo impulso del gobierno hacia los

territorios digitales” Plan Nacional para el Buen Vivir (2013- 2017, pag. 319)

Para el desarrollo de la presente investigacion se plantearon objetivos tales como:
diagnosticar la situacion actual del proceso de matriculacion de la PUCESE, identificar
la satisfaccion que genera el proceso de matriculacion de la PUCESE en los estudiantes
y elaborar una propuesta de mejora en el proceso de matriculacién de la PUCESE.

Con todos estos antecedentes arriba indicados la presente investigacion estara

estructurada de la siguiente manera:
Capitulo 1, se describen los materiales y metodologia de la investigacién realizada.

Capitulo 11, contiene el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos del

diagnostico y del trabajo de campo (encuestas, entrevistas, fichas de observacion).

Luego se presentan las conclusiones que son el resultado de la investigacion realizada y
que sirven para al final presentar la propuesta alternativa para el mejoramiento del proceso
de matriculacion de la PUCESE seguida de las respectivas recomendaciones emitidas a

la universidad.



CAPITULO |

MATERIALES Y METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

En la investigacion se utilizé el estudio descriptivo puesto que se describio la situacion
real del proceso de matriculacion de la PUCESE, es decir como esta funcionando, el grado
de aceptacion del mismo por parte de los estudiantes de la PUCESE, es decir se narrd el

diagnostico de la gestion actual del proceso de matriculacion.

Se hizo uso del método deductivo por lo que se partié de criterios, fases de gestion
administrativa propuestas por diversos autores, leyes como Ley Orgénica de Educacién
Superior (LOES), Reglamento de Régimen Académico, Normas ISO: 9001 y Normas de
Control Interno para poder guiarse durante todo el trayecto de la creacion del modelo de
gestion administrativa para el proceso de matriculacion de la PUCESE de manera parcial
es decir, sin beneficiar unicamente a la PUCESE sino més bien que la investigacion

realizada sirva a cualquier empresa de la misma naturaleza.
Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizaron técnicas tales como:

La Observacion: se observé el proceso de matricula de 31 estudiantes de distintos niveles
y especialidades en el momento en que se llevo a cabo, tiempo que tarda el proceso de
matriculacién, la actitud del personal administrativo encargado de matricular y a la vez la

de los estudiantes, padres de familia que estan esperando poder matricular o matricularse.

La Entrevista: se tuvieron conversaciones con funcionarios de la PUCESE que
intervienen en el proceso de matriculacion, a quienes se les realizo un cuestionario de
preguntas. La informacion obtenida de cada entrevista permitié conocer mejor el proceso

de matriculacion y obtener datos suficientes para sustentar la investigacion.

También se entrevisto a la Universidad Técnica Luis Vargas Torres (UTLVT), ubicada
en la provincia de Esmeraldas, con el fin de saber los motivos por los cuales modificaron
su proceso de matriculacion y a la vez conocer el proceso de matriculacion que dicha

universidad aplica.

La Encuesta: se la usé para a través de diez preguntas en una primera ocasion y en una

2da encuesta a través de tres preguntas, todas dirigidas a los estudiantes de la PUCESE



de diferentes escuelas, obtener resultados que permitan al término de la investigacion

realizada sustentar las conclusiones y recomendaciones a emitir.

Se investigo a través de encuestas, entrevistas y observacion, a los estudiantes de pregrado
de la PUCESE de las escuelas: Administracion de Empresas, Contabilidad y Auditoria,
Comercio Exterior, Educacién, Disefio Gréfico, Linglistica, Sistemas, Gestion
Ambiental, Enfermeria, Laboratorio Clinico, también a los estudiantes de postgrado y

ademas al personal administrativo encargado del proceso de matriculacion.

De acuerdo a la férmula estadistica aplicada (ver anexos) se determind una muestra de

306 estudiantes distribuida de la siguiente manera:

TOTAL DE ESTUDIANTES A

ESCUELAS DE LA PUCESE ENCUESTAR
Administracion de Empresas 25
Comercio Exterior 34
Contabilidad y Auditoria 31
Disefio Grafico 15
Educacion 12
Enfermeria 67
Gestion Ambiental 34
Hoteleria y Turismo 12
Lingdistica 9
Sistemas y Computacién 34
Maestria en Administracion de Empresas, 15

Mencioén Planeacion

Maestria en Ciencias de la Educacion 6

Maestria en Tecnologias para la Gestion de la 6

Practica Docente

Tecnologia Médica en Laboratorio Clinico 6

TOTAL 306

En una segunda ocasién de manera intencional para conocer cierta informacion que
complemente las encuestas anteriormente realizadas, se encuesté a 5 estudiantes de 4to y

5 estudiantes de 7mo nivel de las diferentes especialidades de la PUCESE.



Ademas se entrevistd a la Universidad Técnica Luis Vargas Torres y al personal
administrativo que interviene en el proceso de matriculacion de la PUCESE el cual es el

siguiente:

- Jefa Financiera

- Recaudadoras

- Auxiliares de matriculacion

- Secretarias de Direccion de Escuela
- Secretaria General

- Dpto. Bienestar Estudiantil

- Jefe del Dpto. de Sistemas



CAPITULO II
ANALISIS DE RESULTADOS

DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE MATRICULACION
ACTUAL DE LA PUCESE

2.1. ASPECTOS GENERALES

2.1.01. Antecedentes de la PUCESE

La PUCESE es una de las sedes de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador ubicada
en la provincia de Esmeraldas, ha brindado sus servicios a la comunidad esmeraldefia
desde 1981 y prueba de su trayectoria se encuentra en la revista PUCESE 30 afos

sirviendo a la comunidad esmeraldefia (2012).

2.1.02. Misidn

Formar continua, personalizada e integralmente a seres humanos con sentido
emprendedor social, ético, critico y autocritico, a la luz del evangelio, capaces de liderar
y generar transformaciones en orden a una provincia solidaria, justa, pacifica y que

respeta la biodiversidad, desarrollando propuestas cientificas, innovadoras y sostenibles.

2.1.03. Vision

La PUCESE sera una institucion educativa en blasqueda permanente de la excelencia
académica, con carreras acreditadas, apoyada en la estructura de trabajo por areas de
conocimiento; estrechamente vinculada a organizaciones de los sectores educativos,
productivos, de salud y medioambientales de Esmeraldas, como provincia costera;
participando en redes de investigacion, intercambio y formacion de estudiantes y docentes
con instituciones de educacién superior nacionales e internacionales, a través de trabajo

cooperativo en propuestas de transformacion social.

2.1.04. Objetivos



Fortalecer la estructura y los procesos académicos y administrativos.

Elevar el nivel académico del ingreso y egreso y la permanencia en la universidad.
Impulsar la investigacion y la innovacion

Mejorar los canales de comunicacion

Implementar las Tics en todos los niveles de la gestién académica y administrativa
Ser universidad emprendedora con capacidad para generar proyectos empresariales y
procesos de liderazgo orientados a los planes de desarrollo provincial y nacional.
Fortalecer los vinculos con la comunidad para las transformaciones efectivas en la

provincia.



2.1.05. Estructura Orgénica

La estructura organizativa con la que actualmente cuenta la PUCESE es la que se

detalla a continuacion:

lustracion 1
Estructura Organizativa de la PUCESE

Fuente: Pagina web de la PUCESE

Del organigrama de la PUCESE se tomaron las areas o dptos. que intervienen en el proceso de

matriculacion, las mismas que son reflejadas en la ilustracion 2.
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Director

Secretaria

llustracion 2
Estructura Organizativa del Proceso de Matriculacion de la PUCESE

- Consejo Directivo:
Interviene cuando hay resoluciones, politicas en el proceso que necesitan ser revisados,

discutidos para su aprobacion o desaprobacion.

- Consejo Académico:
Interviene en caso de cambios en el proceso como aumento de dias para matricularse,
aumento de personal para el periodo de matriculacion, se reunira para revisar, discutir y

aprobar o no dichos cambios.

- Direccidn de Estudiantes: Dentro de éste departamento interviene el area de Admisiones
y Orientacion Universitaria, la misma que se encarga de solicitar y registrar los datos del
estudiante que se matricula en nivelacién y a la vez le llena la hoja de créditos al

estudiante y le indica el valor a pagar.
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- Secretaria General: se encarga de registrar informacion del estudiante que se matriculara
en primer nivel y a la vez le entrega la hoja de créditos la misma que luego de ser llenada
por el estudiante es aprobada por secretaria general para que el estudiante proceda a

cancelar el valor de la matricula.

- Direccion Académica: dentro de éste departamento se encuentran las Escuelas las cuales

intervienen en el proceso de matriculacion de la siguiente manera:

- Director: Revisar y aprobar solicitudes emitidas por los estudiantes segun
el caso que se le presente en el periodo de matricula. También informar y
autorizar a la Secretaria para que proceda con los siguientes pasos de
acuerdo a la situacion que se presente en el periodo de matricula.
- Secretaria: Emitir memorandum a secretaria general para que comprueben
que aquellos estudiantes que retoman sus estudios no haya pasado de los 5
afios desde que se retir0 de la Universidad. También para casos de
estudiantes egresados con la finalidad de que comprueben en secretaria
general que el estudiante no haya pasado del periodo de gracia.
- Entregar la hoja de crédito al estudiante para que la llene indicando las
materias que tomara.
- Revisar y Asentar el valor a pagar de la matricula en la hoja de crédito (una
vez revisada y que esté sin errores).
- Direccion Financiera: en este departamento interviene todo el personal de todas las areas
existentes dentro del mismo para realizar las mismas funciones de matricular a los
estudiantes con la finalidad de agilizar el proceso. Realizan las siguientes actividades
dentro del proceso de matriculacion:
- Otorgarle el turno al estudiante
- Pedirle la hoja de crédito para verificar en el sistema las materias a tomar
y generar la proforma
- Preguntarle la forma de pago por la que optara el estudiante, las cuales son:
- Efectivo
- Cheque al dia
- 50% Efectivo y 50% Cheques (3 cheques posfechados)
- Tarjeta de Crédito
- Débito Bancario
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- Transferencia

- Beca del Estado

- Crédito Educativo o Beca Laboral

- Crédito IECE

- Generar la factura una vez que el estudiante haya cancelado la matricula

(en el instante o al dia siguiente segun la forma de pago)

2.2. PROCESO DE MATRICULACION DE LA PUCESE
2.2.01. Antecedentes del Proceso de Matriculacion de la PUCESE

Para conocer la trayectoria del proceso de matriculacion de la PUCESE, se entrevisto a la
Jefa del Dpto. Financiero, M.sc. Maria Elena VVélez (ver anexo 12), quien ha formado parte
del proceso desde el 2005 y ha venido planteando mejoras en el mismo dentro de la parte
académica y administrativa. También se tomd parte de la informacion brindada por la Sra.
Elba Toscano (ver anexo 8), quien lleva laborando en el Dpto. Financiero desde hace 25

afios.
El proceso de matriculacion ha tenido los siguientes cambios:
Areas:

Anteriormente los estudiantes se matriculaban en Secretaria General pero a partir del 2012

el proceso de matriculacion esta segmentado de la siguiente manera:

- Dpto. Bienestar Estudiantil: para estudiantes de nivelacion.
- Secretaria General: para estudiantes de ler nivel.

