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RESUMEN EJECUTIVO
 
La presente investigación nos proporciona una mirada profunda a todos los procesos de soporte que son necesarios para la actividad educativa, teniendo en consideración que en la actualidad, los procesos de aprendizaje tienen una gran cantidad de necesidades, ya sea desde el punto de vista académico netamente, como son: los contenidos de los cursos, las curriculas y evaluaciones, sino también todos aquellos servicios que se pueden ofrecer en las aulas y fuera de ellas (áreas comunes del campus universitario) para que la experiencia de aprendizaje sea integral, completa, en la que un alumno pueda buscar, investigar y obtener los recursos desde distintas plataformas y dispositivos haciendo uso de la tecnología.
 
Esta necesidad, de nuevas tecnologías y nuevas formas de aprendizaje nos obligan a revisar los procesos operativos y de soporte actuales con la finalidad de que el alumno tenga un servicio de calidad y que a su vez podamos garantizar que el dictado de sus clases sea optimo, teniendo en cuanta que ahora ya no solamente se necesita un salón de clases y una pizarra, sino que también existen una gran cantidad de sistemas, equipos y plataformas que nos demandan planes de mantenimiento, revisiones, checklist, etc…
 
Asimismo, nos muestra la importancia de tener mapeados los procesos mediante los cuales se van a llevar estos servicios a los alumnos ya que, toda la logistica necesaria debe estar muy bien engranada, de tal manera que el alumno no sea testigo de las actividades que se realizan para que él pueda hacer uso de servicios o ambientes que fueron previamente utilizados por sus compañeros, dando así un servicio de calidad en donde la pieza clave es mantener controladas la ocupabilidad del campus en conjunto con una adecuada distribución de los recursos de operación.
 
Por otro lado, todos estos nuevos proceso, demandan también nuevos recursos para realizar las actividades, con ello los costos operativos de la actividad académica en los campus se eleva en gran medida, con ello es muy importante hacer una evaluación de los perfiles de las posiciones, buscando que sean perfiles un tanto flexibles que nos permitan responder frente a necesidades que no necesariamente tengamos mapeadas pero que podrían surgir de la dinámica actual, revisar los tiempos en los que se desarrollan las actividades y por ultimo encontrar eficiencia a través de este mapeo.
 
Esta tesis es el resultado de la evaluación realizada a la operación del campus universitario y de la misma se obtienen los datos para el planteamiento de mejoras en el proceso a través de la utilización de herramientas Lean con la finalidad de lograr que los mismos sean más esbeltos y por lo tanto mucho más eficientes.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPITULO 1: MARCO TEORICO
 
El presente capítulo tiene como objetivo establecer un marco teórico que permita entender los conceptos que sustentan las bases sobre las cuales se desarrollará la investigación propuesta.
 Se abordaran conceptos fundamentales como la importancia del Servicio que se debe brindar en un campus universitario para contar con un adecuado ambiente académico, la gestión de operaciones y de proceso, así como la Metodología Lean, la importancia de los factores humanos, el correcto mantenimiento de equipos, entre otros importantes conceptos incluyendo al marco legal que rige la enseñanza universitaria en el país. Todos los puntos tratados serán vitales en primer lugar para poder analizar y realizar un correcto diagnóstico de la situación actual del campus universitario, además serán fundamentales para plantear las soluciones necesarias que ayudaran a mejorar el proceso de gestión de operación, mantenimiento y servicio del referido campus.
 
1.1                   Definición de Servicio
 
Definir  a los servicios no es fácil pues bajo este  término se abarca un conjunto heterogéneo de productos y actividades intangibles que resultan difíciles de englobar en una definición simple, con la consolidación del capitalismo moderno en el siglo XX el sector servicios gana importancia y empieza a ser reconocido y tratado en la literatura de forma distinta a como lo fuera en el siglo anterior con la constatación de la existencia de un tercer sector, que no era ni agricultura ni industria manufacturera. Se hablaría así de un sector “terciario”, desvinculado y ausente en buena medida de la definición residual de los servicios[1]. 
Podemos definir servicio como un conjunto de acciones, prestaciones o servicios tangibles o intangibles que benefician a las personas, tangibles o intangibles, que benefician a las personas, sus derechos o las cosas de su propiedad. Los servicios son intangibles, heterogéneos, Inseparables, con carácter perecedero.[2]
 
Grafico N° 1 Características de los servicios y sus implicancias
 
[image: ]
Un servicio es un fenómeno complicado, abarca desde el servicio personal  al servicio como producto, se puede abarcar desde una máquina a casi cualquier producto puede transformarse en servicio si el vendedor se esfuerza en hacer una solución a la medida que pueda satisfacer demandas específicas de algún cliente. Existen otros servicios que se utilizan como funciones administrativas  (facturación, atención de quejas), llamadas servicio al cliente. La mayoría de las veces el servicio implica una interacción de uno u otro tipo con el proveedor de servicios, sin embargo hay situaciones que el cliente como individuo no interactúa con la empresa de servicios[3]. 
Podemos decir que definir servicio ha sido complicado a lo largo de los años por diferentes autores, y que han ido llegando a consensos para poder explicarlo mejor.
 
1.2               Definición de Educación, tipos de enseñanza superior (presencial, blended, virtual)
 
La palabra educación ha sido a veces utilizada en un sentido muy amplio para designar el conjunto de las influencias que la naturaleza, o los demás hombres, pueden ejercer bien sea sobre nuestra inteligencia, bien sea sobre nuestra voluntad. Abarca, dice Stuart Mill, «todo lo que hacemos por voluntad propia y todo cuanto hacen los demás en favor nuestro con el fin de aproximamos a la perfección de nuestra naturaleza. En su acepción más amplia, abarca incluso los efectos indirectos producidos sobre el carácter y sobre las facultades del hombre por cosas cuya meta es completamente diferente: por las leyes, por las formas de gobierno, las artes industriales, e, incluso, también por hechos físicos, independientes de la voluntad del hombre, tales como el clima, el suelo y la posición local». Sin embargo, dicha definición engloba hechos completamente contrapuestos y que no se pueden reunir bajo un mismo vocablo so pena de exponerse a confusiones. La acción de las cosas sobre los hombres es muy diferente, por sus procedimientos y resultados, de la que procede de los hombres mismos; y la acción de los contemporáneos sobre sus contemporáneos difiere de la que los adultos ejercen sobre los más jóvenes. Es esta última la única que nos interesa educación y sociología aquí y, por consiguiente, a ella conviene reservar la palabra educación. Pero ¿en qué consiste esa acción sui generis? Numerosas y muy diferentes son las respuestas que han sido dadas a esta pregunta; pueden reducirse a dos tipos principales. Según Kant, «el fin de la educación es el de desarrollar todas las facultades humanas. Llevar hasta el punto más alto que pueda ser alcanzado todas las fuerzas que anidamos en nuestro interior, realizarlas lo más completamente posible, pero sin que lleguen a dañarse entre sí, ¿no es este acaso un ideal por encima del cual no puede existir ningún otro?».[4]
 
La Formación presencial es la tradicional, donde alumno y profesor comparten un espacio físico común, y el contexto del aprendizaje se da allí, tradicional parte de una base de conocimiento, y el estudiante debe ajustarse a ella, los profesores determinan cuándo y cómo los estudiantes recibirán los, materiales formativos, parte de la base de que el sujeto recibe pasivamente el conocimiento, para generar actitudes innovadoras, críticas e investigadoras. Tiende a apoyarse en materiales impresos y en el profesor como Fuente de presentación y estructuración de la información. Tiende a un modelo lineal de comunicación. La comunicación se desarrolla básicamente entre el profesor y el estudiante. La enseñanza se desarrolla de forma preferentemente grupal, Puede prepararse para desarrollarse en un tiempo y en un lugar, se desarrolla en un tiempo fijo y en aulas específicas, tiende a la rigidez temporal,  tenemos mucha experiencia en su utilización y Disponemos de muchos recursos estructurales y organizativos para su puesta en funcionamiento.[5]
 
La educación virtual, e-learning o aprendizaje en red, permite que los estudiantes vayan a su propio ritmo de aprendizaje, es una formación basada en el concepto de formación en el momento en que se necesita (just-in-time training), permite la combinación de diferentes materiales (auditivos, visuales y audiovisuales). Con una sola aplicación puede atenderse a un mayor número de estudiantes, el conocimiento es un proceso activo de construcción. Tiende a reducir el tiempo de formación de las personas, tiende a ser interactiva, tanto entre los participantes en el proceso (profesor y estudiantes) como con los contenidos, Tiende a realizarse de forma individual, sin que ello signifique la renuncia a la realización de propuestas colaborativas. Puede utilizarse en el lugar de trabajo y en el tiempo disponible por parte del estudiante, es flexible. Sin embargo no siempre disponemos de los recursos estructurales y organizativos para su puesta en funcionamiento. 5
El Blended Learning, la definición más sencilla y también la más precisa lo describe como aquel modo de aprender que combina la enseñanza presencial con la tecnología no presencial: "which combines face-to-face and virtual teaching" (Coaten, 2003; Marsh, 2003). 

