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RESUMEN

El estudio se enfocé en la implementacion de la metodologia de Gestidn
de Procesos de Negocio (BPM) con el objetivo de optimizar los procesos del
servicio educativo virtual en el Colegio San Luis Gonzaga de Huanuco durante
el aflo 2021. La investigacion se basé en la modalidad virtual analizando los
procesos existentes de la institucion, para ver las falencias y mejorarlas
mediante la aplicacion de la metodologia BPM, previamente se recopild
informacion con las areas correspondientes del negocio, para detallar y
graficar los procesos actuales, incluso procesos adecuados en forma forzosa
a la modalidad virtual. En ese sentido se pudo determinar aquellos procesos
que necesitaban una mejora y adaptacion a la modalidad virtual para que se
puede ofrecer un servicio de calidad y de esta forma tener la aceptacion de
los clientes en este caso los padres de familia. Se empled la herramienta
Bizagi Modeler que permitié modelar correctamente cada proceso y mostrarlo
a escrutinio en las reuniones con el personal directivo y administrativo y asi
poder tener la aceptacion de los mismos. El objetivo del estudio fue
implementar la metodologia BPM para optimizar la calidad del servicio
educativo y administrativo virtual en el Colegio San Luis Gonzaga de
Huanuco, se realiz6 bajo la metodologia de la Gestibn de procesos del
negocio, para la muestra se trabajaron con 230 padres de familia para evaluar
la mejora de procesos. Como resultado se obtuvo una mejora de la calidad
del servicio educativo virtual tras la implementacion de la metodologia BPM,
la cual se puso a prueba en una encuesta aplicada a los padres de familia
evaluando los procesos actuales y los procesos modificados después de la
aplicacion de la metodologia BPM para la mejora de los mismos, lo indices
mas altos de aceptacion con los indicadores de bueno y muy bueno se
encuentran casi presentes en todos los procesos evaluados, dando asi por

entendido la efectividad de la metodologia en la mejora de los procesos.

Palabras Clave: BPM, Virtual, Optimizar, Mejora de procesos, Bizagi Modeler.



ABSTRACT

The study focused on the application of the Business Process
Management methodology, better known as BPM, to improve the processes
of the virtual educational service of the San Luis Gonzaga of Huanuco School
in 2021. The research was based on the virtual modality analyzing the existing
processes of the institution, to see the shortcomings and improve them through
the application of the BPM methodology, previously information was collected
with the corresponding areas of the business, to detail and graph the current
processes, including processes adapted in a forced way to the virtual modality.
In this sense, it was possible to determine those processes that needed
improvement and adaptation to the virtual modality in order to offer a quality
service and thus have the acceptance of the customers, in this case the
parents. The Bizagi Modeler tool was used to correctly model each process
and show it to scrutiny in meetings with management and administrative staff
and thus be able to have the acceptance of the same. The objective of the
study was to apply the BPM Methodology to improve the quality of the virtual
educational and administrative service of the San Luis Gonzaga de Huanuco
School, it was carried out under the methodology of Business Process
Management, for the sample we worked with 230 parents to evaluate the
improvement of processes. As a result, an improvement in the quality of the
virtual educational service was obtained after the application of the BPM
methodology, which was tested in a survey applied to the parents evaluating
the current processes and the modified processes after the application of the
BPM methodology to improve them. The highest indexes of acceptance with
the indicators of good and very good are almost present in all the evaluated
processes, thus giving for understood the effectiveness of the methodology in

the improvement of the processes.

Keywords: BPM, Virtual, Optimize, Process Improvement, Bizagi Modeler.



INTRODUCCION

La investigacion surge en la prioridad de una restructuracion de los
procesos académicos y de gestion de una entidad educativa en época de
pandemia donde la adaptacion a la virtualidad es una obligacién, En este
contexto, la investigacion tiene como objetivo principal aplicar la metodologia
BPM para mejorar la calidad del servicio educativo virtual en el Colegio San
Luis Gonzaga de Huanuco durante el afio 2021. En el Capitulo | se plantea el
problema de investigacion: ¢En qué medida la implementacion de la
metodologia BPM mejora la calidad del servicio educativo virtual del Colegio
San Luis Gonzaga de Huanuco en 20217 En el Capitulo Il, dentro de las bases
tedricas y antecedentes, se establece la hipétesis: La implementacion de la
metodologia BPM contribuye a mejorar la calidad del servicio educativo virtual
del Colegio San Luis Gonzaga de Huanuco en 2021, la cual fue evaluada
durante la fase de aplicacion y andlisis estadistico. Finalmente, en el Capitulo
Il se describe la metodologia de la investigacion, la cual es de enfoque
cuantitativo, nivel aplicativo y disefio preexperimental. Se eligié el nivel
aplicativo debido a la implementacion de la metodologia BPM para la mejora
de procesos, y el diseio preexperimental se ajusta al tipo de estudio
propuesto. Como poblacién se trabajé con todos los padres de familia de la
institucion educativa en el afio 2021, del cual se determiné la muestra
mediante el método probabilistico, obteniendo un total de 230 padres de
familia de los diferentes niveles y grados de la institucion. Como instrumento
de recoleccién de datos se emple6 el cuestionario virtual, el cual fue elaborado
bajo la herramienta Google Forms y fue enviado respectivamente a los
diferentes grupos de WhatsApp de cada grado. Finalmente, en el Capitulo IV
y V se dieron a conocer los resultados de la investigacion mediante el
procesamiento estadisticos y la prueba de hipoétesis ejecutada en el software
SPSS obteniendo una aceptacion mayoritaria de los procesos virtuales
mejorados y restructurados y por ende la mejora de la calidad del servicio

hacia el padre de familia de la institucion educativa.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente la Pandemia del Coronavirus ha causado que las formas de
trabajo, de aprendizaje, de vida cambien radicalmente, hemos tenido que
recurrir al teletrabajo, a la educacion remota para continuar con las actividades
propias de cada area y no perjudicar el avance y desarrollo de la humanidad

en sus diferentes areas.

En el caso de la educacion remota, el confinamiento ha conllevado a la
necesidad de que las instituciones educativas se adapten a estas nuevas
formas, estos nuevos procesos de continuar brindado el servicio y
manteniendo la calidad del mismo, si bien es sabido, algunas instituciones
educativas no han podido ofrecer el servicio o adaptarse o les ha tomado
tiempo para poder emplear una plataforma educativa virtual de administracion
y de enseflanza. También podemos sumar la brecha digital que existe por
parte de los alumnos en las cuales algunas familias no cuentan con acceso a
Internet fijo, o una buena computadora para el desarrollo de las clases
virtuales; asi como Melgarejo (2021) lo indica en la pagina periodistica del

Comercio:

En el primer trimestre de 2020, el 40,1% de los hogares en Peru tuvo
acceso a Internet, mientras que en las zonas rurales esta cifra disminuy6 a un
5,9%. (p.2)

En la ciudad de Huanuco, las instituciones educativas también se han
adaptado y han empezado a trabajar con plataformas educativas para dar la
continuidad del servicio sentido. El colegio seminario San Luis Gonzaga de la
ciudad de Huénuco, ha optado por trabajar con la plataforma Google
Classroom, asi mismo han optado por el empleo de varios canales digitales

para la atencion a los padres de familia y publico en general.

En todo este proceso de adaptaciéon, han surgido un conjunto de
problemas que son la razon de la investigacion, en la cual mediante el estudio

se pretenden resolver. Entre los problemas encontrados se mencionan a
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continuacion: la tarea de registrar a un alumno en el sistema no ha sido
centralizada, existen varios usuarios administradores para realizar dicha
accion y en algunos casos no se comparte la informacion que se emplea; en
el desarrollo de las clases y la elaboracion del material digital, ain no hay una
politica o reglas de que material se deben elaborar, también no existe un
documento pertinente que soporte el proceso de seguimiento del alumno en
la tutoria, utilizando los medios virtuales, si bien es cierto cada docente lo
realiza pero no se especifica los tiempos, o los contenidos o la secuencia y
procedimiento del mismo. En la parte de la mesa de atencidén o ayuda, no se
tiene en cuenta, o en claro las tareas en relacion a como atender a un cliente
para la resolucion de problemas, en este caso padres de familia y/o alumnos
en el uso de plataforma, tampoco la forma de consultar las evaluaciones en la
misma plataforma, si bien es cierto se cuenta con una Intranet, pero se
requiere que en la misma plataforma se puedan ver las notas y hacer el
seguimiento de las evaluaciones de los estudiantes. El proceso de pagos,
pensiones, matriculas se observaron deficiencias, igualmente la solicitud de

documentos y entrega por medio virtual.

Esto ha generado una seria de quejas y descontentos por parte de los
padres de familia, llevando una baja satisfaccion del servicio y con el riesgo
de que los padres simplemente retiren a sus hijos de la institucion y esta Ultima

cobre una mala imagen en esta modalidad virtual.

Ante los problemas mencionados, la investigacion se centra en la
aplicacion de la metodologia de la Gestion de procesos de negocio (BPM)
para remodelar los procesos de la educacién virtual, centrandose en las
dimensiones de la ensefianza virtual y la gestion administrativa y de esta

forma mejorar la calidad del servicio.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 PROBLEMA GENERAL
¢De qué manera la implementacion de la Metodologia BPM
contribuye a mejorar la calidad del servicio educativo virtual del Colegio

San Luis Gonzaga de Huanuco en 2021?
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1.3.

1.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

> ¢Enqué grado la implementacion de la Metodologia BPM contribuye
a mejorar la calidad de las clases virtuales en el Colegio San Luis

Gonzaga de Huanuco en 20217

> ¢Enqué grado laimplementacion de la Metodologia BPM contribuye
a mejorar la gestion de tramites virtuales en el Colegio San Luis

Gonzaga de Huanuco en 20217

OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar la Metodologia BPM para optimizar la calidad del
servicio educativo y administrativo virtual en el Colegio San Luis

Gonzaga de Huanuco durante el 2021.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Implementar la Metodologia BPM para optimizar la calidad de las
clases virtuales en el Colegio San Luis Gonzaga de Huanuco durante
el 2021.

» Implementar la Metodologia BPM para optimizar la gestién de

trAmites virtuales en el Colegio San Luis Gonzaga de Huanuco
durante el 2021.