- Secretarias de Escuela: para los estudiantes a partir de 2do nivel en adelante.
Hoja de Crédito:

- Enel 2004, Karmele Equiza, modifico la hoja de créditos de la PUCESE, la cual
antes no era manejada por el estudiante sino por el personal encargado del proceso
y no permitia la seleccion de materias de arrastre sino unicamente las materias

correspondientes al periodo de clases a iniciarse.
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- Anteriormente era entregada a todos los estudiantes en Secretaria General y luego
por el Dpto. Financiero. A partir del 2012 es entregada a los estudiantes de
nivelacion por Bienestar Estudiantil, para los de ler nivel por Secretaria General
y para el resto de estudiantes a partir de 2do nivel esta a cargo de las diferentes

secretarias de Escuela.
Turno:

- Enel 2011 se incluyé el turno con ticket y la sala de espera dentro del proceso de
matriculacion para evitar las enormes colas que se formaban durante dicho
proceso.

- Antes se establecia el tiempo de matricula para todos los estudiantes al mismo
tiempo pero a partir del 2012 se determind dias especificos por escuelas para
minorar la aglomeracion de estudiantes en la PUCESE vy agilizar el proceso de

matriculacion.
Pago:

- En la actualidad el estudiante no esta obligado a presentar en ventanilla el
comprobante de pago puesto que mediante cruce de informacion con el Banco la
universidad puede verificar el pago del estudiante. Anteriormente surgian casos
en que los estudiantes perdian, extraviaban su comprobante de pago y en el Dpto.
Financiero no podian asentar como estudiante matriculado porque no habia como
comprobar su pago.

- Implementacion del Crédito PUCESE que consiste en financiar la mitad del valor
de la matricula en 3 cheques posfechados. Ademas surgié la condicién de
presentar garantia para asegurar que el estudiante pague el crédito que le ha sido
otorgado puesto que, antes la PUCESE tenia una gran cartera vencida que no
lograba recuperar en su totalidad.

- Inclusion de Tarjeta de Crédito como una forma de pago, lo que ha ayudado a gran
parte de los estudiantes que no pueden acceder al crédito PUCESE por no poseer
cheques.

Ante todo lo antes mencionado se puede evidenciar que el proceso de matriculacion de la

PUCESE ha ido cambiando con el pasar de los afios, logrando disminuir algunas falencias
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que existian en el mismo, pero todo lo que mejora debe seguir mejorando de acuerdo a

las necesidades que van surgiendo con el pasar de los afios.

2.2.02. Politicas de la Gestion de Matriculacion de la PUCESE

La Jefa del Dpto. Financiero, M.sc. Maria Elena Vélez, en el afio 2005 realiz6 un manual
de procedimientos para el proceso de matriculacion, de lo cual, se pudo obtener copias de

las politicas y de los flujos que ella ha disefiado (ver anexos).

Cabe indicar que dicho manual que han estado utilizando hasta la actualidad no esta
autorizado o aprobado por Direccion Académica ni ninguna autoridad distinta a la Jefa
del Dpto. Financiero. Las politicas reflejadas en el manual de procedimientos son las

siguientes:
Generales:

e Se hard una reunion previa al proceso de matriculacion con las unidades académicas

y administrativas para determinar los cambios o mejoras al proceso de matriculacion.

En esta politica cabe recalcar que si acontecen cambios simples dentro del proceso de
matriculacion seran aprobados por la Comision Administrativa y de ser cambios

complejos seran aprobados por el Consejo Directivo.

e En el calendario académico estara establecido los periodos para el proceso de
matricula ordinaria, extraordinaria y ampliacion de crédito.

e Las exenciones concedidas a los estudiantes en el valor de la matricula deben ser
previamente aprobadas por Comision Administrativa Financiera.

e Se llevarad un control secuencial de las facturas, notas de ventas y comprobantes de
pago.

e Se cumplira con los plazos establecidos por la Comisién Administrativa Financiera

para las matriculas ordinarias y extraordinarias.
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e Las facturas del valor de las matriculas deben ser revisadas previa entrega a los
estudiantes, comparandolas con las tablas de valor de matriculas y los créditos
solicitados.

e Se prohibe el ingreso de particulares en el periodo de matriculacion al departamento
de Recaudacion

e No se matriculard a ningun estudiante fuera de plazo, sin la debida autorizacion de la
Comisién Administrativa Financiera.

e Los estudiantes estan obligados, en primer orden, a inscribirse en los cursos
desaprobados o en aquellos que no se presentaron de los cuales no podrén retirarse
por ningln motivo, luego en aquellos cursos sugeridos, respetando las prioridades,
pre requisitos, y los semestres académicos, hasta completar el limite de créditos que
les es permitido. Ningun alumno podra inscribirse en cursos que pertenezcan a mas

de tres consecutivos.

Hoja de Crédito:
e La hoja de crédito debe presentarse a Recaudacion sin borrones, enmendaduras o

tachones.

Turno:

e Se matricularg al estudiante respetando el nimero secuencial de los turnos.

Pago:
e Lasubidade los aranceles debe ser moderada y establecida de acuerdo con parametros
y criterios técnicos (IPC, inflacion, etc.) los costos del semestre anterior y se

incrementaran una vez al afio, exceptuando en caso de emergencias economicas.

En esta politica cabe recalcar que, M.sc. Maria Elena Vélez, en la entrevista que se le
realizé indicd que determina el 5% de incremento en cada proceso de matriculacién y
justifico dicho porcentaje en el incremento de los sueldos de todos los empleados, en los
costos y gastos que surgen de un periodo a otro dentro de la PUCESE, siendo la fuente
de ingreso mayor los aranceles que pagan los estudiantes en cada matricula, la mas

utilizada para poder pagarlos, por ello no puede basarse en el indice inflacionario sino
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que se basa en el incremento de sueldos que se establece cada afio méas otras variables

antes mencionadas.

e Todos los estudiantes de la PUCESE tienen derecho de acogerse al crédito estudiantil
hasta el 50% del valor total de la matricula.

e El crédito estudiantil debe cancelarse en tres partes el 33.33% en 30 dias después, el
otro 33.33% en 60 dias y el saldo (33.34%) en 30 dias mas.

e El crédito estudiantil PUCESE debe estar garantizado con un documento de ley que
les exija el pago, ademas deberan firmar un compromiso de pago donde se detallara
con claridad las fechas de sus obligaciones y las sanciones por incumplimiento

e Los trabajadores PUCESE pueden acogerse al crédito educativo el mismo que sera
cancelado en seis meses con cuotas iguales.

e Se llamara a los estudiantes, una semana antes, para recordarles que los cheques
entregados seran depositados en la fecha acordada.

e En caso de que la institucién financiera devuelva algun cheque por cualquier
concepto, se cobrara el valor de una multa mas la comision bancaria.

e Si los estudiantes abonaron una cantidad minima del valor total del cheque, y no se
acercaron a cancelar el saldo hasta la fecha establecida, la institucion tiene la potestad
de realizar el deposito. El saldo a favor del valor cheque sera ingresada a la cuenta
transitoria.

e Si el estudiante cancela el valor del cheque protestado el dia de la notificacion por
parte de la PUCESE, éste pagara solamente el valor de la comision bancaria y no el
de la multa.

e Se debera entregar inmediatamente al cliente el respectivo comprobante de pago, una
vez que se haya recibido el dinero.

e Los propietarios de las tarjetas de créditos deberan estar presente en el momento de
la transaccion por matriculacion para la firma verificacion de la misma con su
respectiva cédula.

e Ningun trabajador de la institucion, que no es responsable de la recaudacion, puede
recibir documentos ni dinero por parte de los estudiantes y clientes.

e Vencido el plazo de los pagos de los dividendos de las matriculas, se reportarad a
Secretaria General el listado de los estudiantes que no han cancelados para proceder
con las sanciones establecidas.
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e Los datos ingresados por los responsables de la Oficina de Registros y Matricula
permaneceran inalterables. La actualizacion y/o modificacién de la informacion
genera nuevos registros y seguira un procedimiento de autorizacién por la
Coordinacion Académica, con su autorizacion correspondiente, permitiendo acceso a
la base de datos, en los niveles previamente convenidos.

Para ayudar a financiar el valor de la matricula el alumno pude abonar dicho valor en
partes, a partir de $ 10 ddlares y con posterioridad legalizar la matricula. EIl fondo
garantiza en su parte proporcional a las fechas establecidas para cancelacion los

créditos que no van al 50/50.

e De existir inconvenientes para registrar créditos al momento de matricularse los
estudiantes deben dejar el dinero en transito hasta legalizar dichas asignaturas en un
plazo no mayor a un semestre.

e Los estudiantes deben retirar en ventanilla de recaudacion la factura previa la entrega

de la papeleta de depdsito.

2.2.03. Descripcion del Proceso de Matriculacion Actual de la PUCESE

La PUCESE maneja un triptico (ver anexos) donde detalla el proceso de matriculacion
para nivelacion, ler nivel, para estudiantes a partir de 2do nivel, y cada uno de los Dptos.
que intervienen en el proceso de matriculacion conocen la parte que les corresponde

dentro de dicho proceso.

Para los estudiantes de NIVELACION interviene la siguiente area:
- Admisiones y Orientacion Universitaria:

Es donde el estudiante debe acercarse para:

- Retirar la ficha de aprobacién del examen de admision

- Solicitar y llenar la hoja de créditos

Una vez que el estudiante tenga lista su hoja de crédito debe entregar en ésta area los

requisitos que constan en anexos: triptico.

Cabe indicar que actualmente no existe funciones especificas para cada personal

encargado de matricular al estudiante de nivelacion puesto que lo mismo que hace la
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Directora del Departamento lo hace la Orientadora o quien le ayude en el periodo de

matriculacion.
Para los estudiantes de PRIMER nivel:

- Secretaria General:
En esta area la Secretaria que sea asignada para matricular al estudiante realiza las
siguientes actividades o funciones:
- Entrega al estudiante la hoja de crédito, el estudiante la llena y entrega a la
secretaria para que verifique y autorice el pago de la matricula.
- Encaso de faltar informacion, datos del estudiante, la secretaria afiadira lo faltante
en la ficha del estudiante (ficha que pasa con los datos que se obtuvo del estudiante

cuando estuvo en nivelacion).

Para los estudiantes REGULARES (a partir del 2do. nivel en adelante):
- Escuelas:
El estudiante acudira a la escuela de la que forma parte donde lo atenderé la Secretaria de
la escuela para:
- Entregarle la hoja de crédito para que la llene indicando las materias que tomara
- Revisar y Asentar el valor a pagar de la matricula en la hoja de crédito (una vez

revisada y que esté sin errores)

Para los estudiantes que RETOMAN sus estudios:

- Escuelas:
Dentro de la escuela a la que pertenezca el estudiante, interviene:
- Director: quien dentro del proceso de matriculacion realiza las siguientes funciones:
- Revisar y aprobar la solicitud emitida por el estudiante que desea retomar
sus estudios
- Informar y autorizar a la Secretaria para que proceda con los siguientes
pasos para matricular al estudiante que retorna.
- Secretaria:
- Emite un memorandum a secretaria general para que comprueben que el
estudiante que retoma sus estudios no haya pasado de los 5 afios desde que

se retird de la Universidad.
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- Entrega la hoja de crédito al estudiante para que la llene indicando las
materias que tomara (una vez que secretaria general recibe el memorandum)
- Revisar y Asentar el valor a pagar de la matricula en la hoja de crédito (una

vez revisada y que esté sin errores).
Para los estudiantes EGRESADOS:

Para los egresados que retornen a la universidad para graduarse y que no haya transcurrido

mas de 1 afio desde que egreso intervienen:

- Director:
- Revisar y aprobar la solicitud emitida por el estudiante que desea retornar
a la universidad para graduarse.
- Informar y autorizar a la Secretaria para que proceda a indicarle al
estudiante egresado los valores a pagar por la tesis de grado.