Una idea clave es la de selección de los medios adecuados para cada necesidad educativa. En términos de formación en la empresa, Brennan, al tiempo que señala que el término tiene diferentes significados para diferentes personas, como "cualquier posible combinación de un amplio abanico de medios para el aprendizaje diseñados para resolver problemas específicos" (Brennan, 2004).

Lo primero que pensamos es que esto no es una novedad. Efectivamente, como señala Mark Brodsky: "Blended learning no es un concepto nuevo. Durante años hemos estado combinando las clases magistrales con los ejercicios, los estudios de caso, juegos de rol y las grabaciones de vídeo y audio, por no citar el asesoramiento y la tutoría" (Brodsky, 2003).

No sólo no es un concepto nuevo sino que de hecho ha recibido varias denominaciones. En la literatura anglosajona destaca el término "híbrido" ("Hybrid model") citado por Marsh (2003).

El término "blended learning" sigue una tendencia con una marcada raíz procedente del campo de la Psicología escolar en la que destaca el término "aprendizaje" como contrapuesto al de "enseñanza". Recuérdese entre otros antecedentes del paso de la "Enseñanza asistida por ordenador" (EAO, en Inglés "CAI"), por "Aprendizaje basado en el ordenador" (ABO, en Inglés "BCL). Creo que después de tantos años esta vieja matización como periódicamente algún recién llegado enarbola como quien acaba de descubrir la clave del fracaso escolar, debe ser definitivamente puesta en su sitio. 

Es positivo destacar el acento en el estudiante y que la enseñanza se centre en el alumno, pero seamos serios, el profesor NO puede diseñar el aprendizaje (aunque puede facilitarlo, orientarlo, etc.). El profesor sólo puede diseñar la enseñanza ya que el aprendizaje es una actividad propia del alumno que el propio alumno diseña (de modo visible o a espaldas del profesor) del modo que considera más adecuado para obtener sus propios objetivos de aprendizaje. 

En ese contexto es normal que los didactas (especialistas en diseñar la enseñanza) utilicen términos referidos a su propio quehacer profesional, términos más adecuados y que no por eso renuncian a resaltar el papel clave del alumno en su propio aprendizaje (¿alguien lo dudó?). Aplicado al blended learning encontramos nuevos términos para referirse a modelos de formación en los que se espera que se produzca un aprendizaje mixto.

Así Jesús Salinas (1999) lo describió como "Educación flexible", y es de hecho el modelo que se aplica en el "Campus Extens" (notar que se evita el uso de "campus virtual") de la Universitat de Illes Balears, en donde se aprovechan sistemas virtuales como la videoconferencia o la web, con sesiones presenciales.

Otro término para referirse a estos modelos mixtos es el de "Enseñanza semipresencial" (Bartolome, 2001; Leão y Bartolomé, 2003), término que comenzó a utilizarse el curso 1998-1999 en los estudios de Comunicación Audiovisual de la Universidad de Barcelona y que posteriormente ha sido incorporado al léxico de otras iniciativas de dichas universidad. 
Pascual (2003) también utiliza el término "formación mixta".[6]
1.3               El ambiente académico
El ambiente académico universitario como seno de encuentro para el aprendizaje, para la vida, debe incitar a la búsqueda continua de lo bello, a la experiencia sensorial gratificante, al ejercicio permanente de la libertad y sobre todo al compromiso de ser. Mundos y microcosmos en relación armónica, en juegos permanentes de interacción donde pieles se funden, se tocan, se rozan, intercambian información vital y sensible que contribuye al progreso del ser humano
En contextos universitarios, los ambientes de aprendizajes son una realidad compleja, puesto que “No se deben enseñar pensamientos sino enseñar a pensar” (Kant, 1991), se considera que tiene mayor valor la participación activa en la construcción diaria, reflexión cotidiana, singularidad permanente que asegure la diversidad y con ella la riqueza de la vida de relación. Los ambientes que promueven estas acciones son los que provocan vivirlos, degustarlos y disfrutarlos, pues otorgan espacios, nichos, relaciones, historias, proyectos, sueños y sobre todo: vida. Desde esta perspectiva, el ambiente3 debe trascender la noción e idea recortada de espacio físico, contorno natural y abrirse a las relaciones y construcciones humanas, en las que la sociedad, la cultura, los espacios urbanos, los otros espacios y también los vacíos cuentan y aportan sentido. Un ambiente que permita ser pensado, que permita ser palabra; y como palabra, ser construcción y representación. De esta manera, cuando se piensa en el compromiso de potenciarlo, para potenciar a su vez al ser humano, cobra especial interés y preocupación al reconocer las virtudes, los aportes y la función educadora que se desarrolla en contextos diferentes para generar aprendizaje. Ambiente y aprendizaje, intercambio cotidiano, la vida en relación que se da en las instituciones universitarias. La expresión ambiente de aprendizajes4 induce a pensar el ambiente como elemento que actúa en el ser humano y lo transforma. El ser humano, en este caso el estudiante, actúa sobre el ambiente para ofrecer mejores condiciones para el desarrollo humano y social.  Dentro de las aulas universitarias se desarrollan acciones mecanicistas que contradicen el carácter crítico que se pretende lograr a través de los intercambios de ideas. Algunas acciones se reflejan en practicar la memorización como estrategia de estudio (estrategia que rompe con los procesos básicos del pensamiento, que permite la construcción de saberes), el marcado interés que le da el docente a la rutina de controlar las intervenciones, estas acciones interfieren en la espontaneidad y fluidez de la discusión genera un ambiente de monotonía, resultan además incongruente con respecto al nivel de madurez, libertad e independencia que se supone tiene el estudiante de Educación Universitaria. Se recomienda hacer de los ambientes de aprendizaje encuentros amigables, potenciadores de relaciones y de la construcción del saber, a través de la reflexión constante durante el desarrollo de los procesos de enseñanza y aprendizaje[7]
1.4               Gestión de operaciones en empresas de servicios
 
Producción es la creación de bienes y servicios. Administración de operaciones (AO) es el conjunto de actividades que crean valor en forma de bienes y servicios al transformar los insumos en productos terminados. Las actividades que crean bienes y servicios se realizan en todas las organizaciones. En las empresas de manufactura, las actividades de producción que crean bienes usualmente son bastante evidentes. En ellas podemos ver la creación de un producto tangible, tal como un televisor Sony o una motocicleta Harley Davidson. En una organización que no crea un bien tangible, la función de producción puede ser menos evidente. A menudo estas actividades son llamadas servicios. Los servicios pueden estar “escondidos” para el público e incluso para el cliente. El producto puede tomar formas como la transferencia de fondos de una cuenta de ahorros a una de cheques, el trasplante de un hígado, la ocupación de un asiento vacío en una aerolínea, o la educación de un estudiante. Sin importar que el producto final sea un bien o un servicio, las actividades de producción que ocurren en la organización se conocen comúnmente como operaciones, o administración de operaciones.
Estas funciones son los ingredientes necesarios no sólo para la producción sino también para la supervivencia de la organización. Dichas funciones son:
 
-          Marketing, la cual genera la demanda o, al menos, toma el pedido de un producto o servicio (nada ocurre sino hasta que hay una venta). 
-          Producción y operaciones, crean el producto. 
-          Finanzas y contabilidad, hacen un seguimiento de cómo una organización funciona, paga facturas y recauda dinero. 
 