14



1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. JUSTIFICACION INSTITUCIONAL:

El estudio cuenta con una justificacion institucional debido al
respaldo del Colegio Seminario San Luis Gonzaga, a través de su area
administrativa y directiva. Ademas, el principal beneficiario de esta
investigacion serd la misma institucion, que podra renovar sus procesos

enfocados en la educacion virtual.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA:

El estudio se justifica practicamente por la aplicacion de los
instrumentos de la propia metodologia y la mejora de los procesos y
consecuentemente la mejora de la calidad de servicio de la educacién

virtual brindada por la institucion.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA:

Se justifica metodologicamente por el uso de la metodologia de
Gestion de Procesos de Negocio (BPM), la cual permitird modelar los
procesos educativos de la institucion, con el fin de mejorarlos y proponer

nuevos procesos enfocados en la educacion virtual.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

v' La institucién cuenta con una plataforma educativa usando Google
WorkSpace y Teams de Microsoft y un sistema de gestidon académica
alojada en su propia intranet, por lo tanto, el estudio no pretende modificar
o alterar dichas plataformas, sino mejorar los procesos en cuanto al uso
de las herramientas para la atencion a los alumnos, padres de familia y
publico en general.

v' En cuanto a la limitacién del tiempo, se vio reflejado en la poca disposicién
de los padres de familia en responder el cuestionario, se tuvo que recordar
y enviar los links por los grupos de WhatsApp constantemente para que

los padres pudieran realizar el cuestionario.

15



v" En cuanto a las limitaciones econdémicas, solo se puede mencionar que no
se pudo comprar la licencia completa del software Bizagi Modeler, por lo

tanto, solo se empled la version de prueba.

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

1.6.1. VIABILIDAD RECURSOS HUMANOS

El estudio es viable porque se cuenta con el investigador y el asesor
para el desarrollo de la investigacion, asi mismo se cuenta con el director
y la secretaria de la institucion que permitiran el acceso y brindaran la

informacion requerida.

1.6.2. VIABILIDAD TECNICA.

Se dispone de las técnicas necesarias y herramientas de trabajo
que permitirdn en este caso el modelamiento de los procesos para su
posterior analisis y mejora. Se emplea el software Bizagi BMP para dicho

fin.

1.6.3. VIABILIDAD ECONOMICA.
Se dispone de los recursos necesarios para la ejecucion del
estudio, siendo una investigacion aplicada en la modalidad virtual no se

empled recursos fisicos alguno para la realizacién de la tesis.
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2.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

1. Parejo (2016), realizé la investigacion: Modelado de un proceso de
escolarizacion con BPM en la Universidad de Sevilla, [para optar el

grado de Ingeniero de organizacion industria]l.

El objetivo del estudio fue modelar un proceso en un ambito poco
explorado hasta el momento dentro de la Gestion de Procesos de
Negocios (BPM). La metodologia utilizada fue BPM basada en procesos.
En cuanto a la poblacién y muestra, se trabajé con los procesos internos
de la organizacion para analizarlos y realizar la modelizacion utilizando
el software Bizagi Modeler. La investigacion condujo a las siguientes

conclusiones principales:

El propdsito de este trabajo es modelar el proceso de inscripcion
de las escuelas privadas. Los preparativos para el programa final de
grado se han realizado desde marzo hasta finales de septiembre.
Durante este tiempo se han identificado las actividades, participantes y
documentos que componen el proceso educativo de la escuela, y se han
registrado las caracteristicas de las escuelas financiadoras y escuelas
especificas que estan por lanzar carreras. Se ha explicado la
composicién de la metodologia de gestion de procesos de negocio.
Ademas, se ha centrado la atencion en una parte de esta metodologia,
a saber, el modelado de procesos de negocio, que se encarga de
modelar y representar el proceso a estudiar. Explica la composicion y el
Notacién de modelado de procesos de negocio Elementos y comentarios
sobre las herramientas utilizadas por Bizagi Modeler de la misma

manera.
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2. Rodriguez y Perdomo (2019), realizé la investigacion: Gestion de
procesos de negocio (BPM) orientados a la optimizacién de las areas
de gestibn educativa, en la Universidad Nacional Abierta y a
Distancia Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria,
[para optar el grado de Magister en gestion de las tecnologias de la

informacion].

El estudio tuvo como objetivo de automatizar los procesos de las
areas de gestion educativa. La metodologia empleada fue BPM que
permite optimizar los procesos de gestion de acuerdo con las areas de
gestién educativa. En cuanto a la poblacién y a la muestra se emplearon
los que cumplen con las caracteristicas sefialadas en el documento y las
areas de gestion educativa definido por el MEN. El estudio dio lugar a

las siguientes conclusiones mas relevantes:

La implementaciéon del método de la metodologia BPM para
estudios de caso en el Nuevo Colegio San Juan Bautista ayuda a
optimizar el proceso de registro y seleccion del profesorado, lo que incide
directamente en los campos de gestion administrativa y financiera
definidos por el MEN. El método consiste en formular estrategias para
esclarecer la gestion y herramientas en mayor grado para la mejora
continua, producir resultados y desarrollar planes de accion para ajustes

y mejoras.

3. Valverdey Vera (2017), realizé la investigacion: Propuesta y Disefio
de Buenas Practicas de Manufactura para el Bar/Comedor de la
Escuela Aurora Estrada Ramirez N° 5, en la Universidad de
Guayaquil, [para optar el titulo de Ingeniero de Sistemas de Calidad
y Emprendimiento].

El objetivo del estudio fue disefiar una propuesta basada en buenas
practicas de manufactura para el bar escolar/comedor, con el propésito
de reducir las deficiencias sanitarias e higiénicas y asegurar la inocuidad
alimentaria. La metodologia empleada consistié en el uso de la escala

de Likert para obtener resultados validos que permitieran desarrollar y
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analizar el proyecto. Para evaluar el nivel de cumplimiento de las BPM,
se consideraron los requisitos y lineamientos establecidos por las
normas y acuerdos pertinentes. En cuanto a la poblacion y muestra, se
aplicoé el muestreo aleatorio simple, lo que facilitd la determinacién del
tamafo de la muestra para llevar a cabo las encuestas de satisfaccion
del cliente. La investigacion condujo a las siguientes conclusiones

principales:

Las buenas practicas de fabricacion son una herramienta clave que
abarca a todo el personal involucrado en el proceso de coccion. En
consecuencia, deben cumplir con requisitos especificos, tanto a nivel
personal como de habitos, que estén en consonancia con las medidas

de higiene implementadas en el local y en los alimentos ofrecidos

2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES

1. Campos (2018), realizo la investigacion: Implementacion del Modelo
de Procesos de Negocio mediante Business Process Management
(BPM) en la Institucion Educativa Privada Excelencia de Nivel
Secundario en la Provincia de Chiclayo, Lambayeque, utilizando un
BPMS (Business Process Management Suite), en la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo, [para optar el titulo profesional de

Ingeniero de Sistemas].

El objetivo del estudio fue validar la mejora de procesos criticos
mediante la aplicacion del modelo BPM. La metodologia empleada fue
BPM, considerando el redisefo, la normativa vigente y los aspectos
formativos. Para contrastar la hipétesis, se utilizd el método de Pre-Test
— Post-test. En lo que respecta a la poblacién y muestra, se incluyeron
12 macroprocesos, los cuales se agrupan en 3 categorias

correspondientes a los procesos de la organizacion.

La investigacion llego a las siguientes principales conclusiones:
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Al comparar los datos simulados antes y después de la
implementacion de la propuesta, se han reducido las horas de trabajo
del procesamiento macro MAT-P (45,04% en la temporada A 'y 44,97%
en la temporada B). También para el proceso APR4, al comparar el
tiempo de simulacion con los datos durante los dos primeros meses y
con el tiempo de captura durante el segundo bimestre, el tiempo de

trabajo se puede reducir en un 95,54%.

2. Solano (2016), realizé la investigacion: Aplicacion de la Metodologia
BPM: Rad para la Mejora de la Calidad en la Atencion del Proceso
Gestion de Biblioteca de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, en
la Universidad Nacional del Centro del Perl, para optar el titulo

profesional de Ingeniero de Sistemas.

El objetivo del estudio fue determinar cdmo la aplicacién de la
metodologia BPM: RAD influye en la mejora de la calidad de atencion
del proceso de Gestion de Biblioteca. La metodologia utilizada fue BPM:
RAD; a través de su implementacion, se busca realizar un analisis y
disefio rapido del estado actual (AS-1S) de la atencion en la biblioteca
especializada, para posteriormente proponer mecanismos que optimicen

el proceso.
La investigacion obtuvo las siguientes conclusiones:

Se aplicd la prueba estadistica T-student a los indicadores
relacionados con el tiempo de demora en la entrega de recursos de
informacion y el nUmero de usuarios activos. Los resultados mostraron
cambios significativos, reduciendo en un 73,38% el tiempo de devolucion
de recursos de informacion y carnets de biblioteca, y un 86,74% en el
tiempo de atencion brindado por los recursos de informacion. Ademas,
el nimero de postulantes aumenté en un 60,82%, todo ello como
resultado de la implementacion del método BPM: RAD para el analisis,
disefio y automatizaciéon de los procesos de gestion bibliotecaria. Estos
resultados aseguran la efectividad de la investigacion, demostrando que

la aplicacion de la metodologia BPM: RAD tiene un impacto directo y
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positivo en la mejora de la calidad del proceso de gestion bibliotecaria

en la Escuela de Ingenieria de Sistemas.

3. Huamén y Villanueva (2016), realizd la investigacion: Propuesta
Business Process Management para la Facultad de Ingenieria de La
Upagu, en la Universidad de Cajamarca, para optar el Grado
Académico de Magister en Administracion Estratégica de Negocios
con Mencion en Gestion Empresarial. La investigacion lleg6 a las

siguientes principales conclusiones:

El objetivo fue disefiar una propuesta basada en Business Process
Management para la Facultad de Ingenieria. EI método empleado fue
analitico-sintético, lo que permitié analizar los procesos y su desarrollo,
identificando cada uno para determinar su relevancia, secuencia e
interaccion. La poblacion de estudio estuvo compuesta Unicamente por
administrativos, docentes y estudiantes como clientes internos, y por los

egresados como clientes externos.