- Secretaria:
- Indica al estudiante egresado los valores a pagar en ventanilla por la tesis

de grado.

Para los egresados que retornen a la universidad para graduarse y que haya transcurrido

mas de 1 afio desde que egreso intervienen:

- Director:
- Revisar y aprobar la solicitud emitida por el estudiante que desea retornar
a la universidad para graduarse.
- Informar y autorizar a la Secretaria para que proceda a indicarle al
estudiante egresado las materias que debe tomar como actualizacion de
conocimientos.

- Secretaria:
- Entrega la hoja de crédito al estudiante para que la llene indicando las 2
materias que tomara.
- Revisar y Asentar el valor a pagar de la matricula en la hoja de crédito (una

vez revisada y que esté sin errores).
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Para los estudiantes de Postgrado

El area de Secretaria de Postgrado interviene en el proceso de matriculacion de todos los
estudiantes de Postgrado sin considerar el tipo de Maestria ni el nivel en el que se

encuentren.

Cabe indicar que la Unica diferencia se da en que aquellos estudiantes de Postgrado que
se matriculan en ler. Nivel deben acercarse a dicho departamento y cumplir con una serie

de requisitos los cuales se detalla més adelante en la parte de la propuesta.

A pesar de que cada quien conozca su tarea, no cuentan con un flujo del proceso de
matricula que abarque a representar de manera grafica todo el proceso aunque cabe
recalcar que el Dpto. Financiero tiene un flujograma (ver anexos) pero enfocado mas a la
parte de la hoja de crédito y forma de pago, es decir, no abarca el inicio del proceso (la

totalidad del mismo).

Por tal razon a través de las ilustraciones n° 9, 15, 16, 22, 28, 33, 39 y 45, la cuales se
encuentran mas adelante (en la propuesta), se pretende dejar plasmado de manera gréfica
todo el proceso de matriculacion para los estudiantes de nivelacion, ler nivel y para los
estudiantes a partir del 2do nivel, con la finalidad de luego poder proponer mejoras en

dichos procesos.
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2.3.  ANALISIS DE LA SATISFACCION QUE GENERA EL PROCESO DE
MATRICULACION DE LA PUCESE EN LOS ESTUDIANTES

2.3.01. Criterio de los estudiantes acerca del proceso de matriculacion
de la PUCESE

De 306 estudiantes encuestados el 87% califica entre regular (81%) y pésimo (6%) al
proceso de matriculaciéon de la PUCESE mientras que tan solo el 13% lo califica como

excelente.

CALIFICACION OTORGADA AL
PROCESO DE MATRICULACION

0)

EEXCELENTE ®REGULAR ®PESIMO

llustracion 3

Del 87% que no considera al proceso de matriculacion excelente, el 51% no est4
satisfecho con la atencién brindada por el personal que intervino en el proceso de
matriculacién de la PUCESE debido a que el personal no es agil, es poco cordial (atienden
de mala manera) y sobre todo que en épocas de matriculas se valen de pasantes de la
misma Universidad para que ayuden en el periodo de matriculas y al ser nuevos en dicha
labor se tardan un poco mas que el personal fijo que siempre ha intervenido en el proceso

de matriculas.

Ademas ese 87% anteriormente mencionado, considera en un 64% que el proceso de
matriculacién es lento, el 29% lo considera demasiado lento y apenas el 7% considera al

proceso de matriculacion rapido.
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Del 87% expresd en un 96% que querian que el proceso de matriculacion de la PUCESE
cambie por razones como proceso lento, tedioso y por insatisfaccion para con la atencién

brindada por el personal que interviene.

Del 96% que quieren que el proceso de matriculacion de la PUCESE cambie, en un 86%

preferirian matricularse a través del internet y solo el 14% de manera presencial.

En lo que respecta a la forma de pago de ese 96%, quieren en un 44% que sea por
transferencia, 31% en efectivo, 14% mediante tarjeta de credito y un 11% con cheque.

Tiempo que tarda el Proceso de
Matriculacion de la PUCESE

= RAPIDO
mLENTO

= DEMASIADO
LENTO

lustracion 4

Cambio en el Proceso de Modo de Matricularse
Matriculacion de la PUCESE

A TRAVES
DEL
a INTERNET
= DE MANERA
mNO PRESENCIAL
lustracion 5 lustracion 6

23



Forma de Pagar la Matricula

EFECTIVO
(1)

' TRANSFERENCIA
TARJETA DE
CREDITO
llustracion 7

2.3.02. Resultados de la Segunda Encuesta Aplicada a Estudiantes de

4to y 7mo nivel de las Especialidades existentes en la PUCESE

De manera intensional para conocer cierta informacion que complemente las encuestas
anteriormente realizadas, se encuesto a 5 estudiantes de 4to y 5 estudiantes de 7mo nivel
de las diferentes especialidades de la PUCESE.

Cabe indicar que se tomo 2 niveles de todas las especialidades debido a que son los niveles
que la mayoria de las escuelas tienen abiertos en comun. A excepcion de la escuela de
Laboratorio Clinico puesto que solo tiene estudiantes egresados que se encuentran
realizando préacticas en diferentes partes del Ecuador, motivo por el cual se pudo obtener

informacidn de 4 estudiantes a quiénes se logrd contactar.
Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

De 104 estudiantes encuestados de todas las especialidades de la PUCESE, el 36% canceld
en efectivo el valor de la matricula, el 29% opt6 por el crédito PUCESE que consiste en
cancelar el 50% en efectivo y la diferencia en 3 cheques posfechados. El 18% cancel6 el
50% en efectivo y 50% con tarjeta de credito. EI 17% restante esta complementado por
aquellos estudiantes que cancelaron a través del crédito IECE, tarjeta de crédito,

transferencia bancaria y demas formas de pago.
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En la llustracion 8 se puede notar de manera resumida los resultados mencionados
anteriormente, dichos porcentajes lo que permiten ver es que la mayoria de los estudiantes
cancelan la totalidad o parte de su matricula en efectivo y por ellos se podria incentivarlos
a que opten por hacerlo mediante transferencia con la finalidad de que tengan mayor

comodidad al momento de realizar el pago.

Formas de Pago

M EFECTIVO

m CHEQUE AL DIA

m 50% EFECTIVO 50% CHEQUE
50% EFECTIVO 50% TARJETA

CREDITO
m 50% TARJETA CREDITO 50%

CHEQUES
B TARJETA DE CREDITO

B TRANSFERENCIA BANCARIA

® CREDITO IECE

m DEBITO BANCARIO

lustracion 8

Cabe indicar que las 2 preguntas restantes fueron de modalidad abierta y hacian énfasis a

lo siguiente:

Dificultades que tuvieron los estudiantes de la PUCESE al realizar el llenado y

aprobacion de la Hoja de Créditos

De los 104 estudiantes encuestados, 95 estudiantes que representa el 95% del total de
encuestados, expresaron que la dificultad que tuvieron fue el haber esperado demasiado
tiempo para que la Secretaria de Escuela revisara la hoja de créditos entregada por el

estudiante y procediera a asentar en dicha hoja de créditos el valor a pagar por el
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estudiante. Mientras que un 5% de los estudiantes encuestados manifestaron que no
tuvieron dificultades.

Sugerencia de los estudiantes de la PUCESE para facilitar el proceso de llenado y
aprobacion de la hoja de créditos

A pesar que en la pregunta anterior un 5% expresé que no tuvieron dificultades con el
Ilenado y aprobaciéon de la hoja de créditos, en las sugerencias 100 estudiantes de 104, lo
cual representa el 96% de la muestra expresaron que para agilizar el proceso de llenado y
aprobacién de la hoja de créditos sugieren que se lo realice dicho proceso a través de la
pagina web de la PUCESE para que cada estudiante a través de su usuario pueda marcar
las materias que tomara en el semestre y a la vez conozca el valor que debe pagar al

momento de matricularse.
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DISCUSION

El diagnostico realizado al proceso de matriculacion de la PUCESE reveld algunos
resultados entre ellos el hecho de que el Dpto. Financiero a pesar de tener un manual del
proceso de matriculacién, de acuerdo a lo expresado por la Msc. Maria Elena Vélez (ver
anexo 5), desde el 2005 ella elabor6é dicho manual y unicamente ha sido autorizado por
si misma para ponerlo en practica. EI tener un manual de procedimientos es positivo para
una institucion pero debe estar siempre autorizado por las autoridades pertinentes para

que tenga valor y legalidad.

En cuanto al grado de satisfaccion de los estudiantes para con el proceso de matriculacion
se pudo detectar segun encuestas aplicadas, que el 95% tuvo como dificultad durante el
proceso de matriculacion el haber esperado demasiado tiempo para que la Secretaria de
Escuela revisara la hoja de créditos entregada por el estudiante y procediera a asentar en

dicha hoja de créditos el valor a pagar por el estudiante.

Segln las entrevistas realizadas a parte del personal que interviene en el proceso de
matriculacién (ver anexos 3 y 4) el tiempo que tardan en aprobar la hoja de créditos del
estudiante es de 5 a 20 minutos y que en el momento en que esta en ventanilla, el estudiante

llega a tardar de acuerdo a la forma de pago que haya seleccionado de 1 a 15 minutos.

De acuerdo a los estudiantes observados durante el periodo de matriculacion que se llevd
a cabo en abril del 2014 (ver anexo 5) se pudo determinar que un estudiante llega a tardar
en la parte de llenado y aprobacion de la hoja de créditos entre 5 a 45 minutos y en
ventanilla (sin incluir el tiempo de espera) tardan de 5 a 20 minutos.

Es importante recalcar que debe existir calidad en todo proceso o producto que se ofrezca
y el tardar demasiado en la etapa de llenado y aprobacion de la hoja de créditos de la
PUCESE, genera insatisfaccion en los estudiantes por ende la calidad del proceso de
matriculacion se ve afectado. La Ley Orgéanica de Educacion Superior, en el articulo 93
Principio de Calidad, determina que la educacion superior debe buscar calidad constante
y menciona que también se la busca de manera sistematica es decir, de manera ordenada,
planificada y es asi como debe ser el proceso de matriculacion de la PUCESE, debe

brindarle al estudiante una atencion y un servicio de calidad.

Con el proposito de obtener opiniones que ayuden a dar soluciones de mejoras en la

calidad y satisfaccion de los estudiantes en el proceso de matriculacion de la PUCESE se
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les preguntd a los estudiantes encuestados (2da encuesta antes mencionada) qué
proponian para que mejore dicha etapa y en las sugerencias el 96% de la muestra
expresaron que para agilizar el proceso de llenado y aprobacion de la hoja de créditos
sugieren gue se lo realice dicho proceso a través de la pagina web de la PUCESE para
que cada estudiante a través de su usuario pueda marcar las materias que tomara en el

semestre y a la vez conozca el valor que debe pagar al momento de matricularse.

El hacer uso de las tecnologias es algo que actualmente se esta buscando en el Ecuador,
“la informacion y el conocimiento tienen un rol primordial en la construccion de una
nueva sociedad. Esto ha generado un nuevo impulso del gobierno hacia los territorios
digitales” Plan Nacional para el Buen Vivir (2013 - 2017, pag. 319).