Universidades, iglesias o sinagogas y diversos negocios desempeñan estas funciones. Incluso grupos de voluntarios como los Boy Scouts of America están organizados para desempeñar estas tres funciones básicas. 
Los fabricantes producen artículos tangibles, mientras que los productos de servicios a menudo son intangibles. Sin embargo, muchos productos son una combinación de un producto y un servicio, lo cual complica la definición de servicio. Incluso el gobierno de Estados Unidos tiene problemas para generar una definición consistente. Como las definiciones varían, muchos de los datos y las estadísticas generadas acerca del sector servicios son inconsistentes. Sin embargo, se define a los servicios como aquello que abarca reparación y mantenimiento, gobierno, alimentación y hospedaje, transporte, seguros, comercio, finanzas, bienes raíces, educación, servicios legales, médicos, y de entretenimiento, y otras ocupaciones profesionales. En la actualidad, en las sociedades postindustriales, los servicios constituyen el sector económico más grande. Hasta alrededor de 1900, la mayoría de los estadounidenses trabajaban en la agricultura. El incremento en la productividad agrícola permitió que las personas dejaran las granjas y buscaran empleo en las ciudades. De manera semejante, el empleo en la manufactura ha disminuido en los últimos 25 años. , el número de personas empleadas en la manufactura se ha mantenido relativamente estable desde 1950, cada persona está produciendo ahora aproximadamente 20 veces más que en 1950. Los servicios llegaron a ser la fuente de empleos más importante a principios de la década de 1920, y el empleo en el sector manufacturero tuvo un pico del 32% en 1950. Los enormes incrementos en la productividad de la agricultura y la manufactura han hecho posible que más de nuestros recursos económicos se dediquen a los servicios. En consecuencia, una buena parte del mundo puede disfrutar ahora de los beneficios de la educación, la salud, el entretenimiento y muchas cosas más que llamamos servicios.[8]
 
1.5               Mantenimiento de Instalaciones
 
El mantenimiento se refiere a la “combinación de todas las acciones técnicas, administrativas y de gestión realizadas durante el ciclo de vida de un elemento (lugar de trabajo, equipo de trabajo o medio de transporte) destinadas a conservarlo o devolverlo a un estado en el cual pueda desarrollar la función requerida". (Norma UNE-EN 13306:2001). Entre las actividades de mantenimiento se incluye: inspección, comprobación, sustitución, instalación y montaje, ajuste, reparación, detección de fallos, sustitución de piezas y revisión, limpieza de máquinas.[9]
 
Se pueden definir tipos de mantenimiento, primero vemos el   mantenimiento correctivo y se realiza cuando aparece el fallo, mantenimiento preventivo que es cuando se cuenta con un conjunto de actividades programadas de antemano, mantenimiento predictivo y tiene un Conjunto de actividades de seguimiento y diagnóstico continuo que permiten una intervención correctora inmediata como consecuencia de la detección de algún síntoma de fallo, por ultimo mantenimiento productivo total (TPM) en donde la prioridad es Mantener las instalaciones siempre en buen estado, Enfocado al aumento de productividad e  Implica a la totalidad del personal (no sólo al servicio de mantenimiento)[10]
1.6               Gestión de TIC
 
Teniendo en cuenta el rol que desempeñan las “tecnologías de información y comunicación” (TIC) en la era actual, resulta estratégico hacer operativo este concepto. Y no para buscar una definición uniforme, sino con el objetivo de analizarlo desde una perspectiva académica. Dado que no existe una única definición sobre TIC, se elaboró un benchmarking que recopiló, analizó y clasificó qué entienden por este concepto distintos organismos internacionales, así como entidades educativas. Este trabajo propone una definición sobre estas tecnologías, una metodología de análisis y una propuesta conceptual sobre las competencias digitales en entornos de aprendizaje.  Vivimos en tiempos en que se presta una atención extraordinaria a una serie de dispositivos que ayudan al intercambio de información y la comunicación entre las personas. Cada día más habitantes del planeta parecieran necesitar de estos aparatos. Casi en todo orden de cosas el acceso a estos dispositivos parece esencial, ya no sólo para permitir la interacción a distancia entre individuos, sino que también para facilitar el comercio, la ciencia, el entretenimiento, la educación, y un sinnúmero de actividades relacionadas con la vida moderna del siglo XXI. Tan es así que, incluso, el Banco Mundial ha definido el acceso que los países tienen a las tecnologías de información y comunicación (TIC) como uno de los cuatro pilares para medir su grado de avance en el marco de la economía del conocimiento (World Bank Institute, 2008)
 
En la llamada nueva economía, el papel que desempeñan las instituciones del conocimiento es estratégico, en particular, aquellas entidades dedicadas a la educación, así como otras organizaciones orientadas a impulsar investigación y desarrollo (I+D), innovación, generación e intercambio de conocimiento y nuevas tecnologías. Podría plantearse que las sociedades del conocimiento ya existían desde antes, pero lo que realmente no tiene precedentes es la rapidez y magnitud con la que se generan, difunden y expanden estos conocimientos (Casas y Dettmer, 2004). En esta línea, la educación del siglo XXI está llamada a avanzar en la dirección (y la velocidad) adecuada para enfrentar los diversos desafíos y oportunidades que ofrece la sociedad del conocimiento. Por ello, se puede postular que debe existir una estrecha relación entre aprendizaje, generación de conocimiento, innovación continua y uso de las nuevas tecnologías. En este sentido, sería interesante comprender en qué medida las tecnologías de información y comunicación han contribuido a la reconfiguración de este escenario. Puede plantearse que los agentes claves de este marco de análisis son los llamados trabajadores del conocimiento, término acuñado por Peter Drucker, que hace referencia a aquellos sujetos que trabajan principalmente con información o, bien, gestionan conocimiento en su lugar de trabajo. Individuos que cuentan con los saberes, habilidades y destrezas para desenvolverse de manera adecuada en un contexto de profundos cambios y redefiniciones. Sin lugar a dudas, que el ejercicio diario de estos trabajadores del conocimiento está estrechamente vinculado al uso y aprovechamiento de los nuevos dispositivos de comunicación e información. Estos trabajadores del conocimiento requieren contar con un conjunto de competencias para desenvolverse con un alto grado de competencia digital. Ello tendrá relación con utilizar adecuadamente las nuevas tecnologías de información y comunicación, hardware o software (habilidades instrumentales), y con desarrollar nuevas competencias en el uso, administración y distribución de la información y del conocimiento (habilidades informacionales y estratégicas.[11]
 
1.7               Gestión de procesos
1.7.1            Definiciones
Un proceso es una secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrínseco para un usuario o cliente. Esta definición permite hablar de diferentes niveles de procesos, que varían según el tamaño de la organización pueden ser:[12]
 
 
 
Grafico N° 2 Proceso por niveles de organización
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Todo proceso consta de tres elementos Un input (entrada principal), La secuencia de actividades y  Un output (salida). Además se divide en Operativos, de apoyo, gestión, dirección:
 
1.7.1.1 Procesos operativos: 
Combinan y transforman recursos para obtener el producto o proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando un alto valor añadido. Estos procesos son también los principales responsables de conseguir los objetivos de la empresa.
 
1.7.1.2  Procesos de apoyo: 
Proporcionan las personas los recursos físicos necesarios para el resto de procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos. Aquí se incluirían:
 
·         De gestión de los recursos humanos. De aprovisionamiento en bienes de inversión, maquinaria, utillajes, hardware y software y el proceso de mantenimiento de la infraestructura.
·         Gestión de proveedores.
·         La elaboración y revisión del sistema de gestión de la calidad.
 
 
1.7.1.3  Procesos de gestión: 
Mediante actividades de evaluación, control, seguimiento y medición aseguran el funcionamiento controlado del resto de procesos, además de proporcionar la información que necesitan para tomar decisiones (mejor preventivas que correctoras) y elaborar planes de mejora eficaces. Funcionan recogiendo datos del resto de los procesos y procesándolos para convertirlos en información de valor accesible y aplicable para la toma de decisiones de sus clientes internos.
 
 
1.7.1.4  Procesos de dirección: 
Están concebidos con carácter transversal a todo el resto de procesos de la empresa.
 
En ocasiones las empresas caen en el eufemismo de adaptase al enfoque por procesos simplemente cambiando el título del procedimiento o reemplazando departamento por proceso. Para evitarlo y dar un sentido finalista vale la pena vincular la gestión por procesos con la estrategia de la empresa.
 
El mapa de procesos ha de representar los procesos relevantes para satisfacer al cliente y conseguir los objetivos de la empresa. Es una herramienta para comunicar el enfoque al proceso además de mostrar las interacciones más importantes.
 
La gestión está más asociada con la capacidad de planificar que con la responsabilidad de dirigir.El gestor debería justificarse por la consecución de objetivos (eficacia) y el ejecutor por el cumplimiento de lo planificado (eficiencia). La gestión es una capacidad y como tal se puede desarrollar: es complementaria a la habilidad de liderazgo.
 