Las recomendaciones basadas en la gestibn de procesos
comerciales permitieron a la universidad, contar con herramientas de
gestion especificas del Departamento de Ingenieria de UPAGU y lograr
objetivos estratégicos a través de la gestion de procesos. Se consideran
criticos porque son individualmente y juntos. Estan disefiados para crear
valor para las personas involucradas. En la Facultad de Ingenieria de la
UPAGU, la politica ha cambiado Programas educativos para garantizar
servicios de formacion de alta calidad. Administrado directamente y
como administrarlo desarrollar un proceso; por tanto, la definicién y
analisis del entorno el negocio permite desarrollar propuestas que
incorporen estos cambios, y alinear con la estrategia comercial de
UPAGU.
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2.1.3 ANTECEDENTES REGIONALES

1. Follegatti (2019), realizé la investigacion: Propuesta de mejora de
procesos bajo la metodologia BPM para la Direccion de Admision de
pregrado en la Universidad Nacional Agraria de la Selva, en la
Universidad Hermilio Valdizan de Huénuco, [para obtener el grado
de maestro en gerencia en tecnologias de informacion vy

comunicaciones].

El objetivo de la investigacion fue disefiar una propuesta de mejora
de procesos utilizando la metodologia BPM para la DIAP en la
Universidad Nacional Agraria de la Selva. La metodologia empleada fue
BPM, y el estudio se clasific6 como aplicado, con un alcance descriptivo
y enfoque cuantitativo. La poblacion estudiada estuvo compuesta por los
procesos de la Direccion de Admision de Pregrado.

La investigacion llego a las siguientes principales conclusiones:

e determinaron los procesos clave que requerian mejora, tales
como la difusiébn en las instituciones educativas, la inscripcion, la
inscripcion de profesores, la aplicacion de exdmenes, la evaluacion de
los exdmenes y la publicacion de resultados. A partir de estos, se
desarrollaron actividades para implementar la propuesta de
optimizacién. Se disefié una iniciativa de optimizacibn de procesos
utilizando la metodologia BPM para la Direccion de Admision de
Pregrado en la Universidad Nacional Agraria de la Selva, con el objetivo
de hacer los procesos de admisién mas eficientes, seguros y confiables,
reduciendo las incidencias. Se realizO una comparacion entre los
procesos actuales y la propuesta de mejora, logrando como resultado
una mejora del 90% en el proceso de organizacion del proceso de
admisién y la reduccién de dos incidencias en el proceso de seleccién

de postulantes.
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2. Espinoza (2017), realizo la investigacion: Diagnéstico del nivel de
madurez de los procesos de las tecnologias de informacion de la
empresa GEOSURVEY usando el marco de trabajo COBIT, en la
Universidad de Huénuco, [para optar el titulo profesional de

ingeniero de sistemas e informatica].

El objetivo de este estudio es determinar el nivel de madurez de los
procesos de Tecnologia de la Informacion (T.l.) en la empresa
GEOSURVEY S.A. La metodologia utilizada se basa en el marco COBIT,
evaluando la situacion actual de los procesos. La poblacion de estudio
corresponde a la propia empresa, considerando la unidad de informacién
de sus 6 é&reas.

La investigacion lleg6 a las siguientes principales conclusiones:

La investigacion concluyé con la determinacién del grado de
madurez de los procesos en la empresa Geosurvey, confirmando que
algunos procesos estan implementados correctamente y cumplen con
los estandares establecidos por la metodologia COBIT. Sin embargo,
otros procesos requieren atencién para su implementacion, con el fin de
mejorar integralmente la organizacion. Estos documentos serviran para
establecer buenas practicas tanto en los procesos ya implementados
como en los que estan por implementarse, proporcionando una guia
inicial para su desarrollo. Una de las posibles razones que podrian
explicar los resultados obtenidos sobre el grado de madurez de los
procesos de la organizacion es la ausencia de un area de sistemas en la
empresa. Dado que esta area es clave para el desarrollo de proyectos
tecnoldgicos, de gestion e informéticos, se recomienda a la organizacion
la creacién de dicha area, lo que permitiria avanzar en el analisis

realizado y optimizar los procesos de la compafia
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIOS

BPM (Business Process Management) o Business Process
Management Es una disciplina que integra tecnologia y metodologia,
cuyo proposito es optimizar los procesos de negocio que respaldan el
funcionamiento de una organizacion. Se fundamenta en un ciclo de

mejora continua compuesto por cuatro etapas.:

a. El proceso se modela a través de una representacion gréfica de
diagramas (como el estandar BPMN) para que se pueda visualizar y
discutir como funciona.

b. Usando una suite de BPM (como Flokzu Cloud BPM) para
automatizar el proceso, diferentes participantes en cada etapa pueden
completar el trabajo.

c. Utiliza indicadores de rendimiento (KPI) para medir el tiempo y
la cantidad de trabajo realizado para sacar conclusiones objetivas sobre
las areas que necesitan mejorar.

d. Optimiza, al introducir mejoras del analisis anterior para mejorar

el proceso y luego vuelva al punto (Ceo, 2018).

Este es un enfoque utilizado por empresas de todos los tamafios,
desde grandes hasta medianas y pequefas. El sistema de gestion de
procesos se encarga de supervisar el modelado, la visibilidad y la
administracion de los procesos productivos de la empresa. BPM consiste
en seguir una serie de pasos o acciones para transformar la manera en
gue una empresa opera, con el objetivo de mejorar los procesos y
fomentar la colaboracién centrada en el cliente. Este enfoque de trabajo
tiene su origen en el modelo de produccion de Toyota, implementado en
Japon en la década de 1980. Con el paso del tiempo y el surgimiento de
buenas practicas y estandares internacionales de calidad, se han ido

consolidando sistemas basados en la gestion de procesos (Ambit, 2020).
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La gestion de procesos de negocio (BPM) consiste en mapear y
analizar los procesos empresariales para identificar oportunidades de
mejora. Al aplicar BPM para optimizar estos procesos, las
organizaciones pueden eliminar tareas repetitivas y que consumen
tiempo, aumentar la eficiencia de los empleados, reducir el tiempo de
lanzamiento al mercado y ofrecer una experiencia superior al cliente.
(Bizagi, 2021).

2.2.2. EL CICLO DE VIDA DE LA ADMINISTRACION DE
PROCESOS DE NEGOCIO

1. Disefio para identificar los procesos que necesitan mejorarse y definir
los pasos necesarios para lograr los resultados.

2. Modelo que asigna al proceso actual (tal cual) y disefio una version
mejorada (tal cual).

3. Ejecucion de implementacion su proceso redisefiado.

4. Seguimiento para medir si la mejora ha logrado los resultados
esperados, y realice un seguimiento del desempefio del nuevo
proceso.

5. Optimizacién en encontrar formas de mejorar ain mas el proceso: el
objetivo de la gestibn de procesos de negocio es encontrar
constantemente formas de mejorar el proceso y hacer que la

organizacion funcione de manera mas inteligente.

BPM puede definirse como una nueva categoria de software
empresarial que permite a las organizaciones modelar, implementar y
gestionar un conjunto de actividades interconectadas (es decir,
procesos), sin importar la naturaleza del departamento o la entidad en
Su conjunto. Su alcance abarca a clientes, proveedores y otros actores

que participan en las tareas del proceso. (Auraguantic, 2020).

La Gestion de Procesos de Negocio (BPM) se utiliza para mapear,
evaluar y optimizar todas las estructuras, procesos y flujos de trabajo

dentro de una organizacion. Con el enfoque BPM, los procesos

25



comerciales pueden ser analizados, visualizados y, en algunos casos,
documentados a nivel global. Asi, la gestion de procesos es un enfoque
integral que no descuida los detalles de procesos especificos. De este
modo, la empresa puede desarrollar un plan efectivo de procesos,
basado en la direccion de software de automatizacion (como RPA) o en

la mejora de un departamento en particular. (TicPortal, 2018).

2.2.3. HERRAMIENTAS PARA EL MODELADO DE PROCESOS

Entre las herramientas de codigo abierto, se destaca Intalio
(www.intalio.com/bpms), que utiliza tecnologias como Eclipse BPM
Modeler y el motor Apache ODE BPEL. Su principal atractivo radica en
la variedad de constructores relacionados con el modelado de reglas de
negocio. Por otro lado, BizAgi (www.bizagi.com) es especialmente (util
debido a su conjunto de patrones predefinidos, que incluyen funciones
automatizadas comunes en el modelado de reglas de negocio. Sin duda,
es una excelente herramienta para comenzar en el campo de la
tecnologia BPM y ganar experiencia. Tibco Business Studio
(http://developer.tibco.com/business_studio) también resulta interesante
y permite realizar simulaciones. Finalmente, marcos como Visual
Paradigm (www.visual-paradigm.com/product/vpuml/editions/) también
son capaces de generar diagramas que describen procesos

empresariales. (Globalogic, 2020).

2.2.4. BUSINESS PROCESS MODEL AND NOTATION 2.0

BPMN 2.0 es un acrénimo de la expresion en inglés Business
Process Model and Notation 2.0, lo que en espafiol se traduce como
notacion 2.0 para el modelado de procesos de negocio. Tal como su
nombre lo indica, BPMN 2.0 representa una mejora en el disefio de
procesos empresariales, facilitando la identificacion clara de los
procesos mediante el uso de iconos y simbolos estandar en los

diagramas de flujo..
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BPMN 2.0 es la versidn mas reciente en la notacion para el disefio
visual y la comunicacién dentro del contexto de BPM. Esta notacion fue
desarrollada y perfeccionada inicialmente por el Business Process
Management Plan, que posteriormente se incorporé6 al Object
Management Group, una asociacion internacional sin fines de lucro
fundada en 1989. (Heflo, 2020).

2.2.5. DIAGRAMA BPMN

El diagrama BPMN emplea estos simbolos y elementos para
representar como operard la légica del flujo de trabajo de principio a fin.
De manera similar a planificar la ruta de un viaje por carretera, el
diagrama BPMN puede indicar cada accion que se llevara a cabo a lo

largo del flujo de trabajo. (Lewis, 2020).

Eventos
Un evento es un punto que indica que se han producido sucesos
relevantes en el proceso empresarial. En BPMN 2.0, los eventos
pueden iniciar, desencadenar o concluir un proceso. El evento que
ocurre es una condicion resultante de una causa externa. Estos pueden
ser eventos de inicio 0 eventos intermedios. Los eventos
desencadenantes son condiciones originadas por el propio proceso y

pueden ser eventos intermedios o finales.

Actividades
Las actividades se emplean para representar los diferentes pasos

del proceso en el diagrama BPMN 2.0.

Compuertas
Generalmente, el proceso no sigue una estructura lineal, sino que
incluye divisiones y uniones. Estas se representan en el flujo de

secuencia del modelo mediante la puerta de enlace.
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Conectores
Todos los elementos del proceso en BPMN estan vinculados entre

si mediante lo que se conoce como flujos de secuencia.