Cabe indicar que la Universidad Tecnica Luis Vargas Torres (UTLVT), ubicada en la
ciudad de Esmeraldas, desde el 2012 cambi6 su proceso de matriculacion por un proceso
online y segun lo expresado por el Ing. Carlos Plata, quien participé en la elaboracién del
sistema de matriculacion online (ver anexo 7), éste ayudo a optimizar tiempos, agilitar el
proceso de matriculacion, eliminar colas, y sobre todo a satisfacer los reclamos de los
estudiantes puesto que antes tenian que ir hasta la universidad y tardaban hasta 15 dias
intentando matricularse y ahora lograron brindarle comodidad y a la vez mejorar el grado

de satisfaccion en los mismos para con el proceso de matriculacion de la UTLVT.

La PUCESE al llegar a tener el proceso de matriculacién sistematizado a través de su
pagina web, ademas de cumplir con lo que determina el objetivo 11 del Plan Nacional del
Buen Vivir, optimizara recursos como: tiempo y personal, a la vez lograra suplir la
insatisfaccion de sus estudiantes en cuanto al proceso de matriculacion. Es por ello que
se pretende aportar a la universidad con la siguiente propuesta de mejora denominada
MODELO DE GESTION PARA EL PROCESO DE MATRICULACION DE LA
PUCESE.
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CONCLUSIONES

Luego de haber diagnosticado el proceso de matriculacion actual de la PUCESE, se llegd

a las siguientes conclusiones:

- ElI manual del proceso de matriculacion de la PUCESE que manejan en el Dpto.
Financiero no esta aprobado por el Consejo Académico, Direccién Académica o por Pro
rectorado pero cabe indicar que a pesar de no estarlo, ha sido utilizado desde el 2005 hasta
la actualidad, es decir, por mas de 9 afios sin tener el debido aval legalmente.

- Los tiempos que genera el proceso de matriculacion, sobre todo la parte de llenado y
aprobacion de la hoja de créditos, son largos y afectan el grado de satisfaccion de los
estudiantes. Entre la insatisfaccion que sienten esta el tener que ir hasta la PUCESE, sobre
todo en aquellos estudiantes que viven fuera del canton de Esmeraldas y que tardan un
largo tiempo para poder llegar a la universidad con la finalidad de lograr matricularse en
un solo dia para no tener que regresar a la PUCESE gastando tiempo y dinero en

transportarse.

RECOMENDACIONES

Al concluir la investigacion realizada y a la vez al haber plasmado la propuesta del modelo
de gestion para el proceso de matriculaciéon de la PUCESE se establecieron las siguientes

recomendaciones dirigidas a la Direccion Académica y al Pro Rector de la Universidad:

- Analizar minuciosamente la propuesta que se les ha entregado con la finalidad de que
decidan si es necesario ponerla en practica con la finalidad de mejorar el proceso de
matriculacién de la universidad.

- Realizar el proceso de matriculacion sistematizado para agilitar el proceso y a la vez
minorar la insatisfaccion de los estudiantes para con el proceso de matriculacion.

- Aprobar legalmente el Manual de Procedimientos existente para el proceso de
matriculacion de la PUCESE vy a la vez implementarle las politicas presentadas en la

propuesta.
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CAPITULO III

PROPUESTA DE UNA GUIA ALTERNATIVA PARA EL
PROCESO DE MATRICULACION DE LA PUCESE

El proceso de matriculacion actual de la PUCESE, varia en la parte de llenado y

aprobacién de la hoja de créditos para estudiantes:

- De Nivelacion

- De ler nivel

- De 2do nivel en adelante

- Que Retornan a la PUCESE
- Egresados menos de 2 afios
- Egresados més de 2 afios

- Estudiantes de Postgrado (Maestrias)

Por tal razon se presentara una propuesta de proceso de matriculacion para cada uno de

dichos casos.

Objetivo de la Propuesta:

Agilizar el proceso de matriculacion a través del uso de herramientas tecnolégicas para

mejorar la calidad del mismo y a la vez el grado de satisfaccion de los estudiantes.

Alcance de la Propuesta:

Todo el proceso de matriculaciéon de la PUCESE tanto para los estudiantes de Pregrado

como los de Postgrado.

PROCESO DE MATRICULACION PARA ESTUDIANTES DE NIVELACION
Proceso Actual

El proceso de matriculacion que actualmente posee la universidad para los estudiantes

de Nivelacion es el siguiente:
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lustracion 9

Flujo del Proceso de Matriculacion para Estudiantes de Nivelacion

A continuacion en las ilustraciones 10, 11, 12 y 13 se detallaran el proceso de

matriculacion de nivelacion actual y el propuesto de manera segmentada para una mejor

explicacion del mismo.
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Con el proceso actual el estudiante debe dirigirse a Bienestar Estudiantil a retirar la hoja
de créeditos para llenarla y a la vez dejar la siguiente informacion:

- Original y copia del Titulo o Acta de Grado, refrendado
- Copia de cedula a color o pasaporte (con la visa correspondiente)
- Copia de papeleta de votacion

- 2 fotografias tamafio carnet

Al momento en que entrega la informacidn ya mencionada, entrega la hoja de créditos

para que sea aprobada y asi poder conocer el valor a pagar en ventanilla.

( )

[r'\ilo
Aut >4 Al
Adquiere hoja ;eo:;DQ;'Z:'
de créditos credjlto

Bienestar Estudiantil

lustracion 10
Departamento de Bienestar Estudiantil Proceso de Matriculacion Actual

En el proceso de matriculacion propuesto en el area de Bienestar Estudiantil sucede lo

siguiente:

- Solicita la siguiente informacion al estudiante:
- Original y copia del Titulo o Acta de Grado, refrendado
- Copia de cédula a color o pasaporte (con la visa correspondiente)
- Copia de papeleta de votacion

- 2 fotografias tamafio carnet

La informacion entregada por el estudiante servira para la creacion de una base de datos
que a medida que el estudiante vaya aprobando los niveles sera actualizada y servira para

que la PUCESE tenga informacion actual de cada uno de sus estudiantes.

- Si la informacion entregada por el estudiante estd completa, se le entrega un

usuario y clave para que proceda a matricularse via online desde su computador.

33



Ihiéio

Solicita —————
Irnfrrmacicomn al f----- i
e=tisdiamnts Lo ot

-~

sImfForrnhaciam L
— e lEta adel

=stwddjamte?

Emtrega wrm
=i Lsaria w clawe
al estuwdiarte

|
.

Bienestar Estudiantil

lHustracion 11
Departamento de Bienestar Estudiantil Proceso de Matriculacién Propuesto

Tal y como se muestra en la ilustracion 12, el estudiante una vez que obtiene su usuario

y clave desde un computador realizara lo siguiente:

Ingresa a la pagina de la PUCESE

- Ingresa usuario y clave

- Selecciona la especialidad a seguir con la finalidad de que le aparezcan solo las
materias relacionadas a la especialidad que haya escogido.

- Por ser nivelacion marcara todas las materias que le aparezcan y clic en aceptar.

- Selecciona la forma de pago.

- Si selecciona efectivo cancelara en el banco.

- Si selecciona transferencia deberd dar clic en 100% si cancelara todo por
transferencia o0 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a través
del crédito PUCESE.

- Siselecciona tarjeta de credito debe especificar si lo hard online o en la PUCESE.
De seleccionar online debera dar clic en 100% si cancelara todo con la tarjeta de
crédito o 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a través del
crédito PUCESE.

- Si selecciona débito entonces autorizara a la PUCESE a debitar el valor de la
matricula.

- Si selecciona Credito o Beca Laboral debera ir a la PUCESE y acercarse a

ventanilla con el documento que le hayan dado anticipadamente en el
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departamento de RRHH autorizando el débito del sueldo del trabajador por
concepto de pago de matricula.

Si selecciona Beca del Estado deberd ir a la PUCESE y acercarse a ventanilla con
el documento que garantice la Beca otorgada por el Estado.

Si selecciona Credito IECE debera acercarse a la PUCESE Unicamente a verificar
si el IECE ha realizado el pago de la matricula o sino para agilitar el pago de la
matricula, presta a un familiar o conocido el dinero para cancelar la totalidad de
la matricula y el IECE a través de los comprobantes que le entregue el estudiante
o beneficiario del crédito, procederé a devolverle ese valor al estudiante para que
le cancele a quien le presto el dinero para la matricula y de esa manera el
estudiante quedard debiéndole al IECE para cancelarle a futuro el crédito

otorgado.

Pagina Web PUCESE
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lustracion 12
Pagina Web en el Proceso de Matriculacion Propuesto

En la ilustracion 13 se muestra que una vez que el estudiante a través de la pagina web

haya seleccionado la forma de pago se acercara a la PUCESE:

35



- Toma ticket y espera su turno

- Enventanilla (Dpto. Financiero) entrega el comprobante de pago

- Si es por la totalidad del valor de la matricula entonces le entregan la factura y
termina el proceso de matriculacion.

- Si el comprobante de pago es por el 50% del total de la matricula entonces

presenta en ventanilla 3 cheques, llena informacion sobre cheques y retira la

factura.
' (0
Toma Ticket

3 |
]
T
=
&

-

Total Retira Factura
g Entrega deto. o L
¥ comprobarie de
] Fin
z pago
v Monto gel | -
) comprobante’) Llena
g- Parcial 50% PL;?“S:; informacion
9 sobre cheques
\

lustracion 13
Sala de Espera y Dpto. Financiero en el Proceso de Matriculacién Propuesto

Una vez terminada la explicacion de manera segmentada del proceso de matriculacion
propuesto para los estudiantes de Nivelacion, en la ilustracion 14 se presenta el flujo del

proceso propuesto de manera macro.
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llustracion 14
Flujo del Proceso de Matriculacion Propuesto para Estudiantes de Nivelacion

Con lo propuesto se busca optimizar tiempo tanto a la PUCESE como a los estudiantes
gue segun la ficha de observacion (ver anexo 5) tardan de 10 a 30 minutos Unicamente en

Bienestar Estudiantil ocasionandoles un proceso de matriculacién largo y tedioso sobre
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todo en aquellos que viven lejos de la universidad y muchas veces no alcanzan a hacer

todo su tramite en un solo dia.

Politicas Del Proceso De Matriculacion Propuesto para Estudiantes de Nivelacion

El proceso de matriculacion para estudiantes de nivelacion tendra las siguientes

politicas generales:

- Otorgar 2 dias por escuela para que se matriculen los estudiantes.

- Los estudiantes que cancelen la totalidad de la matricula via online (transferencia
- tarjeta de crédito), en el Banco o a través del Crédito IECE podran acercarse a
la PUCESE a retirar la factura en dias posteriores al periodo de matricula con la
finalidad de evitar demasiada aglomeracion en la sala de espera.

- Se acercaran a la PUCESE dentro del periodo de matricula estipulado aquellos
estudiantes que hayan optado por el Crédito PUCESE, es decir que vayan a pagar
el 50% restante de su matricula con cheques posfechados, también aquellos
trabajadores de la universidad que vayan a hacer uso del Crédito Laboral de la
PUCESE vy quiénes tengan Beca del Estado.

- Aquellos estudiantes que hayan cancelado via online o en el Banco deberan
acercarse a ventanilla de la PUCESE con su respectivo comprobante de pago o

documento que garantice el pago total o parcial de la matricula.