1.7.2            Ciclo PDCA
 
Un modelo para visualizar el concepto de gestión es el ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act):
 
-        Objetivo. El ciclo se desencadena porque existe un objetivo a conseguir o un problema a solucionar. Según a qué nivel de responsabilidad se esté aplicando el ciclo, puede ser importante considerar también la estrategia de la empresa y la situación del escenario competitivo en cada momento. Los objetivos se han de comunicar utilizando la habilidad del liderazgo.
 
-        Planificación. Una vez formulado el objetivo esencial (que ha de ser medible y evaluable), se desencadena la etapa de la planificación. Esta etapa es analítica e intensiva en experiencia, creatividad, uso de información e innovación. Consiste en planificar y programar la ejecución así como los recursos y controles necesarios y concluye con la elaboración de un plan con las acciones a tomar y la determinación de los recursos disponibles, tanto personales como materiales y financieros.
 
-        Ejecución. Se refiere a asegurar la implantación de las acciones planificadas. Saber quién tiene que hacer qué. La eficacia de esta fase depende de la calidad con la que se ha hecho la planificación.
 
-        Comprobación (medición o evaluación). Se ha de verificar, con la periodicidad definida, si las acciones ejecutadas han aportado los resultados esperados. Es necesario comunicar los resultados y analizar las desviaciones. Con frecuencia, los resultados de la medición son la crítica necesaria para desencadenar la mejora.
 
-        Acción. La etapa final (actuar) puede ser interpretada como revisar, optimizar, industrializar, explotar o transversalizar las acciones de mejora. Se puede asociar a materializar o transmitir el aprendizaje a otras áreas o productos de la empresa. En este punto cabe recordar que la normalización es una forma contrastada de difundir el aprendizaje.
 
Debemos medir para gestionar, por ello deben definirse cuatro conceptos clave: eficiencia, eficacia, flexibilidad y competitividad:
 
-        Eficiencia: Consiste en la producción u output por unidad de input. Se identifica con la productividad de los recursos ya que equivale a la relación entre cantidad producida y recursos consumidos.
 
-        Eficacia: Es el nivel de contribución al cumplimiento de los objetivos de la empresa. Una acción es eficaz cuando consigue los objetivos correspondientes.
 
-        Flexibilidad: Se asocia con la capacidad de adaptación a una situación específica, normalmente diferente (no normalizada) o imprevista. Una empresa es flexible si lo son sus personas y lo permite su organización: procedimientos, descripción de los puestos de trabajo, estilos de dirección y estructura organizativa.
 
-        Competitividad: Es la capacidad de la empresa para suministrar productos o prestar servicios con la calidad deseada y exigida por sus clientes al coste más bajo posible.[13]
 
Las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos. La mayoría de las que han tomado conciencia de lo planteado han reaccionado ante la ineficiencia que representan las organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto de proceso.
 
1.7.3            La GPP (Gestión por procesos)
 
Coexiste con la administración funcional, asignando "owners" (dueños) a los procesos, haciendo posible una gestión generadora de valor. Determina qué procesos necesitan ser mejorados o rediseñados, establece prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar los objetivos establecidos. Hace posible la comprensión del modo en que están configurados los negocios; así, se pueden detectar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (análisis FODA).
 
Alinea los objetivos de la organización con las expectativas y necesidades de los clientes externos e internos.
 
-        Muestra la creación de valor en la organización.
-        Señala cómo están estructurados los flujos de materiales y de información. En este sentido se necesita un apoyo logístico que permita el estudio del flujo de materiales y el flujo informativo asociado, desde los suministradores (genéricamente llamados "proveedores") hasta los receptores (clientes).
-        Indica cómo se hace realmente el trabajo y cómo se articulan las relaciones "proveedor- cliente" entre funciones.
-        Orienta a brindar un producto para un determinado nivel de satisfacción de las necesidades y los requerimientos de clientes; representa el medidor fundamental de los resultados de las organizaciones, lo cual se obtiene con una eficiente gestión de aprovisionamiento y distribución oportuna que responde a la planificación del proceso.[14]
 
Al establecer un riguroso diseño de cada proceso, el rendimiento aumenta porque no se malgastan recursos ni tiempo en esfuerzos inútiles. La gestión por procesos también aporta beneficios mediante la alineación para alcanzar un objetivo común orientado al cliente, brindando un marco para el rediseño del trabajo (reingeniería).
 
Así el éxito de una empresa en definitiva, dependerá de la correcta ejecución de sus procesos bien diseñados. Puede afirmarse que dentro de los múltiples enfoques existentes para su aplicación a la Administración en el ámbito de las organizaciones, la gestión basada en los procesos se presenta como una adecuada herramienta, que puede considerarse como fundamental para orientar a una organización hacia el logro de sus objetivos[15].
 
1.8          Gestión de calidad
 
Definimos Calidad como el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los  requisitos 
 
El sistema de gestión de calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una organización asegura la satisfacción de las necesidades de sus clientes, para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempeño de sus procesos, bajo un sistema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas[16]
 
ISO viene de la palabra griega ISOS que significa, igual o uniforme. La norma ISO 9001 es internacional y se aplica a los sistemas de gestión de Calidad y se centra en los elementos de administración con los que una empresa debe contar. Los clientes se inclinan por proveedores que cuentan con esta certificación.
 
Las normas ISO 9000 son normas de "calidad" y "gestión continua de calidad", establecidas por la Organización Internacional para la Estandarización (ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de organización o actividad sistemática orientada a la producción de bienes o servicios. Se componen de estándares y guías relacionados con sistemas de gestión y de herramientas específicas, como los métodos de auditoría.[17]
 
Un Sistema de Gestión de la Calidad es el conjunto de normas interrelacionadas de una organización por los cuales se administra de forma ordenada su calidad, no sólo en lo que se refiere al producto o servicio que ofrece a sus clientes, sino también con respecto a sus procesos internos. Así, se busca  optimizar procesos internos de manera tal que tal mejoramiento se vea reflejado en el producto final que llega al público consumidor.
 
La Gestión de Calidad depende mucho del enfoque que cada empresa dé a la calidad del servicio y el objetivo para el cual haya implementado un sistema de este tipo.  Hay empresas que necesitan una certificación de calidad y trabajan para eso. Por lo tanto, comienzan generando la documentación necesaria y luego hacen funcionar ese sistema. ¿De qué sirve una política bien redactada, un procedimiento perfecto, un registro de reclamos, si al final el servicio sigue siendo igual? La diferencia cuando se trabaja con calidad es que esta realización del servicio está soportada por estándares adecuados, advertencias colocadas en el lugar propicio para evitar errores que pueden tener un alto impacto. Una formación de las personas orientada a lograr una realización de excelencia, debemos tener la certeza de que trabajar con calidad te convendrá también desde el punto de vista de los costos. No temas incorporar las actividades correctas para hacerlo.[18]
 
1.9         Metodología Lean
 
Lean es un término general empleado para describir una aproximación holística y sostenible para utilizar menos recursos para obtener los resultados esperados. Los métodos Lean se centran en la identificación y eliminación de los desperdicios o derroches (waste) tanto en el lado de la producción y la entrega como en el lado del consumo de nuestros bienes y servicios. El Lean Thinking es una estrategia de gestión que se focaliza en la mejora del valor aportado mediante la consecución de resultados en las áreas de satisfacción del cliente, costes, calidad, rendimiento de los procesos y retorno de la inversión. Esta metodología facilita la mejora de los procesos y la evolución hacia mayores niveles de madurez mediante la incorporación de ciclos de mejora continua e identificación del desperdicio a niveles atómicos (micro cambios). En resumen el Lean tiene como bases el Foco en la identificación y reducción del desperdicio (waste), aceleración de los procesos y herramientas para acelerar los procesos, Métodos para la acción rápida (Kaizen). 
 
Grafico N° 3 Características del LEAN
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1.9.1        Principios LEAN - Valor
 
              Principios del pensamiento Outside – In. Foco en el cliente 
·         Resuelve mi problema completamente
·         No malgastes mi tiempo
·         Dame exactamente lo que quiero 
·         Agrega valor allá donde yo quiero 
·         Resuelve mi problema cuando yo quiero 
El valor lo define el cliente, lo produce la organización. 
Nos permite identificar tres tipos de actividad: 
– Actividades que no son necesarias ni aportan valor (a eliminar) 
– Actividades que son necesarias, pero no aportan valor [al cliente] 
(A reducir) 
– Actividades que aportan valor (a optimizar)
 
1.9.2        Value Stream Mapping
 
Siempre que hay un producto para uncliente, hay un flujo de valor. El reto
Consiste en verlo.
 