Piscinas y carriles

Cada etapa del proceso es llevada a cabo por los participantes
involucrados. En el disefio de procesos BIC, estos se representan
mediante unidades organizativas, roles, sistemas y servicios de TI. En
BPMN 2.0, los grupos y carriles se utilizan para representar a los

distintos participantes en el proceso.

Artefactos

Para que el disefio de su proceso empresarial en BPMN sea mas
claro, el estandar BIC para modeladores también incluye otros
artefactos (GbTech, n.d.).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

» BIZAGI: Bizagi es una plataforma compuesta por 3 componentes. Cada
uno de ellos contribuye a un paso clave en la transformacion y
automatizacion de los procesos comerciales (Bizagi, 2021).

» GOOGLE CLASSROOM: Es una herramienta creada por Google en
2014 y se utiliza especificamente en el campo de la educacion. Su
mision es permitir que las aulas realicen una gestion colaborativa a
través de Internet, como plataforma para la gestion del aprendizaje o
sistemas de gestion del aprendizaje (Fernandez, 2020).

» HELPDESK: Centro de atencion y ayuda al cliente, normalmente una
plataforma en la cual se asiste al cliente en temas de solucion de
problemas y el uso correcto del servicio y/o producto, se pueden
emplear muchas herramientas para ello (Hannah, 2020).

» MEET: Google Meet facilta las reuniones a través de
videoconferencias. Unase o descargue la aplicacion a través de

cualquier navegador web moderno (Google, 2020).

28



2.4.

2.5.

» PLATAFORMA VIRTUAL: La plataforma virtual es un conjunto de

servicios interactivos en linea integrados que ofrecen informacion,
herramientas y recursos para maestros, estudiantes, padres y otras
personas relacionadas con la educacion. (Gomera, n.d.).

PROCESO: Un proceso se entiende como un conjunto de actividades
interrelacionadas que comienzan con uno 0 MAs insumos, los
transforman y producen resultados o salidas. (resultados) (Alteco,
2020).

WORKFLOW: Es la automatizacion de las tareas de la empresa, y todo
esta contenido en 6rdenes y jerarquias preestablecidas. Aprenderemos
mMAas sobre este tipo de gestibn automatizada de procesos comerciales
(Del Valle, 2020).

HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

La implementacion de la Metodologia BPM permite mejorar la
calidad del servicio educativo y administrativo virtual del Colegio San

Luis Gonzaga de Huanuco en el 2021.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) La implementacion de la Metodologia BPM contribuye a mejorar la
calidad de las clases virtuales del Colegio San Luis Gonzaga de
Huanuco en el 2021.

b) La implementacion de la Metodologia BPM optimiza la calidad en la
gestiobn de tramites virtuales del Colegio San Luis Gonzaga de

Huénuco en el 2021.

VARIABLES

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
X: Metodologia BPM
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2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE
Y: Calidad del servicio educativo virtual
2.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1
Operacionalizacion de Variables
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
El Negocio o La No se mediran
Independiente Dimensidn del
Valor
Metodologia BPM El Proceso: La No se mediran
Dimension de
Definicion conceptual: Es una Transformacién

metodologia de trabajo empleada tanto
por organizaciones como por PYMES.
Este sistema de gestion de procesos se
encarga de supervisar el modelado, la
visibilidad y la administracion de los
procesos productivos de la organizacién.

Gestion de la
Dimension de la
Capacitacion

No se mediran

Dependiente

Calidad de Servicio Educativo Virtual

Definicion conceptual: La gestién de la
calidad del servicio educativo puede
basarse en la filosofia de calidad total,
cuyos principios  clave incluyen:
orientacion al cliente, liderazgo, enfoque
en los procesos, participacion de la
comunidad, mejora continua, toma de
decisiones fundamentada en objetivos y
colaboracién mutua con los proveedores.

Clases Virtuales

v Registro del alumno
a la Plataforma
Educativa Virtual

v Creacion de
Material Digital

v' Acompafiamiento
de tutoria

v Evaluacién.

v Resolucion de
problemas

Gestion de
tramites virtuales

v Atencion al cliente

v/ Pago de pensiones.

v/ Matricula.

v/ Compra de
materiales.

v Solicitud de
documentos.
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CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1. ENFOQUE

El enfoque cuantitativo, que se centra en la medicion numérica y el
analisis estadistico, utiliza la recoleccion de datos para comprobar
hipotesis, identificar patrones de comportamiento y validar teorias.
(Hernandez et al., 2014).

El estudio se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo, ya que se
recopilardn datos numéricos para evaluar la mejora en la calidad del
servicio educativo virtual, comparando el estado previo y posterior a la

implementacion de la metodologia BPM.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

La investigacion posee el nivel Aplicativo. Evalla el éxito de las
intervenciones, tratamientos o soluciones de resoluciéon de problemas,
se asume que, en esta etapa final, la unidad de investigacion o poblacion
investigadora serd intervenida para lograr resultados positivos y cambiar

activamente la realidad. (Supo y Cavero, 2014)

3.1.3. DISENO

disefio de investigacion utilizado en este estudio es
preexperimental, lo cual se caracteriza por un nivel reducido de control
Y, en consecuencia, una efectividad interna y externa limitada. Una de
las principales desventajas de este tipo de disefio es que, al concluir la
investigacion, el investigador no puede determinar con certeza si el
impacto en la variable dependiente se debe exclusivamente a la variable

independiente o al tratamiento aplicado. (Hernandez et al., 2014).
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G1: 01X 02
Donde:
G1= Grupo de investigacion
X= Aplicacioén de la variable

01, 02 = Medicién de Observacion

3.2. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion de estudio esta conformada por la cantidad de alumnos
matriculados en el 2021, siento un total de 570 matriculados, representados
por el padre o la madre que rendiré la encuesta de satisfaccion. Los criterios
de inclusion para la muestra estdan determinados por el objetivo de la
investigacion de evaluar la mejora de procesos, escogiendo a los padres de
familia como clientes directos de los servicios ofrecidos por la institucion. Para
el célculo de la muestra se llevd a cabo mediante el tipo de muestreo
probabilistico, aleatorio simple, dando las mismas posibilidades de participar

en el desarrollo de la encuesta:

NXZ,>xpxq
n=
d2x(N—1)+Z,>XpXxq

Valores:
Nivel de confianza: 95%
Tamafio de la poblacién: 570

Margen de error: 5%

Obteniendo un total de 230 padres de familia que participara en el estudio.
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica empleada para la recolecciébn de datos es la encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario de satisfaccion que ayudara a
evaluar el nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del servicio educativo
virtual del colegio. El cuestionario sera disefiado mediante Google Forms y
distribuido a través de los grupos de WhatsApp correspondientes a los

distintos niveles y grados de la institucion.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

La informacién sera procesada utilizando la hoja de céalculo Excel 2016
y el software estadistico SPSS version 2.0. Estos se emplearan para realizar
la prueba de normalidad, verificar las hipétesis y evaluar los niveles de

satisfaccion con respecto a la calidad del servicio educativo virtual.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 2
¢,Como califica el registro de su hijo en la plataforma actual, y el envio de sus credenciales y
acceso correspondiente?

% antes % después
malo 37,0 0,0
regular 34,8 0,4
bueno 28,3 33,0
muy bueno 0,0 33,0
excelente 0,0 33,5

llustracién 1
¢,Como califica el registro de su hijo en la plataforma actual, y en envié de sus credenciales
y acceso correspondiente?

40 37
34.8

35 33 33 33.5
30 28.3
25
20
15
10

5

0 0.4 0 0
0 —
malo regular bueno muy bueno excelente

B % antes M % después

Interpretacion:

En la tabla 2 e ilustracion 1 se puede apreciar los resultados en el pre y
pos test, una diferencia significativa en el proceso de registro, acceso al
sistema con las credenciales, antes de la mejora el 28% consideraba que era

bueno, pero después aumento al 33%.
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Tabla 3
¢, Como califica el material virtual de la plataforma para las clases virtuales?

% antes % después
malo 31,7 0,0
regular 36,5 31,7
bueno 31,7 36,5
muy bueno 0,0 31,7
excelente 0,0 33,5

llustracion 2
¢ Cémo califica el material virtual de la plataforma para las clases virtuales?

40

36.5 36.5
35 335
31.7 31.7 31.7 31.7
30
25
20
15
10
5
0 0 0

0

malo regular bueno muy bueno excelente

B % antes M % después

Interpretacion:

En la tabla 3 e ilustracion 2 se puede observar un incremento de los
valores muy bueno y excelente con el 31,7% y 33,5% respectivamente que

calificando el material virtual de las clases virtuales.

Tabla 4
¢ Como califica el acompafiamiento virtual del tutor?
% antes % después

malo 37,0 0,0
regular 30,4 7,4
bueno 32,6 27,8
muy bueno 0,0 28,7
excelente 0,0 36,1
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llustracién 3

¢, Como califica el acompafiamiento virtual del tutor?

40

35

wv

H % antes M % después

Interpretacion:

37
32.6
30.4
30 27.8
25
20
15
10 7.4
0 I
0

malo regular bueno

36.1

28.7

0 0

muy bueno excelente

En la tabla 4 e ilustracibn 3 se puede observar que el 36% de los

entrevistados calificaron como excelente el acompafiamiento virtual del tutor,

asi mismo como muy bueno el 28,7% de los padres de familia calificaron asi,

lo que no sucedi6 antes de la mejora de los procesos usando la metodologia

BPM.

Tabla 5
¢, Cémo califica la evaluacion virtual de las clases?

% antes % después
malo 31,3 0,0
regular 34,3 4.8
bueno 34,3 27 ,4
muy bueno 0,0 30,0
excelente 0,0 37,8
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llustracién 4
¢ Como califica la evaluacion virtual de las clases?

40 37.8
34.3 34.3
3 31.3
) 30
30 27.4
25
20
15
10
4.8
5
0 . 0 0
0
malo regular bueno muy bueno excelente

B % antes W% después

Interpretacion:

En la tabla 5 y la ilustracion 4 se muestra que, antes de la mejora de los
procesos, el 31% de los participantes lo evalué como deficiente, pero después
de la mejora no se obtuvo ningun porcentaje con este calificativo, por el

contrario, el 37,8% lo calific6 como excelente.

Tabla 6
¢, Como califica la atencion al padre de familia en relacién a la resolucién de problemas o
conflictos mediante la via virtual?