Las politicas que constan en el manual de procedimiento del proceso de matriculacion de
la PUCESE y que fueron mencionadas en capitulos anteriores (también constan en
anexos) seguiran siendo tomadas en consideracion en la propuesta planteada pero deberan
ser aprobadas legalmente por el Consejo Académico, Direccion Académica o por el Pro

rector de la universidad.
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PROCESO DE MATRICULACION PARA ESTUDIANTES DE 1ER NIVEL

Proceso Actual

El proceso de matriculacion que actualmente posee la universidad para los estudiantes

de 1ER Nivel es el siguiente:

Proceso de Matriculacion paraEstudiante de ler Nivel PUCESE
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lHustracién 15
Flujo del Proceso de Matriculacion Actual para Estudiantes de ler Nivel
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El flujo anterior indica que el proceso de matriculacion de los estudiantes de ler. Nivel
empieza en Secretaria General, Dpto. donde los estudiantes para el llenado y aprobacion
de la Hoja de Créditos tardan de 5 a 25 minutos segun la ficha de observacién (ver anexo
n°5). Es decir que en una sola parte de todo el proceso de matriculacion el estudiante ya

ha tenido pasar por un largo periodo de tiempo.
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PROCESO DE MATRICULACION PARA ESTUDIANTES DE 2do NIVEL EN

ADELANTE

Proceso Actual

El proceso de matriculacion que actualmente posee la universidad para los estudiantes

de 2do nivel en adelante es el siguiente:
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llustracion 16

Flujo del Proceso de Matriculacion para Estudiantes de 2do Nivel en Adelante
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Como se indico en el flujo de matriculacién de estudiantes de Nivelacion (ver ilustracion
n®11), la PUCESE tendra una base de datos con la finalidad de irla actualizando a medida
que lo amerite de tal forma que, no sea necesario hacer uso del Dpto. de Secretaria General
evitando que el estudiante vaya a actualizar sus datos y a obtener la hoja de créditos de

manera presencial sino que pueda hacerlo desde el lugar donde se encuentre.

Con el siguiente proceso se evitara que los estudiantes se acerquen a la PUCESE a retirar
y a hacer aprobar la Hoja de Créditos, a la vez permitira evitar el uso del Dpto. de
Secretaria General y Secretaria de Escuela en los periodos de matricula para que puedan
dedicarse a sus funciones cotidianas.

En lailustracion 17 se presenta la intervencion de Secretaria General para los estudiantes
de primer nivel, departamento donde los estudiantes que aprobaban nivelacién se dirigian
a retirar y llenar hoja de créeditos para que luego de ser revisada por el personal a cargo,
le aprobaran el valor a pagar por matricula. También en éste departamento tenian que
solicitar cierta informacion al estudiante que cuando estuvo en nivelacién no logroé ser

obtenida.

Aodgquieres oja c:n:-:E_u:n:n::n
s de Hoja de
de ocreditos = 5+
cred ito

Sacretaria General

lustracion 17
Intervencion de Secretaria General en el Proceso de Matriculacion Actual para Estudiantes ler Nivel

En la ilustracion 18 se presenta la intervencion de Secretaria de Escuela para los
estudiantes de 2do nivel en adelante, departamento donde los estudiantes de acuerdo a su
especialidad, se dirigian a retirar y llenar hoja de créditos para que luego de ser revisada

por la Secretaria, le aprobaran el valor a pagar por matricula.
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lHustracion 18
Intervencidn de Secretaria General en el Proceso de Matriculacion Actual para Estudiantes 2do Nivel en
adelante

Cabe indicar que en el proceso de matriculacion propuesto se determina un solo proceso
que abarca a estudiantes de primer nivel en adelante con la finalidad de agilizar el proceso

de matriculacién y a la vez optimizar tiempo.

En la ilustracién 19 se muestra el uso de la pagina web de la PUCESE donde se lleva a
cabo la mayor parte del proceso de matriculacion para los estudiantes a partir de ler nivel
en adelante, eliminando la utilizacion de Secretaria General y la Secretaria de cada
Escuela con la finalidad de agilizar el proceso y brindar al estudiante comodidad al poder

matricularse desde un computador.
El procedimiento que debe realizar el estudiante es el siguiente:

- Ingresa a la pagina de la PUCESE

- Ingresa usuario y clave

- De las materias que le aparezcan marcara todas o Unicamente las que desee ver.

- Selecciona la forma de pago.

- Si selecciona efectivo cancelara en el banco.

- Si selecciona transferencia deberd dar clic en 100% si cancelard todo por
transferencia 0 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a través
del crédito PUCESE.

- Siselecciona tarjeta de credito debe especificar si lo hard online o en la PUCESE.
De seleccionar online debera dar clic en 100% si cancelara todo con la tarjeta de
crédito o 50% si solo cancelard la mitad por este medio y el resto a través del
crédito PUCESE.
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Si selecciona débito entonces autorizara a la PUCESE a debitar el valor de la
matricula.

Si selecciona Crédito o Beca Laboral debera ir a la PUCESE y acercarse a
ventanilla con el documento que le hayan dado anticipadamente en el
departamento de RRHH autorizando el debito del sueldo del trabajador por
concepto de pago de matricula.

Si selecciona Beca del Estado deberd ir a la PUCESE y acercarse a ventanilla con
el documento que garantice la Beca otorgada por el Estado.

Si selecciona Credito IECE debera acercarse a la PUCESE unicamente a verificar
si el IECE ha realizado el pago de la matricula o sino para agilitar el pago de la
matricula, presta a un familiar o conocido el dinero para cancelar la totalidad de
la matricula y el IECE a través de los comprobantes que le entregue el estudiante
o0 beneficiario del crédito, procedera a devolverle ese valor al estudiante para que
le cancele a quien le presto el dinero para la matricula y de esa manera el
estudiante quedard debiéndole al IECE para cancelarle a futuro el crédito

otorgado.
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llustracion 19

Uso de la Pagina Web de la PUCESE en el Proceso de Matriculacion Propuesto para estudiantes de ler

Nivel en adelante

En la ilustracion 20 se muestra que una vez que el estudiante a través de la pagina web

haya seleccionado la forma de pago se acercara a la PUCESE:

Toma ticket y espera su turno

En ventanilla (Dpto. Financiero) entrega el comprobante de pago

Si es por la totalidad del valor de la matricula entonces le entregan la factura y
termina el proceso de matriculacion.

Si el comprobante de pago es por el 50% del total de la matricula entonces

presenta en ventanilla 3 cheques, llena informacion sobre cheques y retira la
factura.
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lHustracién 20
Sala de Espera y Dpto. Financiero en el Proceso de Matriculacion Propuesto

Una vez terminada la explicacién de manera segmentada del proceso de matriculacion

propuesto para los estudiantes de ler Nivel en adelante, en la ilustracion 21 se presenta el

flujo del proceso propuesto de manera macro.
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llustracion 21
Flujo del Proceso de Matriculacion Propuesto para Estudiantes de ler Nivel en Adelante

En el proceso propuesto cabe indicar que las materias que le apareceran al estudiante al
ingresar a la pagina web con su usuario y clave solo seran aquellas que pueda ver de
acuerdo a las materias aprobadas anteriormente y aquellas que por no tener secuencia con

materias anteriores podra seleccionar y ver durante el semestre.
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Politicas Del Proceso De Matriculacion Propuesto para Estudiantes de ler Nivel en

adelante.

El proceso de matriculacidn para estudiantes de ler nivel en adelante, tendra las

siguientes politicas generales:

- Otorgar 2 dias por escuela para que se matriculen los estudiantes.

- Los estudiantes que cancelen la totalidad de la matricula via online (transferencia
- tarjeta de crédito), en el Banco o a través del Crédito IECE podrén acercarse a
la PUCESE a retirar la factura en dias posteriores al periodo de matricula con la
finalidad de evitar demasiada aglomeracion en la sala de espera.

- Se acercaran a la PUCESE dentro del periodo de matricula estipulado aquellos
estudiantes que hayan optado por el Crédito PUCESE, es decir que vayan a pagar
el 50% restante de su matricula con cheques posfechados, también aquellos
trabajadores de la universidad que vayan a hacer uso del Crédito Laboral de la
PUCESE vy quiénes tengan Beca del Estado.

- Aquellos estudiantes que hayan cancelado via online o en el Banco deberan
acercarse a ventanilla de la PUCESE con su respectivo comprobante de pago o

documento que garantice el pago total o parcial de la matricula.

Las politicas que constan en el manual de procedimiento del proceso de matriculacion de
la PUCESE y que fueron mencionadas en capitulos anteriores (también constan en
anexos) seguiran siendo tomadas en consideracion en la propuesta planteada pero deberan
ser aprobadas legalmente por el Consejo Académico, Direccion Académica o por el Pro

rector de la universidad.
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PROCESO DE MATRICULACION PARA ESTUDIANTES QUE RETORNAN A LA
PUCESE

Proceso Actual

El proceso de matriculacion que actualmente posee la universidad para los estudiantes

que retornan a la PUCESE para retomar sus estudios es el siguiente:

Proceso de Matriculacion para Estudiantes que Retornan PUCESE
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lHustracién 22
Flujo Del Proceso De Matriculacion Para Estudiantes Que Retornan A La PUCESE
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Con el proceso de matriculacién propuesto para estudiantes que retornan a la PUCESE,

se pretende mejorar lo siguiente:

Lo que refleja la ilustracion 23 es el proceso que normalmente manejan en la PUCESE

para aquel estudiante que regresa a la universidad a retomar sus estudios dicho proceso

consiste en:

- El estudiante entrega la solicitud.

- Silasolicitud es aprobada entonces adquiere hoja de créditos.

- Llena la hoja de créditos y la entrega a la Secretaria de Escuela.

- La Secretaria revisa y aprueba la hoja de créditos con el valor a pagar por

matricula.

NO

Injtio
Entrega
Solicitud

Secretaria de Escuela

Adguiere hoja

= de créditos

zsolicitud
aprobada?

Autorizaciodn
de Hoja de
crédito

1

llustracion 23

Intervencion De Secretaria De Escuela En El Proceso De Matriculacion Actual Para Estudiantes

Que Retornan A La PUCESE

En la ilustracion 24 lo que se da a mostrar es que lo anteriormente descrito se puede

agilizar de la siguiente manera:

- El estudiante entrega la solicitud.

- Sila solicitud es aprobada entonces se reactiva informacion del estudiante que

constara en la base de datos (mencionada anteriormente en la propuesta de

proceso de matriculacion para estudiantes de nivelacion).

- Entrega un usuario y clave al estudiante para que proceda a matricularse a traves

de un computador.
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lHustracién 24
Intervencion De Secretaria De Escuela En El Proceso De Matriculacion Propuesto Para Estudiantes
Que Retornan A La PUCESE

Secretaria de Escuela

En la ilustracion 25 se muestra el uso de la pagina web de la PUCESE donde se lleva a
cabo la mayor parte del proceso de matriculacion para los estudiantes que retoman sus
estudios en la PUCESE, con la finalidad de agilizar el proceso y brindar al estudiante

comodidad al poder matricularse desde un computador.
El procedimiento que debe realizar el estudiante es el siguiente:

- Ingresa a la pagina de la PUCESE

- Ingresa usuario y clave

- De las materias que le aparezcan marcara todas o Unicamente las que desee ver.

- Si selecciona efectivo cancelara en el banco.

- Si selecciona transferencia deberd dar clic en 100% si cancelard todo por
transferencia 0 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a través
del crédito PUCESE.

- Siselecciona tarjeta de crédito debe especificar si lo hara online o en la PUCESE.
De seleccionar online debera dar clic en 100% si cancelara todo con la tarjeta de
crédito o 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a través del
crédito PUCESE.

- Si selecciona débito entonces autorizara a la PUCESE a debitar el valor de la
matricula.

- Si selecciona Credito o Beca Laboral debera ir a la PUCESE y acercarse a

ventanilla con el documento que le hayan dado anticipadamente en el
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departamento de RRHH autorizando el debito del sueldo del trabajador por
concepto de pago de matricula.