1. Representar al cliente y su demanda (ratios, volúmenes, plazos) 
2. Identificar el flujo del procesoidentificando recursos utilizados 
3. Incorporar el Work in Progress (WIP)[tareas pendientes de realizar,equivalente al Backlog en la Gestión deIncidencias] 
4. Añadir información de entradas y salidas
5. Representar el flujo con flechas
6. Añadir indicadores de rendimiento y puntos de control.
 
 
Grafico N° 4 Actividades del cliente
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Es mejor hacer las tareas una por una, paralelizando, que en grandes tandas que generan inventarios intermedios.[19]
 
 
 
Grafico N° 5 Crear y mantener el flujo
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1.9.3   Las 7 Mudas
 
El origen de la eliminación de desperdicio está asociado con el concepto de manufactura esbelta. Este sistema se fundamenta en la filosofía de la mejora continua donde la eliminación de desperdicio es fundamental. El proceso se facilita con la definición de 7 formas de desperdicio: 
 
 
Sobreproducción:
- Revistas, catálogos, libros, etc. que nadie llega a leer 
- Proyectos o informes realizados que no se llegan a ejecutar 
Sobre procesamiento:
- Proceso administrativo innecesariamente complejo/farragoso
- Prestación inadecuada y costosa de un servicio por falta de medios 
Inventarios:
- Estancias innecesarias de pacientes en un hospital
- Almacén con materiales de construcción para varios años 
Transportes del elemento procesado:
- Autobuses en itinerarios/horarios en que no hay pasaje
- Procesos con varios desplazamientos innecesarios entre departamentos 
Movimientos de personal que opera:
-          Los movimientos innecesarios de un lugar a otro del personal
              
1.9.4   Las 5’S
 
Shigeo Shingo es quizás el menos conocido de los Gurús japoneses de la Calidad en América y Europa. No obstante su impacto en la industria japonesa y recientemente, en algunas industrias de Estados Unidos ha sido muy importante. A decir de algunos especialistas en economía, "es uno de los Gurús en calidad que más impacto ha tenido en el nivel de vida de los pueblos", debido a que sus contribuciones a las técnicas modernas de manufactura ayudaron a las empresas a disminuir sus costos en un 60 y hasta un 80 por ciento. Algunas de sus contribuciones abarcan herramientas como el SMED, Poka-Yoke y las 5 S, sin las cuales no se pudiera concebir el funcionamiento de cualquier proceso de manufactura.  Las siguientes son las 5 S.
 
·       Seiri: selección o clasificación – Distinguir lo que es necesario de lo que no lo es.
·       Seiton: orden u organización – Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.
·       Seiso: limpieza – Establecer métodos para mantener limpio el lugar de trabajo.
·       Seiketsu: bienestar personal – Mantener la limpieza física y mental en cada empleado.
·       Shitsuke: disciplina – Establecimiento de reglas para mantener el orden[20]
 
1.10  Factores humanos y condiciones de trabajo
 
En su mayor parte, el análisis de la operación, el estudio de movimientos y el estudio de micro movimientos se han limitado al mejoramiento de la estación de trabajo. Los objetivos principales de estas técnicas, como ya se ha señalado, son: 
 
-        Optimización del trabajo físico. 
-        Minimización del tiempo requerido para ejecutar las tareas o labores.
-        Maximización de la calidad del producto por unidad monetaria de costo.
-        Maximización del bienestar del trabajador desde el punto de vista de la retribución, la seguridad en el trabajo, la salud y la comodidad. 
-        Maximización de las utilidades del negocio o empresa.
 
Las mejoras en la estación de trabajo, que utilizan las tres técnicas anteriormente mencionadas, están basadas principalmente en: 
-        Las leyes del movimiento de la mecánica (leyes de Newton). 
-        La biomecánica del cuerpo humano y las limitaciones físico-biológicas de los trabajadores. 
-        Metodologías de optimización[21].
 
Para poder contar con condiciones laborales adecuadas, los trabajadores deben superar cuatro formas de exclusión: la exclusión del mercado laboral, la del empleo, la del empleo productivo y la del empleo de buena calidad en sectores de alta y mediana productividad. Por eso, la evolución de estas exclusiones durante las décadas recientes y la situación actual son imprescindibles para dar cuenta de las realidades del trabajo en América Latina.
 
Se debe enfrentar la elevada inestabilidad como característica del mercado laboral, perfeccionar la institucionalidad laboral existente y hacer frente a la desigualdad dentro y fuera del mercado de trabajo. El alto crecimiento económico que benefició a la región a partir de 2003-2004 abrió paso a un contexto favorable para la generación de empleo y la mejora de su calidad, y en varios países se intentó re-regular el mercado laboral. El cambio cultural vuelve cada vez más obsoleta la imagen de una pauta de familia «típica» basada en un hombre perceptor de ingresos (bread-winner) y una mujer madre y ama de casa. Hay que mencionar una inclusión laboral negativa, reflejada en el empleo infantil y adolescente, y que refiere a personas que trabajan a pesar de que para sus perspectivas de vida sería preferible que estuvieran en el sistema educativo. Entre las variables actualmente medibles como indicadores de la calidad de empleo, la estabilidad es la única que empeoró en el periodo reciente. Este hecho refleja el surgimiento de mercados laborales con niveles de rotación más elevados como consecuencia, sobre todo, de economías más integradas a los mercados globales.[22]
 
1.11  Equipos e instalaciones
 
Los equipos son parte de las instalaciones de los campus universitarios , los cuales necesitan una correcta gestión para su mantenimiento, podemos mencionar como ejemplo a las bombas de agua, sistemas de aire acondicionado, sistemas de gas, equipos de calefacción, Sistemas de protección y detección contra incendios, ascensores, etc., la cantidad, tamaño y características de los mismos dependerá de la necesidad de cada instalación  en el campus universitario y se diferenciara según la necesidad para carrera profesional.
 
Tomando en cuenta que los equipos se clasifican  en críticos, importantes y prescindibles, debemos establecer prioridades[23]y las averías se pueden clasificar en urgentes, importantes y cuya solución puede programarse, considerar además que la ejecución del mantenimiento requiere tareas planificadas, aunque puede haber fallas imprevistas.[24]
 
1.12          Marco legal
 
El día 08 de Julio del 2014 se promulga la Nueva Ley Universitaria 30220 – 2014, por el presidente Ollanta Humala.
 
1.12.1                       Rectoría y Autonomía
 
Luego de 30 años en que el sistema universitario funcionó a partir de la autorregulación, el Ministerio de Educación, en el presente Gobierno, ha asumido la rectoría de la calidad del servicio educativo universitario. Con este viraje, el Ministerio de Educación marca un primer hito en la reforma del sistema educativo universitario.
 