% antes % después
malo 28,3 0,0
regular 40,0 2,6
bueno 31,7 34,8
muy bueno 0,0 30,4
excelente 0,0 32,2
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llustracién 5
¢, Como califica la atencion al padre de familia en relacién a la resolucién de problemas o
conflictos mediante la via virtual?

45.0
40.0 38.3 374
33.9
35.0 31.7
30.0

30.0 28.3
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0 4 0 0
0.0 —

malo regular bueno muy bueno excelente

B % antes M % despues

Interpretacion:

En la tabla 6 e ilustracion 5 se aprecia que antes de la mejora de los
procesos, el 31% calificd de bueno la atencién al padre de familia en relacion
a la solucion de conflictos por la via virtual, pero después de la aplicacion este

calificativo aumento, siendo un 34% con una diferencia del 3%.

Tabla 7
¢,Como califica la atencién antes las consultas realizadas por la plataforma virtual?
% antes % después
malo 32,2 0,0
regular 34,8 1,3
bueno 33,0 33,5
muy bueno 0,0 32,6
excelente 0,0 32,2
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llustracién 6
¢, Como califica la atencidon antes las consultas realizadas por la plataforma virtual?

40
35 33.5 32.6 32.2
30
25
20
15
10
> 0 13
0 [ |

malo regular bueno muy bueno excelente

B % antes M % después

Interpretacion:

En la tabla 7 e ilustracién 6 se aprecia que después de la mejora de
procesos los encuestados calificaron como muy bueno y excelente la atencion

de consultas por la modalidad virtual, siendo un estimado de 32% en ambos

calificativos.

Tabla 8

¢,Como califica el pago de las pensiones mediante la modalidad virtual?

% antes % después

Malo 36,1 0,0
Regular 32,2 3,9
Bueno 31,7 32,6
muy bueno 0,0 30,9
E xcelente 0,0 32,6
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llustracién 7
¢, Coémo califica el pago de las pensiones mediante la modalidad virtual?

40

36.1
35 322 317 32:6 20.9 326
30
2
2
1
1
3.9
0 . 0 0
0

Malo Regular Bueno muy bueno Excelente

(€]

o

wv

o

€]

B % antes M % después

Interpretacion:

En la tabla 8 e ilustracién 7 se aprecia que, después de la mejora de
procesos los encuestados calificaron como muy bueno y excelente el pago de
las pensiones por la modalidad virtual, siendo un estimado de 30% y 32% en

ambos calificativos.

Tabla 9
¢,Como califica la compra y distribucion de los materiales digitales?
% antes % después

malo 34,8 34,8
regular 33,5 33,5
bueno 31,7 31,7
muy bueno 34,8 34,8
excelente 33,5 33,5
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llustracién 8
¢, Coémo califica la compra y distribucion de los materiales digitales?

35.5
35 34.8 34.8 34.8 34.8
34.5
34
e 33.5 33.5 33.5 33.5
33
32,5
32 31.7 31.7
31.5
31
30.5
30

malo regular bueno muy bueno excelente

H % antes M % después

Interpretacion:

En la tabla 9 e ilustracién 8 se aprecia que después de la mejora de
procesos los encuestados calificaron como muy bueno y excelente el pago de
las pensiones por la modalidad virtual, siendo un estimado de 30% y 32% en

ambos calificativos.

Tabla 10
¢,Como califica la gestiéon y trdmite de documento mediante la modalidad virtual?
% antes % después

malo 34,8 34,8
regular 33,5 33,5
bueno 31,7 31,7
muy bueno 34,8 34,8
excelente 33,5 33,5
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llustracién 9
¢, Como califica la gestion y tramite de documento mediante la modalidad virtual?

35.5
35 34.8 34.8 34.8 34.8
34.5
3334 33.5 335 33.5 335
5
33
325
32 31.7 31.7
315
31
30.5
30

malo regular bueno muy bueno excelente

B % antes M % después

Interpretacion:

En la tabla 10 e ilustracién 9 se aprecia que después de la mejora de
procesos los encuestados calificaron como muy bueno y excelente la gestion
de tramite documentario, siendo un estimado de 33% y 37% en ambos

calificativos.

4.2 PRUEBA DE HIPOTESIS

Tabla 11
Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov?

Estadistico gl Sig. Estadistico
Pre test ,097 230 ,000 ,980
Pos test ,100 230 ,000 ,975

Nota. Elaborado en el paquete estadistico SPSS.
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Interpretacion:

Dado que la muestra es amplia, con 230 participantes, se eligio la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. Los resultados indican que
los datos no siguen una distribucion normal, ya que el p-valor es 0,000 y 0,000
< 0,05. Por lo tanto, se optdé por emplear una prueba no paramétrica,
especificamente la prueba de Wilcoxon, ya que se comparan dos grupos

relacionados.

Planteamiento de la Hipotesis

Ho: No se observa una diferencia relevante en la media de la calidad del
servicio educativo virtual antes y después de implementar la metodologia
BPM.

Hi: Se presenta una diferencia significativa en la media de la calidad del
servicio educativo virtual antes y después de la implementacion de la

metodologia BPM.

Tabla 12
Prueba de hipoétesis

Pos test Total — Pre test Total

Z -13,163°

Sig. asintética (bilateral) ,000
Nota. Elaborado en el paquete estadistico SPSS.

Interpretacion:

Dado que el p-valor de 0,000 es menor a 0,05, se acepta la hipotesis
alternativa, lo que indica que, con la implementacién de la metodologia BPM,
se ha logrado mejorar la calidad del servicio virtual en la Institucion Educativa

Privada San Luis Gonzaga.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

En esta seccion se analizan los resultados obtenidos, comparandolos
con investigaciones previas y similares a la realizada, seguido de una

discusion sobre los resultados estadisticos y la prueba de hipotesis.

En cuanto a la investigacion llevada a cabo por Parejo (2016), se sefiala
gue el modelado de procesos a través de BPM permitio identificar los procesos
existentes y sus correspondientes deficiencias de los mismos, de la misma
manera en la presente investigacion se pudo lograr identificar cada proceso y

analizar los fallos para posterior mejora.

Segun la investigacion de Rodriguez y Perdono (2019), se concluye que
la implementacion de la metodologia BPM optimiz6 los procesos de registro y
seleccién del profesorado en el Colegio San Juan Bautista, impactando
directamente en el area administrativa. En comparacion con el estudio actual,
también se concluye que esta mejora tiene una influencia directa en el area

administrativa de la institucion educativa.

En el estudio realizado por Campos (2018) concluyeron que la
metodologia BPM se redujo los tiempos de procesamiento macro para las
clases en la institucion educativa excelencia, en contraste con la investigacion
presente se mejora la calidad de atencidén de los servicios educativos en la

modalidad virtual.

En el estudio llevado a cabo por Solano (2016), en el que se implementd
la metodologia BPM, se logré una notable mejora en la calidad de atencion
del proceso de gestion de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Peru, un hallazgo muy
similar al de la presente investigacion. La aplicacion de esta metodologia tuvo
un impacto positivo en la optimizacién de la calidad de atencion de los

procesos administrativos de la institucion.

En los resultados de la investigacion realizada, se pueden observar en

las tablas y figuras mostradas en el capitulo anterior la diferencia, la
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disminucioén de los indicadores malo y regular, y el aumento de los indicadores
bueno, muy bueno y excelente tras la implementacion de la metodologia BPM
para optimizar los procesos administrativos virtuales, como por ejemplo en el
proceso de creacion de registros de nuevos alumnos en la plataforma, antes
de la aplicacion los indicadores malo y regular con los porcentajes de 37% y
34% respectivamente, que indicaban el rechazo o la no aceptacion del servicio
brindado mediante la modalidad virtual, esto porque la informacién de acceso
no se enviaba correctamente al padre de familia, luego en la mejora se
dispuso que esa informacion debe ser enviada directamente a los correos
institucionales de cada usuario, en este caso el alumno, haciendo hincapié en
la tabla 1, el incremento del indicador bueno del 28,3% al 33% antes y
después de la aplicacion respectivamente, refleja la aceptacion y por ende de

la mejora de este proceso.

Otro proceso a mencionar, es el de la evaluacion de las clases virtuales,
antes de la aplicacion no se obtuvo ningun indicador bueno, luego de la
aplicacidon se obtuvo un 27% con el indicador seleccionado en la encuesta,
30% con muy bueno y 37% excelente, haciendo una suma de un 94% de los
encuestados a favor de la mejora de este proceso y por lo tanto de la
aceptacion de la optimizacion de la evaluacién de las clases virtuales, esto
simplemente por cambiar, quitar algunas tareas o actividades que no eran
necesarias, en los anexos se puede observar con detalle la mejora de este

proceso.

Finalmente, los deméas procesos afines de los mencionados
anteriormente, han tenido mejora y una aceptacion mayoritaria por parte de
los padres de familia, usuarios de la plataforma educativa y administrativa de
la institucién. Cabe mencionar que antes de la aplicacion de la metodologia
BPM los procesos en la modalidad virtual se realizaban, pero no de una forma
correcta, si bien es cierto se conté con una buena plataforma de atencién tanto
en la parte académica como administrativa, pero los flujos de trabajo no eran

los indicados.
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a)

b)

CONCLUSIONES

Se aplico la Metodologia BPM empleando el software de modelacion
Bizagi Modeler para recrear los procesos actuales de la institucion en la
rama administrativa y académica bajo la modalidad virtual, para luego
realizar la mejora de los procesos, modificando y eliminando algunas
tareas innecesarias y dar de conocimiento al personal como el flujo de
trabajo de cada proceso, Asi, se logré una mejora significativa en la calidad
del servicio educativo virtual del Colegio San Luis Gonzaga de Huanuco
en el 2021.

En la implementacion de la metodologia BPM para optimizar la calidad de
las clases virtuales, se refiere a las tareas a seguir a la modificaciéon del
flujo de trabajo de como deberia iniciar una clase virtual y como alimentarla
y realizar el seguimiento respectivo. En este apartado se considero las
mejoras de los subprocesos de obtencion de material, evaluacion de
tareas, registro de las clases, en esta dimension, de las tablas 1, 2, 3,4y
5 los indicadores presentes son de bueno y muy bueno dejando de lado

en 0,0% el indicador malo.