Si selecciona Beca del Estado deberd ir a la PUCESE y acercarse a ventanilla con
el documento que garantice la Beca otorgada por el Estado.

Si selecciona Credito IECE debera acercarse a la PUCESE unicamente a verificar
si el IECE ha realizado el pago de la matricula o sino para agilitar el pago de la
matricula, presta a un familiar o conocido el dinero para cancelar la totalidad de
la matricula y el IECE a través de los comprobantes que le entregue el estudiante
o beneficiario del crédito, procederé a devolverle ese valor al estudiante para que
le cancele a quien le presto el dinero para la matricula y de esa manera el
estudiante quedard debiéndole al IECE para cancelarle a futuro el crédito

otorgado.
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llustracion 25
Uso de la Pagina Web de la PUCESE en el Proceso de Matriculacién Propuesto para estudiantes
que Retornan a la PUCESE

En la ilustracion 26 se muestra que una vez que el estudiante a través de la pagina web

haya seleccionado la forma de pago se acercara a la PUCESE:

- Toma ticket y espera su turno

- Enventanilla (Dpto. Financiero) entrega el comprobante de pago

- Si es por la totalidad del valor de la matricula entonces le entregan la factura y
termina el proceso de matriculacion.

- Si el comprobante de pago es por el 50% del total de la matricula entonces

presenta en ventanilla 3 cheques, llena informacion sobre cheques vy retira la
factura.
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lHustracion 26
Sala de Espera y Dpto. Financiero en el Proceso de Matriculacién Propuesto

Una vez terminada la explicacién de manera segmentada del proceso de matriculacion

propuesto para los estudiantes que retornan a la PUCESE, en la ilustracion 27 se presenta

el flujo del proceso propuesto de manera macro.
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llustracion 27

Flujo Del Proceso De Matriculacion Propuesto Para Estudiantes Que Retornan A La PUCESE
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Es oportuno indicar que las materias que las materias que le apareceran al estudiante al
ingresar a la pagina web con su usuario y clave solo seran aquellas que pueda ver de
acuerdo a las materias aprobadas anteriormente y aquellas que por no tener secuencia con

materias anteriores podra seleccionar y ver durante el semestre.

Politicas Del Proceso De Matriculacion Propuesto para Estudiantes que Retornan
ala PUCESE.

El proceso de matriculacidn para estudiantes que retornan a la PUCESE para retomar

sus estudios, tendra las siguientes politicas generales:

- Otorgar 2 dias por escuela para que se matriculen los estudiantes.

- Los estudiantes que cancelen la totalidad de la matricula via online (transferencia
- tarjeta de crédito), en el Banco o a través del Crédito IECE podran acercarse a
la PUCESE a retirar la factura en dias posteriores al periodo de matricula con la
finalidad de evitar demasiada aglomeracion en la sala de espera.

- Se acercaran a la PUCESE dentro del periodo de matricula estipulado aquellos
estudiantes que hayan optado por el Crédito PUCESE, es decir que vayan a pagar
el 50% restante de su matricula con cheques posfechados, también aquellos
trabajadores de la universidad que vayan a hacer uso del Crédito Laboral de la
PUCESE vy quiénes tengan Beca del Estado.

- Aguellos estudiantes que hayan cancelado via online o en el Banco deberan
acercarse a ventanilla de la PUCESE con su respectivo comprobante de pago o

documento que garantice el pago total o parcial de la matricula.

Las politicas que constan en el manual de procedimiento del proceso de matriculacion de
la PUCESE y que fueron mencionadas en capitulos anteriores (también constan en
anexos) seguiran siendo tomadas en consideracion en la propuesta planteada pero deberan
ser aprobadas legalmente por el Consejo Académico, Direccion Académica o por el Pro

rector de la universidad.
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PROCESO DE MATRICULACION PARA ESTUDIANTES EGRESADOS (MENOS
DE 2 ANOS) PUCESE

Proceso Actual

El proceso de matriculacion que actualmente posee la universidad para los estudiantes

que desde que egresaron ha transcurrido menos de 2 afios es el siguiente:

Injgic
Entrega
Solicitud

Autorizaciodn
SI del Pago de la
esolicitud Tesis
aprobada?

Secretaria de Escuela

Toma ticket

Sala de Espera

Tarjeta de
Crédito

-
Realiza el pago

¥

.comd pagar Cheque al Dia

50% Efectivo ¥
50% Chegue

Transferencia

Proceso de Matriculacion para Estudiantes Egresados (menos de los 2 aiios) PUCESE

Débito
Bancario

Dpto. Financiero

|
i

Crédito
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Beca Labaoral

—————— 1 Beca del Estado

— ! CréditolECE

i

O+
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lHustracion 28
Flujo del Proceso De Matriculacién Para Estudiantes Egresados (Menos De 2 Afios) PUCESE
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En la ilustracidn 29 se presenta el proceso actual para el estudiante egresado (menos de 2

afios desde que egres6) donde el estudiante realiza lo siguiente:

Entrega solicitud en Secretaria de escuela (acorde a la especialidad de la que
egreso).
Si la solicitud es aprobada entonces la Secretaria de Escuela autoriza el pago de

la Tesis.

Secretaria de Escuela

Autarizacioon

del Pago de la
ssolicitud Tesis
aprobada?

lHustracion 29
Intervencidn de Secretaria de Escuela en el Proceso Actual de Matriculacion para Estudiantes
Egresados (menos de 2 afios)

En la ilustracién 30 lo que se da a mostrar es que lo anteriormente descrito se puede

agilizar de la siguiente manera:

Entrega solicitud en Secretaria de escuela (acorde a la especialidad de la que
egres0). De acuerdo a la base de datos (mencionada en el proceso de matriculacién
propuesto para estudiantes de nivelacion) confirmara si el estudiante desde el
tiempo en el que egresd ha transcurrido menos de 2 afos.

Si la solicitud es aprobada entonces la Secretaria de Escuela autoriza el pago de
la Tesis.

Como no tiene que ver materias entonces no hace uso de la pagina web pero las
formas de pago si son las mismas que tienen los estudiantes de la PUCESE,
entonces selecciona forma de pago.

Si selecciona efectivo cancelara en el banco.

Si selecciona transferencia deberd dar clic en 100% si cancelara todo por
transferencia 0 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a través
del crédito PUCESE.
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Si selecciona tarjeta de crédito debe especificar si lo hara online o en la PUCESE.
De seleccionar online debera dar clic en 100% si cancelaré todo con la tarjeta de
crédito o 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a través del
crédito PUCESE.

Si selecciona débito entonces autorizara a la PUCESE a debitar el valor de la
matricula.

Si selecciona Crédito o Beca Laboral debera ir a la PUCESE y acercarse a
ventanilla con el documento que le hayan dado anticipadamente en el
departamento de RRHH autorizando el débito del sueldo del trabajador por
concepto de pago de matricula.

Si selecciona Beca del Estado deberd ir a la PUCESE y acercarse a ventanilla con
el documento que garantice la Beca otorgada por el Estado.

Si selecciona Credito IECE deber acercarse a la PUCESE Unicamente a verificar
si el IECE ha realizado el pago de la matricula o sino para agilitar el pago de la
matricula, presta a un familiar o conocido el dinero para cancelar la totalidad de
la matricula y el IECE a través de los comprobantes que le entregue el estudiante
o0 beneficiario del crédito, procedera a devolverle ese valor al estudiante para que
le cancele a quien le prest6 el dinero para la matricula y de esa manera el
estudiante quedard debiéndole al IECE para cancelarle a futuro el crédito

otorgado.
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lustracion 30
Intervencidn de Secretaria de Escuela en el Proceso Propuesto de Matriculacion para Estudiantes
Egresados (menos de 2 afios)

En la ilustracion 31 se muestra que una vez que el estudiante haya optado por la forma de

pago que mejor le convenga para cancelar el valor de la Tesis, deberéa realizar lo siguiente:

- Toma ticket y espera su turno.
- Enventanilla (Dpto. Financiero) entrega el comprobante de pago.
- Si es por la totalidad del valor de la matricula entonces le entregan la factura y

termina el proceso de matriculacion.
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- Si el comprobante de pago es por el 50% del total de la matricula entonces
presenta en ventanilla 3 cheques, llena informacion sobre cheques y retira la

factura.
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lHustracion 31
Sala de Espera y Dpto. Financiero en el Proceso de Matriculacion Propuesto

Una vez terminada la explicacion de manera segmentada del proceso de matriculacion
propuesto para los estudiantes egresados (menos de 2 afios), en la ilustracién 32 se

presenta el flujo del proceso propuesto de manera macro.
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llustracion 32

Flujo del Proceso de Matriculacion Propuesto para Estudiantes Egresados (Menos De 2 Afios)

PUCESE

En el proceso de matriculacion propuesto para los egresados que no hayan pasado los 2

afios de gracia se acercaran a la PUCESE unicamente para entregar la solicitud y una vez

aprobada el egresado tendra a su disposicion las diferentes formas de pago para cancelar
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el valor de la Tesis, es decir que no tendra que hacer uso de un usuario en la pagina web
de la PUCESE.

Politicas Del Proceso De Matriculacion Propuesto para Estudiantes Egresados

(menos de 2 afios).

El proceso de matriculacién para estudiantes egresados (menos de 2 afios), tendré las

siguientes politicas generales:

- Los estudiantes que cancelen la totalidad de la matricula via online (transferencia
- tarjeta de crédito), en el Banco o a través del Crédito IECE, para retirar la factura
deberén acercarse a la ventanilla de la PUCESE con su respectivo comprobante
de pago o documento que garantice el pago total o parcial de la Tesis.

- Realizaran el pago total o parcial de la Tesis en la PUCESE unicamente aquellos
estudiantes que hayan optado por el Crédito PUCESE, es decir que vayan a pagar
el 50% restante de su matricula con cheques posfechados, también aquellos
trabajadores de la universidad que vayan a hacer uso del Crédito Laboral de la
PUCESE.

Las politicas que constan en el manual de procedimiento del proceso de matriculacion de
la PUCESE y que fueron mencionadas en capitulos anteriores (también constan en
anexos) seguiran siendo tomadas en consideracion en la propuesta planteada pero deberan
ser aprobadas legalmente por el Consejo Académico, Direccion Académica o por el Pro

rector de la universidad.
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PROCESO DE MATRICULACION PARA ESTUDIANTES EGRESADOS (MAS DE
2 ANOS) PUCESE

Proceso Actual

El proceso de matriculacion que actualmente posee la universidad para los estudiantes

que desde que egresaron ha transcurrido mas de 2 afos es el siguiente:
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llustracion 33
Flujo del Proceso De Matriculacién Para Estudiantes Egresados (Méas De 2 Afios) PUCESE
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En la ilustracion 34 se presenta el proceso actual para el estudiante egresado (mas de 2

afios desde que egres6) donde el estudiante realiza lo siguiente:

Entrega solicitud en Secretaria de escuela (acorde a la especialidad de la que
egreso).

Si la solicitud es aprobada entonces la Secretaria de Escuela adquiere hoja de
créditos por haber pasado los 2 afios de gracia.

Marca en la hoja de créeditos los 2 créditos que le tocara ver.