Es de relevancia señalar que el reconocimiento de la rectoría que ha asumido recientemente el Ministerio de Educación, se basa en el análisis de la Constitución y de las leyes vigentes, en las que bajo ninguna forma se excluye a la educación universitaria del ámbito rector del Ministerio de Educación. A partir de ello, y de la convicción de que el sistema universitario requería una reforma que garantizara la calidad del servicio educativo a los ciudadanos, el MINEDU reafirma y ejerce su rol como garante del derecho a una educación universitaria de calidad. Es fundamental señalar que el cumplimiento de su rol rector en materia educativa, no colisiona de ninguna forma y, por el contrario, reafirma el respeto irrestricto de la autonomía universitaria, La autonomía universitaria está reconocida en la Constitución, de manera que no hay dudas respecto a su vigencia, pero es importante recordar también que la autonomía de la que gozan las universidades no es absoluta, por ejemplo, cuando se afectan los derechos de terceros (estudiantes). Si bien la Constitución busca garantizar el máximo respeto al ejercicio de las libertades económicas de los particulares, no puede considerarse de manera absoluta y aislada de la necesidad de protección del derecho fundamental a la educación y otros bienes constitucionales igualmente valiosos basados en la vida y dignidad humana. No cabe duda que el Estado puede intervenir de manera excepcional en la vida económica de los particulares, a fin de garantizar bienes públicos que pueden ponerse en riesgo por las imperfecciones del mercado y respecto de los cuales existe un mandato constitucional directo de promoción de la educación. En este nuevo contexto para la educación superior universitaria, marcado por el Ministerio de Educación, se produce un segundo hito: la aprobación de la Ley Universitaria, promovida desde el Congreso de la República y respaldada por el Ejecutivo. La Ley Universitaria, por un lado, hace explícita la rectoría del Ministerio de Educación respecto a la política de aseguramiento de la calidad de la educación superior universitaria, y por otro, reconoce y desarrolla los regímenes en los que se manifiesta la autonomía de las universidades. De esta manera, la Ley Universitaria garantiza la vital convivencia entre la rectoría del MINEDU y la autonomía universitaria, a fin de lograr la mejora sustancial de la calidad educativa universitaria.
1.12.2                       Por qué y para qué
La educación no sólo tiene importantes efectos en desarrollo humano; también juega un papel clave en la mejora de la equidad social, la salud, la participación política y otros aspectos esenciales en la vida de las personas. Ante ello, nuestro país requiere que el Estado pueda proponer e implementar políticas públicas que apunten a ese objetivo: mejorar las capacidades de los ciudadanos en edad de trabajar, para reducir las brechas socio-económicas y permitir un desarrollo igualitario y sostenible. Superar la brecha de capacidades de los egresados de las instituciones de educación superior universitaria, representa uno de los más importantes desafíos que debemos enfrentar para asegurar el bienestar económico y social de los próximos años. Si medimos la calidad del servicio educativo universitario por su capacidad para ser accesible, para contribuir en la formación profesional de los peruanos y para producir conocimiento; resulta claro que el reto que tenemos por delante es complejo. A través de la Ley Universitaria se da el primer paso para garantizar que el servicio educativo superior universitario sea impartido cumpliendo con condiciones básicas de calidad, tanto por las universidades públicas como privadas y que permita, junto a los otros pilares que promueve el Ministerio en esta materia, a saber sistemas de información, acreditación y fomento de la calidad, tener mejores universidades y mejores profesionales en nuestro país.
 
1.12.3                       Los 10 cambios de la Ley Universitaria
·           El Ministerio de Educación es el Ente Rector de del educación superior Universitaria
·           Se crea la Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria
·           Se dan nuevos lineamientos para la creación y licenciamiento de universidades.
·           La acreditación y el aseguramiento de la calidad entran en reforma
·           Se establecen mayores niveles de exigencia académica
·           Se instauran requisitos mínimos para la docencia
·           Se promueve la transparencia de la información
·           Se establece un sistema de elección más democrático
·           Se crean nuevos beneficios para el estudiante
·           Se da mayor promoción a la investigación
La Ley Universitaria regula a todas las universidades que funcionan en el territorio nacional,  bajo cualquier modalidad, sean públicas o privadas. Aún está pendiente la publicación de su reglamento.[25]
 
Con lo anteriormente detallado se cierra el capítulo 1, en el cual se explicó los conceptos más importantes relacionados al proceso de gestión de operación, mantenimiento y servicio de un campus universitario y además algunas herramientas como la Metodología Lean que serán  utilizadas para la búsqueda de alternativas de solución a los problemas que determinaremos en el siguiente capítulo.
 
 
              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.      CAPITULO 2: ANALISISY DIAGNOSTICO DELPROCESO ACTUAL
 
En el presente capítulo se desarrollará la descripción de la empresa, la descripción de las diferentes actividades tales como académicas, de vida universitaria y las administrativas y de negocio. Del mismo modo se describirán todos los procesos operativos del campus. A continuación se analizará la problemática actual como alguna potencial, donde se podrá profundizar en cada problema detectado.  Finalmente utilizando las herramientas de la voz del cliente, el SIPOC y el diagrama causa efecto se buscará plantear el problema Principal. 
 
2.1.       Descripción de la empresa
 
El campus universitario que se va a analizar en la presente Tesis es parte de una entidad educativa del sector de enseñanza superior que en la actualidad cuenta con más de 40mil alumnos en todas sus modalidades de enseñanza, tiene actualmente alumnos de pregrado en 2 sistemas de enseñanza, uno tradicional para jóvenes recién egresados de colegio que tiene una duración en la mayoría de carreras de 5 años y el segundo para ejecutivos que trabajan y que necesitan completarsu formación académica con una duración promedio de 3 años; adicionalmente esta entidad educativa cuenta también con programas de postgrado y de especialización profesional.
 
Del mismo modoen la actualidad cuenta con 1667 colaboradores y 5600 docentes a medio tiempo, el modelo de gestión de la universidad corresponde a un modelo matricial en donde existen 2 roles específicos distintos que aseguran el buen manejo de los recursos, el  modelo implica tener colaboradores “corporativos” los que se dedican a revisar la estrategia de la organización, fijan los planes a mediano y largo plazo y delimitan cuales deben ser las políticas, lineamientos que se debe seguir en función a brindar un servicio de calidad y sobre todo equivalente en cualquiera de los locales, sedes o campus universitarios con los que cuenta la institución; el  otro gran grupo de colaboradores es el “Operativo” los cuales están instalados físicamente en las sedes, locales, campus y se encargan de plasmar la estrategia y lineamiento trazado por el corporativo, asegurándose que estos lineamientos se cumplan y que la experiencia del alumno sea uniforme y de excelencia en todos los locales, de esta manera se puede trasladar la misma calidad educativa a todos los locales con los que se cuente.
 
 Dichas áreas son las siguientes:
Áreas corporativas:
§         Gerencia General
§         Rectorado
§         DirecciónFinanzas y Administración
§         Dirección dePlaneamiento y Desarrollo
§         Dirección de Servicios universitarios
§         Dirección Académica 
§         Dirección de  Calidad y Servicio
§         Dirección de Gestión Tecnológica
§         Dirección de Recursos Humanos
§         Dirección de Infraestructura
§         Dirección de Programas Académicos para Ejecutivos
§         Dirección de Escuela de Postgrado
 
Áreas Operativas:
§         Dirección Ejecutiva de Campus
§         Dirección Académica de Campus
§         Gerencia de Operaciones y Servicios 
§         Jefatura Comercial y de Admisión 
 
En los siguientespuntos se describirá cuáles son los procesos que se llevan a cabo, se identificarán cuáles son las principales actividades relacionadas con el dictado de clases y con la operación general del campus teniendo en cuenta que el mismo, se interrelacionan actividades académicas, culturales, administrativas, de prospección, deportivas, institucionales y otras, asimismo interactúan alumnos, profesores, personal administrativo, servicios  tercerizados y una plataforma de proveedores
 
2.2.       Descripción de actividades
 
A continuación vamos a indicar cada una de las actividades que se realizan en la operación para poder dar soporte a la actividad principal de la universidad que es el dar clases a nuestros alumnos (clientes)
 
2.2.1.                    Actividades académicas:
 
Las cuales son consideradas el “core” de la universidad y corresponden a las actividades que se dan dentro de los salones de clase y diversos laboratorios del campus, en ellas interactúan como actores principales los docentes y los alumnos, las actividades académicas se limitan a la actividad propia de la enseñanza, desde que el profesor dedica una cantidad de horas en preparar su tema para la clase, pide a las áreas de soporte los materiales necesarios para el dictado de su clase, impresiones, etc., hasta la acción misma de estar en el salo e impartir conocimiento a sus alumnos; asimismo esta actividad continua luego de la clase en la calificación de los trabajos, las tutorías necesarias para asegurar que el alumno afiance sus conocimientos, los feedback previos a las evaluaciones y la corrección de las mismas hasta la entrega de las notas y cierre de cursos.
 
De igual forma hay actividades académicas que se llevan a cabo fuera del aula,  en áreas como el centro de información, lugar diseñado para el soporte de búsqueda de conocimiento en todas sus plataformas. Por otro lado, se desarrollan también actividades de apoyo psicológico y guía a los alumnos que por alguna razón estén atravesando periodos difíciles tanto en el ámbito académico como personal, con ello se asegura un seguimiento mucho más profundo y se generan lazos de confianza entre alumnos y la institución.
 
Por último debemos mencionar que se realizan seminarios, charlas, simposios, etc… pensados con la finalidad de complementar las competencias duras y blandas de los futuros profesionales con la finalidad de que  estén mejor preparados para afrontar la vida laboral cuando estén egresando de la universidad.
 