En cuanto a la dimensién gestion de tramites virtuales, también la
aplicacién de la metodologia BPM mejoré notablemente los procesos
asociados a esta mencion como, por ejemplo, atencién al cliente, en la
tabla 6 se aprecia los indicadores muy bueno y excelente con 32,6% y
32,2% respectivamente dejando en 0,0% el indicador malo, evidenciando

asi una mejora la gestion de los tramites virtuales.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda una remodelacion de procesos continua y también
aplicado a la presencialidad en caso que se retomen las actividades
académicas al 100% en esta modalidad.

Los procesos de mejora deberian incluir a todo el personal y realizar
reuniones periodicas por areas para recibir las sugerencias de mejora
y plasmarlo en un documento maestro el cual sirva mas adelante para

un nuevo proceso de mejora.

También se debe considerar una capacitacion a la alta gerencia para
el uso de los diferentes softwares para la modelacion de procesos, asi

contar con un dominio de esta herramienta muy (util.

Dar a conocer las mejoras de cada proceso y como influye en la mejora
de la calidad de atencidon a los padres de familia, explicarles que puntos
se han mejorado y también recibir opiniones y sugerencias de los

mismaos.
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Aplicacion de la metodologia BPM para la mejora de la calidad de servicio educativo virtual del colegio San

ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Luis Gonzaga de la ciudad de Huanuco en el 2021

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General

¢En qué medida la
aplicacion de Ia
Metodologia BPM
mejora la calidad del
servicio  educativo
virtual del Colegio
San Luis Gonzaga
de Huanuco en el

Objetivo General

Aplicar la
Metodologia BPM
para la mejora de
la calidad del
servicio educativo
virtual del Colegio
San Luis Gonzaga
de Huanuco en el

El Negocio o La No se mediran

Hipotesis General Independiente

Dimension del Valor

El Proceso La No se mediran

Con la aplicacion
de la Metodologia
BPM se mejora de
la calidad del

Dimension de

Transformacion

Gestion de la No se mediran

servicio educativo
virtual del Colegio
San Luis Gonzaga
de Huanuco en el

Metodologia

BPM Dimension de la

Capacitacion

Enfoque:

Cuantitativo

Nivel:

Aplicativo

Disefio:
Pre-Experimental
Paoblacién:

Docentes, alumnos, y
padres de familia de la
institucion.

Muestra:

20217 2021. 2021. Padres de familia (230)
Instrumento:
Cuestionario virtual

Problema Especifico Objetivos Hipotesis Dependiente Clases Virtuales Esquema del Disefio:

Especifico Especifica v’ Registro del alumno

¢En qué medida la a la Plataforma G1: 01XO02

aplicacion de la Aplicar la Con la aplicacion educativa virtual

Metodologia BPM Metodologia BPM de la Metodologia v’ Creacion de

mejora de la calidad

para la mejora de

BPM se mejora de Material Digital
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de las clases
virtuales del Colegio
San Luis Gonzaga
de Huanuco en el
2021?

¢En qué medida la
aplicacion de la
Metodologia BPM
mejora de la calidad
gestiébn de tramites
virtuales del Colegio
San Luis Gonzaga
de Huanuco en el
20217

la calidad de las
clases virtuales del
Colegio San Luis

Gonzaga de
Huanuco en el
2021.

Aplicar la

Metodologia BPM
para la mejora de

la gestion de
trAmites  virtuales
del Colegio San

Luis Gonzaga de
Huanuco en el
2021.

la calidad de las
clases virtuales del
Colegio San Luis

Gonzaga de
Huanuco en el
2021.

Con la aplicacion
de la Metodologia
BPM se mejora de
la calidad gestion

de tramites
virtuales del
Colegio San Luis
Gonzaga de
Huanuco en el
2021.

Calidad
Servicio
Educativo
Virtual

de

v/ Acompafiamiento
de tutoria

v’ Evaluacion.

v Resolucion
problemas

de

Gestion de tramites

virtuales

v’ Atencion al cliente
v pago de pensiones
v/ matricula
v/ compra
materiales
solicitud de documentos

de

*Donde:
Gl= Grupo
investigacion

de
X=Aplicacion de la
variable

01, 02 = Medici6on de

Observacion
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ANEXO 2
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE SATISFACCION

Responda las alternativas planteadas, segun el nivel de satisfaccion en relacion a la calidad de servicio virtual
del Colegio San Luis Gonzaga.

;Como califica el registro de su hijo en la plataforma actual, y en envio de sus credencialesy  *

acceso correspondiente?

malo
reqular
bueno
muy bueno

excelente
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;Como califica el material virtual de la plataforma para las clases virtuales? *

malo
regular
bueno
muy bueno

excelente

;Como califica el acompafiamiento virtual del tutor? *

malo
reqgular
bueno
muy bueno

excelente
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;Cémo califica la evaluacion virtual de las clases? *

malo
regular
bueno
muy bueno

excelente

+Como califica la atencion al padre de familia en relacion a la resolucion de problemas o
conflictos mediante la via virtual?

malo
regular
bueno
muy bueno

excelente

;Como califica la atencion antes las consultas realizadas por la plataforma virtual? *

malo
regular
bueno
muy bueno

excelente
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:Como califica el pago de las pensiones mediante la modalidad virtual? *

malo
regular
bueno
muy bueno

excelente

:Cémo califica la compra y distribucion de los materiales digitales? *

malo
reqular
bueno
muy bueno

excelente

;Como califica la gestion y tramite de documento mediante la modalidad virtual? *

malo
regular
bueno
muy bueno

excelente
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ANEXO 3
TABULACION DE DATOS PRE - TEST Y POST-TEST

Poblacién de 230 por total de 9 preguntas

N° Rpta. Antes N° Rpta. Después
Malo 756 0,0
Regular 720 09
Bueno 594 684
Muy Bueno 0,0 684
Excelente 0,0 693

B N° Rpta Antes [l N° Rpta. Después
800

600
400
200

0

Malo Regular Bueno Muy Bueno Excelente
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ANEXO 4
PROCESOS ACTUALES Y MEJORADOS BAJO LA METODOLOGIA BPM

H 3
- -
= k-]
E
5 |3 _
z < Se Menciona gue la
o £ inscripcion para el afio se habilita la Si R ton d fica ol B 5 liza ]
g g escalar siguiente esta inscripcion Brepoon te Reserva Matricula del M CLE | oerealzala
e B habilitada an e|. dia de S .s:vllcitud.d.e | alumno y comunica a los reallzajcl?ﬁ " ms:”PrLDT del
E 9 ceremania vacanie para e padres de familia pr(E. e la alumno al salon que
= = £ Alumre Nueve alumna A matricula se le asignara
L]
o Espera para el Afic
2 Escolar
3 NO
<
<
e
g
4
-E 2 Evalua su fontinuidad
: § en ellcolegio v
33 -
o = Padre de Familia I P— Presenta
< ; Inicia Proceso de Continua en el solicita una vacante dere{hudepugamcu\a baucher o
3 = Traslada colegio mediante un oficio - comprobante de
|4 s nn del afia entrante
a % fisico pago
g
o

En este proceso podemos apreciar en cuando a las inscripciones de alumnos regulares y asi mismo la publicacion de las
vacantes es por medio fisico 0 manual, haciendo esto un proceso lento y muchas veces esas vacantes no son copadas por ser
so6lo de publicacion interna. Asi, mismo las recepciones de las solicitudes para las vacantes que se pueden recolectar entre los
meses de enero y febrero son fisicas, lo cuales en el proceso muchas veces se pueden archivar solicitudes sin haber sido

revisadas o atendidas. Posteriormente cuando se tenga una reserva de la vacante, donde el padre de familia tendra que
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acercarse para el pago de la reserva y presentar el baucher en secretaria, permitiendo verificar el pago y proceder a la matricula
del alumno recurrente/nuevo.

z
o E Rcepciona la solicrtud Recopila los
‘oh = Hahbilitacion del fisica y procede a documentos del
= £ proceso de recolectar la alumno para
3 E traslado del informacion retiro del plantel
= = alumna
o E Y

L=
2 A
E
=
=
o
=
1.% "’
- Solicitar el e
% o proceso = documenta del

= retirg de :
5 E documentos del retire
E = Alumno se traslada alumno retirado
o o Ccontinua en el

colegio
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En el proceso para el traslado o retiro de alumno del colegio est4 basado en la decision del alumno y del padre, pero este
proceso se habilita en todo el afio permitiendo presentar la solicitud en cualquier momento para lo cual el padre de familia debe
presentar manualmente recopilando por la secretaria para realizar la entrega de documentos al padre de familia.

(L — L Procesa de Matricula

Pracess do Admision Mejara
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Para el proceso de mejora en cuanto a la admision de nuevos alumnos, alumnos regulares y traslados de alumnos, primero
vamos a tener en cuenta que se implementara un sistema de correos institucionales para todo tipo de tramites, como también un

numero institucional donde se podra responder desde consultas, sacar citas o solicitar algunas documentaciones.

Para la publicacion de las vacantes para el afio escolar también se usa las redes sociales como correos institucionales en
los correos de los alumnos o padres registrados, donde los padres de familia pueden consultar, sobre los tramites y pueden
solicitar el formato de solicitud y enviado por los medios ya sefialados; siendo recepcionado por la secretaria y realizando la

compilacién de las solicitudes y clasificando segun el tipo de solicitud presentada.

Para los nuevos alumnos se tendra en cuenta que, para mejorar el nivel académico de la institucion, los alumnos pasaran
un examen de admisién de acuerdo a al nivel (primaria/secundaria) y de acuerdo al grado que presento su solicitud, siendo esto
parte de los procesos de mejora; y posteriormente es evaluado, y siendo notificado por medio del correo institucional del alumno.
Y permitiendo seguir los procesos de pago y este mismo puede ser por depdsito permitiendo al padre de familia realizar el pago
de cualquier sitio y presentar el baucher o captura de la transaccion y esto verificado automaticamente por el sistema quien esta

a cargo de la secretaria.