La Secretaria de Escuela autoriza la hoja de créditos con el valor de la matricula

a pagar.
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lustracion 34
Intervencién de Secretaria de Escuela en el Proceso Actual de Matriculacién para Estudiantes
Egresados (mas de 2 afios)

En la ilustracion 35 lo que se da a mostrar es que lo anteriormente descrito se puede

agilizar de la siguiente manera:

Entrega solicitud en Secretaria de escuela (acorde a la especialidad de la que
egres0). De acuerdo a la base de datos (mencionada en el proceso de matriculacion
propuesto para estudiantes de nivelacion) confirmara si el estudiante desde el
tiempo en el que egreso ha transcurrido mas de 2 afos.

Si la solicitud es aprobada entonces la Secretaria de Escuela entrega un usuario y

clave al estudiante para que se matricule desde un computador.
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al estudiante

lHustracion 35
Intervencion de Secretaria de Escuela en el Proceso Propuesto de Matriculacién para Estudiantes
Egresados (mas de 2 afios)

En la ilustracion 36 se muestra el procedimiento que debe realizar el estudiante el cual es

el siguiente:

- Ingresa a la pagina de la PUCESE

- Ingresa usuario y clave

- Marcara todas las materias que le aparezcan y clic en aceptar.

- Selecciona la forma de pago.

- Si selecciona efectivo cancelara en el banco.

- Si selecciona transferencia deberd dar clic en 100% si cancelard todo por
transferencia 0 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a traves
del crédito PUCESE.

- Siselecciona tarjeta de crédito debe especificar si lo hara online o en la PUCESE.
De seleccionar online debera dar clic en 100% si cancelara todo con la tarjeta de
crédito o 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a través del
crédito PUCESE.

- Si selecciona débito entonces autorizara a la PUCESE a debitar el valor de la
matricula.

- Si selecciona Credito o Beca Laboral debera ir a la PUCESE y acercarse a
ventanilla con el documento que le hayan dado anticipadamente en el
departamento de RRHH autorizando el débito del sueldo del trabajador por

concepto de pago de matricula.
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- Siselecciona Beca del Estado deberd ir a la PUCESE y acercarse a ventanilla con
el documento que garantice la Beca otorgada por el Estado.

- Siselecciona Crédito IECE debera acercarse a la PUCESE Unicamente a verificar
si el IECE ha realizado el pago de la matricula o sino para agilitar el pago de la
matricula, presta a un familiar o conocido el dinero para cancelar la totalidad de
la matricula y el IECE a través de los comprobantes que le entregue el estudiante
o0 beneficiario del crédito, procedera a devolverle ese valor al estudiante para que
le cancele a quien le prestd el dinero para la matricula y de esa manera el
estudiante quedara debiéndole al IECE para cancelarle a futuro el crédito
otorgado.
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&l valar
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lHustracion 36
Uso de la Pagina Web de la PUCESE en el Proceso de Matriculacion Propuesto para
Estudiantes Egresados (mas de 2 afios)

En la ilustracion 37 se muestra que una vez que el estudiante haya optado por la forma de

pago de los créditos, debera realizar lo siguiente:

- Toma ticket y espera su turno.

- Enventanilla (Dpto. Financiero) entrega el comprobante de pago.
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- Si es por la totalidad del valor de la matricula entonces le entregan la factura y
termina el proceso de matriculacion.

- Si el comprobante de pago es por el 50% del total de la matricula entonces
presenta en ventanilla 3 cheques, llena informacion sobre cheques y retira la

factura.
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lHustracioén 37
Sala de Espera y Dpto. Financiero en el Proceso de Matriculacion Propuesto

Una vez terminada la explicacién de manera segmentada del proceso de matriculacion
propuesto para los estudiantes egresados (mas de 2 afios), en la ilustracion 38 se presenta

el flujo del proceso propuesto de manera macro.
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llustracion 38

Flujo del Proceso De Matriculacion Propuesto Para Estudiantes Egresados (Méas De 2 Afios) PUCESE
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El egresado que haya esperado mas de 2 afios para pagar el valor de la Tesis debera ver 2
créditos por ello debe ingresar a la pagina web de la PUCESE y marcar las materias que

le aparezcan en su usuario del mismo modo que un estudiante de nivelacion.

Politicas Del Proceso De Matriculacion Propuesto para Egresados (mas de 2 afios)

El proceso de matriculacion para estudiantes egresados (mas de 2 afios), tendra las

siguientes politicas generales:

- Otorgar 2 dias por escuela para que se matriculen los estudiantes.

- Los estudiantes que cancelen la totalidad de la matricula via online (transferencia
- tarjeta de crédito), en el Banco o a través del Crédito IECE podran acercarse a
la PUCESE a retirar la factura en dias posteriores al periodo de matricula con la
finalidad de evitar demasiada aglomeracion en la sala de espera.

- Se acercaran a la PUCESE dentro del periodo de matricula estipulado aquellos
estudiantes que hayan optado por el Crédito PUCESE, es decir que vayan a pagar
el 50% restante de su matricula con cheques posfechados, también aquellos
trabajadores de la universidad que vayan a hacer uso del Crédito Laboral de la
PUCESE vy quiénes tengan Beca del Estado.

- Aquellos estudiantes que hayan cancelado via online o en el Banco deberan
acercarse a ventanilla de la PUCESE con su respectivo comprobante de pago o

documento que garantice el pago total o parcial de la matricula.

Las politicas que constan en el manual de procedimiento del proceso de matriculacion de
la PUCESE y que fueron mencionadas en capitulos anteriores (también constan en
anexos) seguiran siendo tomadas en consideracion en la propuesta planteada pero deberan
ser aprobadas legalmente por el Consejo Académico, Direccion Académica o por el Pro

rector de la universidad.
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PROCESO DE MATRICULACION PARA ESTUDIANTES DE POSTGRADO

PRIMER NIVEL

Proceso Actual

El proceso de matriculacion que actualmente posee la universidad para los estudiantes de

Postgrado primer nivel es el siguiente:
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Flujo del Proceso de Matriculacién Actual para Estudiantes de Postgrado ler Nivel

lustracion 39
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A continuacion en las ilustraciones 10, 11, 12 y 13 se detallardn el proceso de

matriculaciéon de postgrado actual y el propuesto para estudiantes de primer nivel de

manera segmentada para una mejor explicacion del mismo.

Con el proceso actual el estudiante debe dirigirse a Secretaria de Postgrado a retirar la

hoja de créditos para llenarla y a la vez, segun lo que consta en el blog de Postgrados

PUCESE (2013), dejar la siguiente informacion como requisito de ingreso al programa:

Formulario de Inscripcion
Original y copia de Titulo profesional de Tercer Nivel o grado de licenciatura
Certificado de suficiencia en el idioma Inglés, emitido por una universidad

Cédula de Identidad y Certificado de Votacién

Al momento en que entrega la informacién ya mencionada, entrega la hoja de créditos

para que sea aprobada y asi poder conocer el valor a pagar en ventanilla.

Secretaria de Postgrado

Inicio

FOrmLL:Tanr?o de Adguiere Hoja Autorizacion de
- de Créditos Hoja de crédito
Inscripcion

(

lustracion 40
Secretaria de Postgrado Proceso de Matriculacion Actual

En el proceso de matriculacion propuesto en el area de Secretaria de Postgrado ocurre lo

siguiente:

Solicita la siguiente informacion al estudiante:
- Original y copia del Titulo o Acta de Grado, refrendado
- Copia de cédula a color o pasaporte (con la visa correspondiente)
- Copia de papeleta de votacion

- 2 fotografias tamafio carnet
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La informacion entregada por el estudiante servira para la creacion de una base de datos
que a medida que el estudiante vaya aprobando los niveles sera actualizada y servira para

que la PUCESE tenga informacion actual de cada uno de sus estudiantes.

- Si la informacion entregada por el estudiante estd completa, se le entrega un

usuario y clave para que proceda a matricularse via online desde su computador.

lustracion 41
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Secretaria de Postgrado Proceso de Matriculacion Propuesto

Tal y como se muestra en la ilustracion 42, el estudiante una vez que obtiene su usuario

y clave desde un computador realizara lo siguiente:

- Ingresa a la pagina de la PUCESE

- Ingresa usuario y clave

- Selecciona la especialidad a seguir con la finalidad de que le aparezcan solo las
materias relacionadas a la especialidad que haya escogido.

- Marcara todas las materias que le aparezcan y dara clic en aceptar.

- Selecciona la forma de pago.

- Si selecciona efectivo cancelara en el banco.

- Si selecciona transferencia deberd dar clic en 100% si cancelard todo por
transferencia 0 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a través
del crédito PUCESE.

- Siselecciona tarjeta de crédito debe especificar si lo hara online o en la PUCESE.

De seleccionar online debera dar clic en 100% si cancelara todo con la tarjeta de
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crédito o 50% si solo cancelard la mitad por este medio y el resto a través del
crédito PUCESE.

Si selecciona débito entonces autorizara a la PUCESE a debitar el valor de la
matricula.

Si selecciona Crédito o Beca Laboral debera ir a la PUCESE y acercarse a
ventanilla con el documento que le hayan dado anticipadamente en el
departamento de RRHH autorizando el débito del sueldo del trabajador por
concepto de pago de matricula.

Si selecciona Beca del Estado deberé ir a la PUCESE y acercarse a ventanilla con
el documento que garantice la Beca otorgada por el Estado.

Si selecciona Crédito IECE debera acercarse a la PUCESE Unicamente a verificar
si el IECE ha realizado el pago de la matricula o sino para agilitar el pago de la
matricula, presta a un familiar o conocido el dinero para cancelar la totalidad de
la matricula y el IECE a través de los comprobantes que le entregue el estudiante
o0 beneficiario del crédito, procedera a devolverle ese valor al estudiante para que
le cancele a quien le prestd el dinero para la matricula y de esa manera el
estudiante quedara debiéndole al IECE para cancelarle a futuro el crédito

otorgado.
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lHustracion 42
Pagina Web en el Proceso de Matriculacion Propuesto

En la ilustracion 43 se muestra que una vez que el estudiante a través de la pagina web
haya seleccionado la forma de pago se acercara a la PUCESE:

- Toma ticket y espera su turno

- Enventanilla (Dpto. Financiero) entrega el comprobante de pago

- Si es por la totalidad del valor de la matricula entonces le entregan la factura y
termina el proceso de matriculacion.

- Si el comprobante de pago es por el 50% del total de la matricula entonces

presenta en ventanilla 3 cheques, llena informacion sobre cheques y retira la
factura.
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lHustracion 43
Sala de Espera y Dpto. Financiero en el Proceso de Matriculacion Propuesto

Una vez terminada la explicacion de manera segmentada del proceso de matriculacion
propuesto para los estudiantes de Postgrado ler. nivel, en la ilustracion 44 se presenta el

flujo del proceso propuesto de manera macro.
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llustracion 44

Flujo del Proceso de Matriculacion Propuesto para Estudiantes de Postgrado ler Nivel
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Con lo propuesto se busca optimizar tiempo tanto a la PUCESE como a los estudiantes
dejando atrés aquel proceso de matriculacion largo y tedioso sobre todo en aquellos que
viven lejos de la universidad y muchas veces no alcanzan a hacer todo su tramite en un

solo dia.

En el proceso propuesto cabe indicar que las materias que le apareceran al estudiante al

ingresar a la pagina web con su usuario y clave siempre tendra que marcarlas todas.

Politicas Del Proceso De Matriculacion Propuesto para Estudiantes de Postgrado

Primer Nivel

El proceso de matriculacion para estudiantes de postgrado ler. nivel tendré las siguientes

politicas generales:

- Otorgar 2 dias por escuela para que se matriculen los estudiantes.