2.2.1.1.           Actividades de Vida Universitaria
 
 
Vienen a ser las  que se realizan dentro del campus universitario pero que no tiene un carácter netamente académico, más bien tienen como objetivo buscar desarrollar los otros talentos y habilidades que son sumamente necesarias en el desarrollo de un profesional, como son su ámbito cultural, deportivo y social, estas actividades se realizan una vez por semana en un horario especial en el que no se dicta ningún curso de ningún tipo, todas las instalaciones se utilizan para proponer charlas, conversatorios sobre tópicos diversos, presentación de muestras artísticas, puestas en escena de obras teatrales, monólogos, grupos musicales, coros, etc., así como proyección de películas, series de interés, actividades culturales, danza y otros.
 
Por otro lado se cuenta con  actividad deportiva en una gran variedad de disciplinas con las que se busca fortalecer en el alumno el carácter, la competitividad, disciplina, etc., para lo que se organizan todo tipo de campeonatos y encuentros interfacultades, etc…
 
Por último la universidad apuesta por deportistas de alto rendimiento, a los que les da un entrenamiento especializado, con soporte de fisioterapia, nutrición, gimnasio y otros así como tutorías para aquellos que se les haga difícil llevar el estudio y el deporte a nivel competitivo.
 
2.2.2.                    Actividades Administrativas y de Negocio
 
Las actividades administrativas las podemos dividir en 2 grupos bien delimitados:
 
2.2.2.1.           Actividades de prospección
 
Estas actividades están enfocadas en atraer a nuevos alumnos a la universidad, para ello realizan una labor comercial muy enfocada en los colegios del segmento socioeconómico en el que se desenvuelve la universidad y con ellos realiza una serie de actividades tanto en el mismo colegio como en la universidad, desde el levantamiento de la información de los alumnos que están cursando los últimos años de secundaria hasta el contacto con ellos vía teléfono, mail, etc… su abordaje, visita y tour por las instalaciones, eventos de fidelización y posterior admisión. Estas actividades demandan una buena cantidad de recursos del campus, por lo cual ocurren visitas casi diarias de los alumnos de últimos años escolares a las instalaciones del campus, para ellos se preparan aulas, talleres vivenciales, eventos de talento o charlas magistrales, etc.
 
2.2.2.2.           Actividades de Soporte
 
Las actividades de soporte, constituyen todas aquellas que dan el apoyo para que se pueda realizar una clase o una charla sin ningún inconveniente, proveyendo todos los recursos necesarios para que el profesor pueda dictar su clase, para que el alumno pueda usar todos los servicios del campus así como para que el administrativo pueda realizar sus actividades con todos los recursos necesarios y en las mejores condiciones.Estas actividades son de las áreas de Operaciones (Servicios y Mantenimiento), Finanzas, RRHH, Logística, Sistemas, etc.
 
Resumiendo podríamos decir que el campus universitario atiende actividades académicas y de vida universitaria a alumnos así como actividades administrativas y de soporte, realiza actividades de prospección académica con posibles postulantes, padres de familia e invitados y se finalmente desarrollan actividades deportivo – culturales teniendo en consideración tres calendarios distintos de operación académica, institucional y de prospección adicionando finalmente la actividad de mantenimiento que permite la continuidad de las operaciones.
 
2.3.       Descripción del proceso operativo del campus
 
 
Según el análisis de la operación del  campus universitario podemos revisar que cuenta con varias áreas que realizan procesos simultáneos con la finalidad de proveer a los usuarios todos los servicios necesarios para el correcto dictado de las clases o en su defecto para proveer a los alumnos los espacios necesarios para el estudio, distención, alimentación deporte o cualquier actividad que desee realizar dentro de las instalaciones de la universidad.
 
Estas áreas operativas tienen a su vez sub áreas que son las siguientes:
 
 
Área de Operaciones y Servicio
 
·      Servicios y mantenimiento
·      Ambientes Académicos y Equipos
·      Soporte técnico)
·      Redes y conectividad)
·      Telefonía y Comunicaciones)
·      Atención al Alumno
·      Activos
·      Seguridad
·      Recepciones
 
 
 
Área Académica
·      Servicios Universitarios
·      Profesores a Tiempo completo
·      Centro de Información
·      Vida Universitaria
 
Área de Admisión
·      Counter de Admisión
·      Prospección
·      Eventos
 
Asimismo hay algunas áreas que se brindan en el campus que tienen atención local pero que se manejan desde el Corporativo que son las siguientes:
 
·      Caja
·      Becas Créditos y Cobranzas
·      Deportes
 
Todas las áreas operativas del campus son interdependientes y por ello interactúan durante toda la jornada ofreciendo el servicio educativo al alumno-cliente, la función principal de ellas es lograr que el prospecto a través de un proceso de admisión y selección sea incorporado como alumno de la universidad y que a través de la formación impartida por el área académica y soportada  esta por el área de Operaciones y Servicio, le otorguen al egresado todo el conocimiento y habilidades tanto duras como blandas para que se desenvuelva en el ámbito laboral de la mejor manera; por ello el macro proceso del campus universitario puede estar graficado de la siguiente manera:

Gráfico N°6: Macro proceso de la cadena de valor de la Universidad
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Luego de revisar a nivel macro la actividad del campus a continuación se definirá los principales procesos que se desarrollan en el mismo, se revisarán las frecuencias con las que se ejecutan los mismos y delimitaremos el impacto que tienen sobre el servicio y la atención en campus.
 
Como se ha explicado anteriormente, las áreas operativas deben aterrizar los lineamientos corporativos trabajados por sus áreas matriciales, por ello la descripción de los mismos será mostrada por áreas para un mejor entendimiento:
 
2.3.1.               Procesos Académicos:
Los procesos académicos en los campus marcan la pauta en el desarrollo de las actividades de la operación, están basados principalmente en la atención académica a los alumnos al impartirles las sesiones de clase, estos procesos parten desde el corporativo con la definición de las mallas curriculares, sílabos, contratación y asignación de profesores a los cursos y secciones, temas que son manejados corporativamente y por ende no serán parte del análisis de esta tesis.
 
Luego de haber definido estos tópicos importantes se debe ajustar la logística en campus para aterrizar los lineamientos brindados en el dictado de las clases, para ello, existen varios procedimientos que revisaremos a continuación:
 
2.3.1.1.    Proceso de toma de asistencia de profesores y soporte al dictado de clases:
Este proceso está a cargo del área de Registros Académicos y demanda la atención presencial de un equipo de asistentes que están disponibles para que el profesor llegue y tenga todos los materiales para el dictado de sus clases, materiales como separatas, lecturas u otros previamente coordinados con ellos, en su defecto algún requerimiento final que necesite el profesor para cumplir con sus alumnos. La marcación del profesor se realiza en cualquier computadora disponible del área y se logra a través de un sistema informático, en el que están alojados todos los procesos relacionados al aspecto académico y de remuneraciones de los docentes, a este sistema se ingresa conun usuario y contraseña personal. La atención en el área de Counter de atención docente es desde las 06:30 horas hasta las 23:00  horas debido a que debe estar disponible para que se puedan dictar las clases desde las 07:00 horas hasta las 23:00.
 
2.3.1.2.    Proceso de atención de consultas académicas de alumnos:
 
Este proceso está a cargo de los profesores a tiempo completo del campus que le reportan al Director Académico del mismo y que tiene por finalidad dar respuesta oportuna a las consultas frecuentes de los alumnos con respecto a su desempeño académico en las aulas, apreciación sobre los docentes dictantes, temáticas de los cursos y consultas sobre su desempeño académico.
 
La atención en esta área se coordina previa cita teniendo en consideración que los profesores a tiempo completos también dictan clases y que deben de cumplir con una jornada laboral de 40 horas a la semana incluyendo el dictado.
 
2.3.1.3.    Proceso de toma de evaluaciones y supervisión de exámenes:
 
Este proceso lo lleva a cabo el área de registros académicos y tiene la función de proveer las pruebas o evaluaciones impresas a los docentes en sobres cerrados para que estos los lleven a los respectivos ambientes de clase y los puedan entregar a los alumnos. El proceso inicia con el pedido del área hacia los profesores para el envío de información, esto se realiza de forma manual y en muchos casos se entrega directamente al personal de impresiones para que las pueda procesar, luego de ello, en base a la programación de clases, el personal de impresiones procede a imprimir y seleccionar la documentación para proceder a ensobrar y colocar en los archivadores para que los profesores los puedan recoger el día de sus evaluaciones. El proceso termina con la entrega de las notas por parte del profesor al área de registro curricular.Para el caso propio de la supervisión de exámenes, esta es realizada por los mismos profesores en su mayoría y adicionalmente se contrata personal por horas para poder cubrir los salones faltantes.
 