Los diversos tipos de tramites sea para inscripcion, traslado se realiza las coordinaciones por medios de correo/WhatsApp

permitiendo ser atendidos mas rapido y eficazmente, y siendo principalmente la satisfaccion del padre de familia.
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Proceso de Mejora en la Evaluacion de Admision para los nuevos estudiantes

Ekecepcion de Elab de link
Recopilacion y Preguntas para laboracion de link
Clasificacion de envio 2 alumnos Y correas para envic
Alumnos Nuevos nuevos LI (IS
- = Verificacion del
H + . reporte de
g calificacion
3
E
z Verificacion del
£ link y datos de =
E los nuevas 3
] ingresos Envio al Correo de cada
= ingresante su resultado
% v Eruic lag praguntas 1 = de aprobacion
ecopi EC'an e academicas segun correa de Recopilacion de Recepcion de la
Tt DRSOy 5 - fichas de respuesta del fichas de calificacion del
o= q Envio de link para examen de admision respuestas comite (corres)
se realizaran . la evaluacion
academica
Evaluacion de fichas
- " I
Elaboracion de 2e D?:('::t:: as de respuestas
los Examenes de e
Evaluacion o B
Academica = Envio de
E Calificacion
correspondients a
o cada alumno
£ -
g Verficacion que Werificacion de
3 las preguntas. respuestas
sean deacuerdo
a los niveles
== Envio de
farmulario y -
icha de
=] ficha d =
Recepcion del Correo respuestas
Institucional con el link de Recepcion del Correo con
evaluacion academica constancia de aprobacion
e la admision
3
S
g
E
E] 2
.E examen academico ~ Realizacion del
= Verificacion de
= examen academico .
H Ia evaluacion la aprobacion y
£ academica consta - _ _ _ _ _ - - constancia de
S <on 50 preguntas 1 s ingresc
o que deben realizar 1 | Alumno Aprobado
=L | H
L 4

Como anteriormente, se menciond para los nuevos alumnos se implementa el examen de evaluacion;

esta mejor se implementa las actividades que realizara los coordinadores académicos, docentes permitiendo que la institucion

crezca académicamente.
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Por lo que todos los links de nuestros examenes son por medios de correos, y siendo evaluados automaticamente por los
docentes correspondientes y siendo notificado a los alumnos de una manera rapida y pasando un proceso de mejora en cuanto

a las evaluaciones y admisiones.

]
[=]
2
2 . . Espera el tiempo
o — .
o 2 Solicita la Cl:II.'IS.taEIa =% de elaboracion
L O E de aprobacion el 1 )
. posterior al dia
_S § =2 examne de admision
o a del correo de
= E‘ apravacion
Q=
-]
o
2e
m 0
- =8
5.2
YVE
=3 |3
@ c
-3 |2 y
c " 2
o c = ; _ -
2§ E Elabnra:cmn de la Registra del nuemero o Envio c_:ie
= E = constacia basado a d ; constancia de
E H & constacia y nambre ..
2 los resultados del manera digital
W = . del alumno
m ¥ E examen academico (correa)
@ -
T | §
% e
(=}
i
£ &
o a
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Este proceso de mejora es para los nuevos alumnos, siendo la constancia de aprobacién de la evaluacion de admisién como
parte fundamental para la inscripcion del alumno a la institucién para lo cual este tramite se realizara por medios digitales y

notificados por el correo institucional.

Recepcion de Verificacion de los Crear un expedienta
los documentos documentos esten fisico en el
fisicas del completos y cumpla archivadar segun el
alumnao los requisitos primer apellido

Expediente creado
del alumno

Proceso de Archivo del Alumno

Como se puede observar la creacién de los archivos/ expedientes de los alumnos se realiza de manera fisica donde

podemos sufrir perdida de informacion por diversas causas y perdiendo o traspapelando documentos esenciales del alumno.
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B4 Constancia de
Recepcicn de Documentas apmbacmr:‘del
Qriginales (fisicos y digitales) examean de

admision, ¥
P Creacion del .
( (_L)\l expediente fisico | -« - - - - '
= ¥ wirtual

5 dias para recepcion
de documentos

D % Envio del
Documento a la

Secretaria Institucional

Direccion de
Coardinador
Academica

Certificados de estudios,
partida de nacimento, copia
de DNI legalizado, entre
atros

Recepcion de los Verficacion de
documentos del los documentos
alumna y del expedients

Expediente creado
del alumno

Proceso de Mejora para la creacion del expediente para la Matricula

Expedients del Alumna

Direccion de Coordinacion y desarrollo
Academico

Para la creacion de expedientes tendremos una mejora la cual contara con un respaldo digital, permitiendo de esta manera
almacenar datos de los estudiantes ya sea que continden en el colegio o sean trasladado a diversas instituciones, para lo cual

se utilizara para los tramites correspondientes el correo institucional.
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Entrega de
o = Verificacion de module segun
E = los modulos CUrsns por
%ﬂ g alumno
3 @ 10 Modulas
o
m
v
=]
=
=
Q
E a Vernficar los
,"E E modulos
= E entregadaos
= Z
@ Fln

La mayoria de las instituciones se basan en la compra de médulos de empresas las cuales, si cumplen con las metas de la
institucién, pero al ser estas estandarizadas por las empresas quienes lo recrean en modulos, la institucién tiene que basar su
plan a dicho médulo siendo esto mas caro para la institucion y para los padres de familia. Para lo cuales su proceso es compra

de los modulo y entregado a los alumnos.
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Verificar Mo » si Medificar
Farmato Modula

Secretaria

O—>—>

S

Formato es Correcto? g5 Faci| Carregir? l

fucd
o
@
£
£
5 12 Madulos  gyicion g modulo
= = . = los Al
> oM Ne Modulo Listo =) Entrega » kot Alumnas
> A=/ para Imprenta A= erresponciete segun
3 — = grados y cursos
% Esperar Correcciones Tiempo de Imprension
-1
£
@
<
c
.2
]
o si
o Werificar -
= c Contenido [l
w 2
@ g )
- £ Cantenide ¢s Carrecta?
g a
= (@)=
= p— Mo
@
s Esperar Correcciones
&
-]
2
o
y
o "
& Recepcion de
£ Maodulos por
< curse y grado

Adumno Con Modulos

Para la mejora de proceso de modulos, la institucion empezara a realizar sus propios médulos basandose al plan académico
anual permitiendo esto cada afio tener en sus modulos, datos actualizados; para lo cual se implementa la creacion de los modulos

basandose a los formatos educacionales que el estado brinda anualmente.
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Carreccion

v
O -

[]
£ |3
i g
w =5
E S F m—
- [
= | Impresion
E_ - Verifa el aprovada de

2 |
g g fﬂ;ﬂ;::ﬁeiﬁ _}' acuerdo al dia O
a 5 de evaluacion
2 ) B
g Evaluciones Dacertes Es Carrectq el farmata &
wi
o
=
2
K~
o
= g
g £
w =
g |3
- E Verifica y
E % aprueba la
§ E svaluacion
a |3

Proceso Actual de mejora como se puede observar los docentes entregan a la secretaria los formatos de los examenes,

donde solo se verifica que si cumplan con el formato pasando solo por el coordinador y se proceda a imprimir.
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Si
=
.E Docente
u .
3 - Mo o
k= ) Verificar ) Modificar
E Famrata Evaluaciones
o
= -~
H P . 3
§ Evaluaciones Famats Correcto Corregir Facilmente?
E F'as:elal proceso de
v _ mpresion
— Mo
'ﬂ;l P
W/ \ O
Esperar Correcciones +

Camtenida Correcto

Werificar
Freguntas y

respuestas

Direccion de Coordinador Academica

Proceso de Mejora en las Evaluaciones Mensuales, Bimestrales (Parte 1)

Como podemos observar para nuestra mejora de proceso nos basaremos en la calidad de la evaluacién por lo cual no solo
pasa por un filtro sino por varios donde se evallUa el contenido adecuado y el formato del tipo de impresién (texto, fuente, logo).

asi mismo se tiene en cuenta el tiempo del proceso y el tiempo que toma realizar modificaciones
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Unidades a Imprimir

O—

Procesa de Impresion
de las evaluaciones

Bimestrales (Parte Il)
Secretaria

Indicaciones de
Impresion

Imgrimir el dia de
Evaluacion

Werificar La impresion
correcta

e Gi
() :
p =y

Entrega de las evaluaciones

Me

las Evaluaciones Mensuales,

Proceso 1Proceso de Mejora en

Para la segunda parte de mejor se basa a la impresién, donde se verifica la cantidad exacta a imprimir y el tiempo de

impresion, teniendo en cuenta la calidad de impresion y la forma adecuada la que se presentara al alumno la evaluaciéon. Y se

considera que el examen solo se puede imprimir el dia que se evaluara teniendo previas coordinaciones con la secretaria evitando

de esta manera filtraciones.
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Para la reprogramacién de una evaluacion primero el padre de familia debera presentar una justificacién de inasistencia
para lo cual la secretaria al recepcionar, lo pasara al coordinador académico donde se evalla toda documentacion de la

justificacion permitiendo que el alumno tome la prueba a la que no pudo asistir.
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Posee docuemnto

probatoria?
? . Si lE.l‘-‘-.n:hil.lar
Corraborar edactar motivos de documentacion
Inasistencia inasistencia .
relacionada
Mo

Proceso de Mejora de Justificar
Inasistencia
Secretaria

Para justificar una inasistencia el padre de familia podra presentar la justificacion, por diversos medios (manual en secretaria,
correo y/o WhatsApp), donde la secretaria corroborara la inasistencia viendo el dia que se insisti6 como asi mismo redactaré los
motivos por cual se dio este evento en el sistema y adjuntara asi mismo de manera digital la documentacién que acredite esta

justificacion. Procediendo a la justificacion correspondiente.
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= Verificar la
m i) cantidad de crear lista segun
o 2 alumnos por inscritas
s W P
z 1 grados y niveles
A
w
-
e 8
g | E
S
3 3
Q i
) f Werificar la lista Ervviar a los
2 L] para asistencias tutares de aulas
L o
a 5
B
b

El proceso de crear la lista de asistencias del afio, actualmente so6lo se verifica la cantidad de alumnos por grados y niveles,
siendo posteriormente digitado en el formato de Excel, para ser posterior verificados por el coordinador académico, para posterior

ser impreso y dado a los docentes.
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] Radactar la lista
3 .de alumnos Werificar !a Wodificar lista
£ inscritos por modificacion
= aula
Dias antes de Inicia h
de Clases

Mo

Imprimir fisico y
enviar digital
al docente

Ingresar al
sistemna las
techas y dacente

Merificar los
alumnes

encargada

Esta Correcto?