- Los estudiantes que cancelen la totalidad de la matricula via online (transferencia
- tarjeta de crédito), en el Banco o a través del Crédito IECE podran acercarse a
la PUCESE a retirar la factura en dias posteriores al periodo de matricula con la
finalidad de evitar demasiada aglomeracion en la sala de espera.

- Se acercaran a la PUCESE dentro del periodo de matricula estipulado aquellos
estudiantes que hayan optado por el Crédito PUCESE, es decir que vayan a pagar
el 50% restante de su matricula con cheques posfechados, también aquellos
trabajadores de la universidad que vayan a hacer uso del Crédito Laboral de la
PUCESE vy quiénes tengan Beca del Estado.

- Agquellos estudiantes que hayan cancelado via online o en el Banco deberan
acercarse a ventanilla de la PUCESE con su respectivo comprobante de pago o

documento que garantice el pago total o parcial de la matricula.

Las politicas que constan en el manual de procedimiento del proceso de matriculacion de
la PUCESE y que fueron mencionadas en capitulos anteriores (también constan en
anexos) seguiran siendo tomadas en consideracion en la propuesta planteada pero deberan
ser aprobadas legalmente por el Consejo Académico, Direccion Académica o por el Pro

rector de la universidad.
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PROCESO DE MATRICULACION PARA ESTUDIANTES DE POSTGRADO DE

SEGUNDO NIVEL EN ADELANTE

Proceso Actual

El proceso de matriculacion que actualmente posee la universidad para los estudiantes de

Postgrado de 2do. Nivel en adelante es el siguiente:

Proceso de Matriculacion para Estudiantes de Postgrado 2do. Nivel en adelante
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Flujo del Proceso de Matriculacion Actual para Estudiantes de Postgrado 2do. Nivel en adelante

llustracion 45
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Como se indico en el flujo de matriculacion de estudiantes de Postgrado ler. Nivel (ver
ilustracién n° 41), la PUCESE generard una base de datos con la finalidad de irla
actualizando a medida que lo amerite de tal forma que no sea necesario hacer uso del
Dpto. de Secretaria de Postgrado en los periodos de matricula para que éste pueda
dedicarse a sus funciones cotidianas, evitando de tal manera que el estudiante se acerque
a la universidad a actualizar sus datos y a obtener la hoja de créditos de manera presencial

sino que pueda hacerlo desde el lugar donde se encuentre.

En la ilustracion 18 se presenta la intervencion de Secretaria de Postgrado, departamento
donde los estudiantes de las diferentes Maestrias, se dirigian a retirar y llenar hoja de
créditos para que luego de ser revisada por la Secretaria, les aprobara el valor a pagar por

matricula.

Adguiers Hoja Autorizaciaon de
de Créditos Hoja de crédito

Secretaria de Postgrado

llustracion 46
Intervencién de Secretaria General en el Proceso de Matriculacion de Estudiantes 2do Nivel en adelante

En la ilustracion 47 se muestra el uso de la pagina web de la PUCESE donde se lleva a
cabo la mayor parte del proceso de matriculacion para los estudiantes a partir de ler nivel
en adelante, eliminando la utilizacion de Secretaria General y la Secretaria de cada
Escuela con la finalidad de agilizar el proceso y brindar al estudiante comodidad al poder

matricularse desde un computador.
El procedimiento que debe realizar el estudiante es el siguiente:

- Ingresa a la pagina de la PUCESE
- Ingresa usuario y clave

- Marcara todas las materias y dara clic en aceptar.
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Selecciona la forma de pago.

Si selecciona efectivo cancelara en el banco.

Si selecciona transferencia debera dar clic en 100% si cancelara todo por
transferencia 0 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a través
del crédito PUCESE.

Si selecciona tarjeta de crédito debe especificar si lo hara online o en la PUCESE.
De seleccionar online debera dar clic en 100% si cancelara todo con la tarjeta de
crédito o 50% si solo cancelara la mitad por este medio y el resto a travées del
crédito PUCESE.

Si selecciona débito entonces autorizara a la PUCESE a debitar el valor de la
matricula.

Si selecciona Crédito o Beca Laboral debera ir a la PUCESE y acercarse a
ventanilla con el documento que le hayan dado anticipadamente en el
departamento de RRHH autorizando el debito del sueldo del trabajador por
concepto de pago de matricula.

Si selecciona Beca del Estado deberd ir a la PUCESE y acercarse a ventanilla con
el documento que garantice la Beca otorgada por el Estado.

Si selecciona Crédito IECE deberd acercarse a la PUCESE Unicamente a verificar
si el IECE ha realizado el pago de la matricula o sino para agilitar el pago de la
matricula, presta a un familiar o conocido el dinero para cancelar la totalidad de
la matricula y el IECE a través de los comprobantes que le entregue el estudiante
o0 beneficiario del crédito, procedera a devolverle ese valor al estudiante para que
le cancele a quien le presté el dinero para la matricula y de esa manera el
estudiante quedard debiéndole al IECE para cancelarle a futuro el crédito

otorgado.
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llustracion 47
Uso de la Pagina Web de la PUCESE en el Proceso de Matriculacion Propuesto para estudiantes de ler
Nivel en adelante

Crédita
Educativo o
Baca Laboral

Créaito IECE

En la ilustracion 48 se muestra que una vez que el estudiante a traves de la pagina web
haya seleccionado la forma de pago se acercara a la PUCESE:

Toma ticket y espera su turno

En ventanilla (Dpto. Financiero) entrega el comprobante de pago

Si es por la totalidad del valor de la matricula entonces le entregan la factura y

termina el proceso de matriculacion.

Si el comprobante de pago es por el 50% del total de la matricula entonces

presenta en ventanilla 3 cheques, llena informacion sobre cheques y retira la

factura.
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lHustracion 48
Sala de Espera y Dpto. Financiero en el Proceso de Matriculacion Propuesto

Una vez terminada la explicacion de manera segmentada del proceso de matriculacion
propuesto para los estudiantes de Postgrado 2do. Nivel en adelante, en la ilustracién 49

se presenta el flujo del proceso propuesto de manera macro.
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llustracion 49

Flujo del Proceso de Matriculacion Propuesto para Estudiantes de Postgrado 2do Nivel en Adelante

En el proceso propuesto cabe indicar q

ue las materias que le apareceran al estudiante al

ingresar a la pagina web con su usuario y clave siempre tendra que marcarlas todas.
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Politicas Del Proceso De Matriculacion Propuesto para Estudiantes de Postgrado

2do. Nivel en adelante.

El proceso de matriculacidn para estudiantes de ler nivel en adelante, tendra las

siguientes politicas generales:

- Otorgar 2 dias por escuela para que se matriculen los estudiantes.

- Los estudiantes que cancelen la totalidad de la matricula via online (transferencia
- tarjeta de crédito), en el Banco o a través del Crédito IECE podrén acercarse a
la PUCESE a retirar la factura en dias posteriores al periodo de matricula con la
finalidad de evitar demasiada aglomeracion en la sala de espera.

- Se acercaran a la PUCESE dentro del periodo de matricula estipulado aquellos
estudiantes que hayan optado por el Crédito PUCESE, es decir que vayan a pagar
el 50% restante de su matricula con cheques posfechados, también aquellos
trabajadores de la universidad que vayan a hacer uso del Crédito Laboral de la
PUCESE vy quiénes tengan Beca del Estado.

- Aquellos estudiantes que hayan cancelado via online o en el Banco deberan
acercarse a ventanilla de la PUCESE con su respectivo comprobante de pago o

documento que garantice el pago total o parcial de la matricula.

Las politicas que constan en el manual de procedimiento del proceso de matriculacion de
la PUCESE y que fueron mencionadas en capitulos anteriores (también constan en
anexos) seguiran siendo tomadas en consideracion en la propuesta planteada pero deberan
ser aprobadas legalmente por el Consejo Académico, Direccion Académica o por el Pro

rector de la universidad.

85



BIBLIOGRAFIA

Cifuentes, D. & Mufioz, F. (2010). Modelo de Gestion Balanced Scorecard aplicado a la
Escuela de Graduados Facultad de Odontologia de la Universidad de Chile. Tesis de
Ingenieria, Universidad de Chile, Santiago. Obtenido el
03/02/2014de:http://www.tesis.uchile.cl/bitstream/handle/2250/112466/BALANCED%
20SCORECARD.pdf?sequence=1

Freire, L. (2008). Disefio de un Modelo de Gestion por Competencias aplicado a la Empresa
PROVEMOVIL S.A.Tesis de Ingenieria, Universidad Politécnica Nacional, Quito,
Ecuador. Obtenido el 03/02/2014 de: http://bibdigital.epn.edu.ec/handle/15000/1318

Castillo. L. (2013). Disefio de un modelo de gestion por procesos para el Departamento de
Quimica de la Universidad Técnica Particular de Loja. Tesis de Magister en Gestion
Empresarial, UTPL, Loja. 88pp. Obtenido el 04/02/2014 de:
http://dspace.utpl.edu.ec//jspui/handle/123456789/8018

Thompson, 1. (2012). ;Qué es Gestion de Empresa? Obtenido el 04/02/2014 de:
http://www.gestiondempresas.com/notas/que-es-gestion-de-empresas.htmi

Thompson, M. &Antezana, J. (2006). El Proceso Administrativo. Obtenido el 04/02/2014 de:
http://www.promonegocios.net/administracion/proceso-administrativo.html

Nava, V. (2005). (Qué es Calidad? Conceptos, gurus y modelos fundamentales. México:
Limusa. Obtenido el 03/02/2014 de:
http://books.google.es/books?id=gdGs17C2KeoC&printsec=frontcover&dg=concepto+
de+modelo+de+gestion&hl=es&sa=X&ei=rbDxUthxLMWkKkQf3xIHYDA&ved=0CC8
Q6AEwWAA#v=0nepage&q&f=false

Ley Organica de Educacion Superior. LOES. (2010). Registro Oficial N° 298. Quito - Ecuador:
Editora Nacional. Documento Electronico. Obtenido el 03/02/2014 de:
http://www.ces.gob.ec/descargas/ley-organica-de-educacion-superior

Concejo de Educacion Superior. CES. (2013). Reglamento de Régimen Interno. Documento
Electronico. Obtenido el 03/02/2014 de: http://ecuadoruniversitario.com/de-
instituciones-del-estado/ces/ces-reglamenta-el-proceso-de-matriculacion-en-las-
universidades/

Contraloria General del Estado. CGE. (2009).Normas de Control Interno. Documento
Electronico. Obtenido el 03/02/2014 de:http://www.utn.edu.ec/web/portal/images/doc-
utn/normas-control-interno.pdf

International Organization for Standardization. ISO 9001.(2008). Documento Electrénico.
Obtenido el 03/02/2014 de:
http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf

Segovia, M., & Sanchez Liliana & Caicedo, V. (2012). Década 1981 - 1991: El inicio de un
gran suefio. PUCESE, 30 afios sirviendo a la comunidad esmeraldefia, 10- 11.
Recuperado el diciembre de 2013

Velasco, C. (22 de julio de 2013). Postgrados PUCESE. Recuperado el 07 de octubre de 2014,
de Maestria en Ciencias de la Educacion y Maestria en Administracion de Empresas
MBA Mencion Planeacion: http://unidadpostgradopucese.blogspot.com/2013/07/telmo-
viteri-14.html

86


http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf

Plan Nacional del Buen Vivir (2013- 2017). Generar los mercados de telecomunicaciones para
construir un nuevo sujeto social. Recuperado el 26 de agosto de 2014, de Objetivo 11:
Asegurar la soberania y eficiencia de los sectores estratégicos para la transformacion:
http://www.buenvivir.gob.ec/

87