Direccion de Coordinacion Academica

Proceso de Mejora para las listas de Asistencia

,‘5\\ @ . . Verificar |a
f \ Tomar Asistencia

-f‘- ) o | cantidad de
Vg en cada aula b

Asistenicia Tomada

Docente Disponible

Para el proceso de mejora para la creacion de las listas de asistencias, para lo cual de acuerdo al sistema, la secretaria
recopil6 la informacion de los alumnos, pasando por la primera verificacion con el coordinador académico, y que estén de acuerdo

a los afios que les corresponde como grados, si es correcto se digitalizard para enviar por medio digital a las tablets de aulas
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para la toma de asistencia, en caso de fallar el docente podra realizar la toma de asistencias mediante el correo que contiene la

lista de asistencias en el correo institucional de cada docente (tutor).
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o | 5
S E:
ﬂ L
=
s |5
bl 2 Verificar a los Adicionar a lista Recepcionar lista
] _5 Docentes de tutor v Aula
= =
- e
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=]
k™
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=
a |3
o = .
@ 3 Rec_epcwn ar Aceptar lista de
Solicitud de . N
3 c . Verificar Tutor Tutores y
e K Evaluacion a a raul
& ] Tutores signar aufa
&
&

Para la seleccion de tutor actualmente solo el coordinador verificaba los datos de sus docentes, con quienes se reunia para
conversar sobre la disponibilidad y si estaria dispuesto llevar el cargo de un aula; posteriormente se le comunicaba al director

general de la aceptacion y verificacion del docente, afiadiendo y entregando la tutoria al docente.
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fm————————- - Acreditacian como
i —| - . tutor encargado
i K Poses Competencias

|
| 5
| Emite
Constancia del }= .
tutor

Competencias '
Tutor Asignado

Evaluaciaon de
Propuestas

MO

Coordinador Academico

erificar 5i
O—, Docentes — Adicanar a lista
Dispanibles

—
. S Cumple c%uequisitos

Proceso de Mejora para la Seleccion de Tutores

Direccion General

Base Academica Requisitos

Para mejorar el sistema de seleccion primero se realizé una verificacion de historial de cada docente quienes tienen en el
sistema académico, esto implica también en los tipos de contrataciones que se puede tener, siendo parte importante a nivel
académico. Posteriormente de verificar con los docentes se realiza una invitacion donde puedan presentar propuestas
educacionales para poder llevar un aula como tutor, teniendo en cuenta sus competencias y el reglamento interno. Al aprobar la

evaluacién de propuestas educacionales el docente podra recibir una constancia que tendra valor en su historial académico.
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En un sub proceso de las propuestas que los docentes deben presentar, el coordinador académico posterior a su invitacion
los docentes deben realizar y entregar de manera digital un plan académico teniendo en cuenta el formato y reglamento
académico de la institucion, para ser evaluado y si tiene algunas observaciones se puedan levantar y ser aprobado por el

coordinador académico.
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Pasar Informacion
del resumen Rewvisar Motas
asistencia

Pasar notas del
Registra Auxiliar

Proceso de Generar Boleta de Notas
Secretaria

Para generar boletas de notas, la secretaria tomo en cuenta las notas del registro auxiliar, para pasar esa informacién al

historial académico de cada alumno y posterior reviso si fueron correctamente colocadas las notas del alumno.
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Confirmar
Asistencias y
Motas del
Registro Auxiliar

Modificar Nota

Proceso Modificar Boleta de
MNota
Secretaria

Si en caso del proceso anterior en el ingreso de las notas a la informacién del alumno este se debera modificar

verificandose dos veces.
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E Escoger Alumno impresion
E
=
a 1 dia antes de
E entrega de
boletas

En caso que las notas respectivas al estudiante estén correctas, se procede a la impresion y se configura a la impresion en

el formato adecuado.
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Verifica el Emite boleta de

page

Verifica datos
del alumne

Verifica el dinero

monto & pagar
segun nivel

Secretaria

k.

Proceso de Pago de Mensualidad

Recive boleta de
pago de la
pension

Salicita realizar Emite el pago

el pago de la
mensualidad

Alumno

Persicon Mensual
pagada

Proceso actual de pago de derecho de trdmites, matricula, actualmente este procesa se realiza manualmente en la misma

institucién. Por lo cual las boletas son manuales digitalizadas.
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En este proceso de mejora aumentamos el sistema de notificacion a los padres de familia, de la notificacion de deudas
pendiste como de pago por medios de transferencias con diversos bancos facilitando al padre de familia realizar los diversos
pagos. Y siendo verificados por la secretaria mediante el sistema de notificaciones de pago. Asimismo, se emitira los recibos de

pago a los padres de familia por medio digital.
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En este proceso actual las citas para una asesoria psicologica, al pasar por la secretaria esta consulta con el area de

psicologia pedagodgica para saber la fecha y hora, y ser informado a los padres de familia en la agenda del alumno.
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En este proceso la mejora sera la realizacion de la asesoria psicologica pedagogica, y la notificacion para la cita por medios

digitales como la reunién por zoom, dando privacidad a los interesados y confidencialidad.
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Recepcidn de

Asignacian de
docentes a
talleres

Creacion de
Talleres

Asignacian da inscripcin de
Haorarios

taller

Coordianador Academico

Eleccion del

Taller forma
manual

Proceso de Actual de Talleres

Alumno

La institucion a inicio de cada afio escolar, busca tener diversos talleres donde el alumno se pueda desenvolver al alumno

pero este proceso se realiza manualmente sin tener en cuenta los limites que deben tener cada taller.
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Ea .
Recepcionista de
las Inscripciones

Habilitacicn de
Talleres
reacreacicnales

Aasignacidn de
Horarios para
los talleres

Asignar a
docentes para
los talleres

alumnos inscritos
en talleres

Coordinador Academico

™

Publicacidon de los
horarios en los
diversos medios
[correo, whatsapp ,
redes socialas)

Secretario

Proceso de Mejora en Talleres

horaric de formato de correo o
talleres whatsapp

L]
Eleccidn de Inscripidn mediante

Alumno

En este proceso para la habilitacion de talleres como para la inscripcion nos basaremos en la actualizacion por medios
digitales, donde el alumno por este medio podra ver los diversos horarios y asi elegir a su conveniencia que talleres le gustaria

llevar, sin necesidad de ir al colegio a elegir o hacerlo de manera manual.
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Plan Lectar Eleccion de Recopilacian de
Anual libros literarios lecturas

Docentes de Letras

Sacializa la
lectura a
alumnos

Si

Proceso Comprension Lectora

Libros Adecuados
Analiza lecturas

propuestas

Coordinador Academico

En este proceso como podemos observar al plan lector anual tiene deficiencia en cuanto a los procesos de eleccion ya que

so6lo se pueden basar en algunos libros los cuales muchas veces a los estudiantes puede resultarlos repetitivos.
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Para la mejora de proceso se modifico la creacion y elaboracidn del plan anual de comprension lectora aplicando diversos

libros.

Eleccidn de
Listada de Libros libros adecuados Recopilacion de
literarios segln niveles y libros adecuados
grados

Realizacion de
un plan mensual
y anual

Reunion para
plantear &l plan
de lectura

el libro es Adecuado?

Reglamento Institucional y Plan de Lectura
de la UGEL Anua

SubProceso de Elaboracion del Plan Anual de Lectura
Conjunto de Docentes de Letras

Para la elaboracion del plan anual de comprension lectora se aumentara como base de los diversos tipos de libros literarios
donde se pueda elegir y ser renovados mensualmente para poder llegar al alumno con diversos tipos de lecturas, teniendo en
cuenta los reglamentos institucionales y reglamentos de la UGEL.
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Para el proceso actual como podemos ver no se una ningun tipo de tecnologia o uso de TI, asimismo se realiza las

coordinaciones de manera presencial, muchas veces con un tiempo limitado al personal asistente.

92



Proceso Actual para Realizar Concursos Academicos

]
]
§ =
T Planificacion de Invitacion al plantel Concursa
3 reunion para de docentes a una Matematico
5 coordinacion reunion Zoom
o
E Aprovacion de Aprobacion de Socializacion
2 Propuestas para Bases de los por medics de
§ CONEUrsas CORCUTSas les decentes
Concurso de Realizacion de los
— Ciencias Concursos
Debate
A \ E
=
8 Reunion Zeom, Presentacion de
Y 3 Propuestas para
5 Presentacion de -
= tipos de
] Propuestas
H CONCUrsos
=
o

93




Subproceso de Elaboracion de Concurso Academico -
Matematico

Plantel de Docentes Matematicos

Propuestas de
Temas
Matematicos
segun Nivel
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Semana de Concursos
Academicos

Horario de Evaluacion

Evaluacion
Matematica par
Miveles

Evaluacion Matematica

Verificacion de
Resultados del
CONCUrso

Tiempa di Verificacion

Publicacion de
Resultados por
medios Digitales

Premiacion
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Subproceso de Elaboracion de Concurso Academico -
C

Plantel de Docentes Ciencias

Propuestas de
Termas
Clentificos
segun Mivel

S0
Eleccion de temas

Soclalizacion al plantel
educative y padres de
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ANEXO 5
PROCESOS PRINCIPALES, DE APOYO Y AUXILIARES

PROCESO PRINCIPALES O PRIMARIOS

Proceso de matricula

Proceso de organizacional

Proceso educativo a nivel primaria, secundaria

Proceso de administracion econémico

Proceso de verificacion del rendimiento académico

Proceso de tramite documentario (secretaria)

Proceso de imagen institucional

Procesos de asistencia administrativa

Proceso de rendimiento académico por salones

Proceso de matricula o admision

PROCESOS AUXILIARES O GESTION

Procesos de Contabilidad

Proceso de Contratacion de personal o RRHH

Proceso de logistico

Proceso de operacional

Proceso de asistencia

Proceso de administracion de vacantes educativos
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ANEXO 6
DOCUMENTACION OFICIAL DE LA INSTITUCION
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ORGANIGRAMA DEL I.E.P.
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3- Dar una Educacidn Académica, gue abarque con profundidad todos los aspectos de
cada Area curricular.

TITULO Ill: DE LA ESTRUCTURA ORGANICA
CAPITULO I: DE LA ESTRUCTURA ORGANICA

Articulo 22.- El Centro Educativo tiene la siguiente estructura organica, que se encarga de
todo el manejo funcional de la institucidn:

a) Organos de Direccién:
1- LaPromotora
I. El Obispo
Il. El moderador de la Curia Diocesana
Ill. Representante de la Promotora designado por el Obispo.
2- La Direccién
b) Organismos de apoyo:
1- Secretaria
2- Imagen Institucional
3- Administracion
I. Contabilidad
Il. Personal
Il. Logistica
IV. Operaciones
c) Organismos de asesoramiento y colaboracion:
1- Asesoria de Gestion Educativa
Comité de Coordinacién Interna (CONOI)
Comité de Aula
Asociacién de Ex Alumnos
Asesoria Legal

2-
3.
4-
5-
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