2.3.1.4.    Proceso de toma de encuestas y evaluación a docentes: 
 
Proceso que permite recibir el feedback de los alumnos a cerca de la percepción de la calidad de la enseñanza por parte del docente, se puede medir también si es que los alumnos creen que han cumplido con los objetivos que se plantearon a inicios de los cursos y se puede determinar que docentes tiene puntos por mejorar y cuáles deben ser considerados profesores top, los que se hacen acreedores a ciertas distinciones y beneficios en las instalaciones universitarias, todo esto con la finalidad real de elevar cada día la calidad académica del personal docente. Este proceso es llevado a cabo por el área de aseguramiento  de la calidad cada semestre,  en donde se levanta la información, se tabula y procesa.
 
2.3.2.               Procesos de Operaciones y Servicio:
 
Cada una de las sub áreas que conforman la operación del campus tiene una serie de procesos que debemos analizar, puesto que cada uno cuenta con una frecuencia distinta, sus tiempos de ejecución son variados y además de ello, involucran a las demás áreas como inputs u outputs de los mismos.
 
Revisando un cuadro general, los procesos que cumplen estas áreas son las siguientes:
 
 
Gráfico N° 7: Sub Áreas de Operaciones y Servicio de Campus
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2.3.2.1.           Procesos de ambientes académicos y equipos:
 
El área de Ambientes Académicos y equipos es el área encargada de administrar las aulas y laboratorios del campus y es la que provee todo lo necesario para que el desarrollo del dictado de clases sea el adecuado y de acuerdo a los estándares de servicio de la universidad, esta sub área de operación tiene como clientes directos a los docentes quienes estarán a cargo de un grupo de alumnos en sus respectivas secciones, del área podemos listar y definir los siguientes procesos dentro de sus funciones.
 
2.3.2.1.1.                Gestión de antivirus de la red académica:
Este proceso está destinado a asegurar el uso seguro de las maquinas en los ambientes académicos, asegurándose que el 100% del tiempo de uso estén libres de virus, para ello el proceso indica que el supervisor de aulas y laboratorios debe hacer revisiones diarias de la consola e identificar las PC que no se encuentren actualizadas de esta manera aplicar los correctivos necesarios para que nuevamente pase a estar incluidas en la corrida de la consola.
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2.3.2.1.2.                Gestión de solicitudes e incidentes:
El proceso de gestión de incidentes y solicitudes está diseñado para poder atender de manera eficiente las consultas y/o necesidades que tengan los docentes al momento de impartir sus clases, de esta manera se asegura que tengan todas las herramientas para su labor en clase, para esto el profesor puede contactarse con el área a través de una mesa de ayuda que resolverá problemas al instante de estar a su alcance o coordinara el envío de un técnico al aula para la solución respectiva.
 
 
Tabla N° 1: Atendidos por técnicos de AL&E
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Gráfico N° 9: Solicitudes Atendidas por técnicos de AL&E
 
 
 [image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.3.2.1.3.                Reserva, Préstamo/Alquiler y Devolución de Equipos Audiovisuales:
 
Para dar soporte a las carreras de comunicaciones y música, este proceso está pensado para poder regular los préstamos de los equipos a los alumnos y que esta actividad se realice sin afectar el normal dictado de clases, haciendo más eficiente el uso de los equipos y controlando tener la correcta cantidad de los mismos, buscando eficiencia
 
2.3.2.1.4.                Gestión de Almacén Audiovisual:
 
La gran cantidad de activos que posee este almacén y el valor de los mismos implica que para una eficiente labor de soporte a las clases de comunicaciones y música se deba tener un control detallado de los mismos siguiendo ciertos lineamientos para su almacenaje, control, mantenimiento y seguridad.
 
 
2.3.2.1.5.            Clonación de imágenes de pc y auditoria de software de laboratorios: 
 
Antes del inicio académico, el área de aulas laboratorios y equipos debe realizar la habilitación del software necesario en cada una de las máquinas para el dictado de clases durante el ciclo, esta relación de programas y software es brindada por las carreras en función a la asignación de las secciones, esto permite tener una adecuada cantidad de licencias y con  ello disminuir costos en la compra de licencias 
 
2.3.2.1.6.            Supervisión de pabellones y ambientes académicos:
 
Los técnicos de aulas deben realizar la supervisión constante de las aulas durante el dictado de clases, esto permite una reacción rápida al momento de la comunicación de las incidencias por parte de los profesores o alumnos, por otra parte esta verificación constante es indispensable para poder darle seguridad a los ambientes académicos y que estos sean usados de la mejor manera, cerrando los ambientes que no tengan clases y controlando los diferentes equipos de las mismas.
 
 
 
              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla N° 2: Resumen total ambientes académicos
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2.3.2.2.           PROCESOS DE SISTEMAS Y SOPORTE TÉCNICO
 
El equipo de soporte técnico está encargado de asegurar el funcionamiento de toda la plataforma tecnológica en el campus, lo que implica tener operativos todos los equipos usados por los alumnos en áreas libres, pantallas touch y Centro de información así como todos los equipos que utiliza el personal administrativo en el cumplimiento de sus funciones, este equipo realiza los siguientes procesos:
 
2.3.2.2.1.                Gestión de solicitudes e incidentes:
 
Al igual que el área de aulas y laboratorios el área de soporte técnico se encarga de atender las solicitudes de incidencia de software y hardware de todo el personal administrativo, para ello el colaborador se comunica con una mesa de ayuda, la que podría solucionar los problemas vía remota, de lo contrario asigna un ticket para la solución del incidente, a cada ticket es asignado un especialista que se encargara de solucionar el problema y cerrar el ticket.
 
 
Gráfico N° 10: Gestión de solicitudes de incidentes
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2.3.2.2.2.                Mantenimiento preventivo de equipos:
 
Este es un proceso que permite darle mantenimiento a todos los equipos del campus, este mantenimiento implica el retiro del equipo del lugar, apertura del mismo revisión del hardware y limpieza de los componentes, luego la colocación de los candados de seguridad y regreso de los equipos a sus ubicaciones finales, este proceso se realiza normalmente cuando no hay dictado de clases durante los meses de verano o medio año.
 
2.3.2.2.3.                Gestión de antivirus de la red administrativa:
 
Todos los equipos de la red administrativa del campus deben estar cubiertos por el antivirus para su uso seguro, ello implica que exista una gestión de antivirus a través de una consola a la que están conectados todos los equipos, el supervisor de soporte debe revisar el reporte de esta consola con la finalidad de corregir cualquier equipo que no se encuentre conectado o actualizado por alguna causa.
 
2.3.2.2.4.                Gestión de data y conectividad:
 
El equipo de redes del campus debe gestionar adecuadamente la red del campus, de manera que esté operativa el 100% del tiempo y que la cantidad de megas asignados para la navegación sea suficiente para la demanda que existe por parte del alumnado, personal administrativo y visitas, la correcta gestión de la misma es muy importante porque permite el ahorro del costo de conexión a internet por parte del operador y además de que impacta en la apreciación de la calidad del servicio de la universidad por parte de los alumnos.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 11: Gestión de Data y Conectividad
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2.3.2.2.5.                Gestión de telefonía:
 
Es importante la gestión de la conexión de telefonía para las actividades del campus, esta permite que la comunicación sea efectiva entre los alumnos y los colaboradores, entre las diferentes áreas del campus y del campus con el corporativo, además de ello, es importante también asegurar la señal de celular dentro de las instalaciones ya que por sus sótanos, estacionamientos y otras áreas, finalmente y no menos importante asegurar que la comunicación no se corte en nuestro contact center, uno de las áreas más importantes para garantizar el servicio a nuestros alumnos y que tiene prioridad de atención 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 12: Gestión de Telefonía
 
 

 
 
 
2.3.2.3.                   Procesos de mantenimiento
 
El equipo de mantenimiento se encarga de asegurar el correcto funcionamiento y conservación de la infraestructura y equipos del campus, función importante por la cantidad de equipos y área con la que cuenta el campus y por lo vital que resulta para el dictado de clases su correcto funcionamiento. Algunos de sus procesos son los siguientes:
 
 
 
2.3.2.3.1.                Gestión de mantenimiento preventivo:
 
El proceso de mantenimiento preventivo comienza con la elaboración del cronograma de mantenimiento anual en el que se plasman todos los equipos del campus y la frecuencia con la que se desarrollaran los mantenimientos de los equipos antes de que presenten fallas, con ello se asegura su correcto funcionamiento, luego el quipos de técnicos se encarga de supervisar las labores de los proveedores que se encargaran de las mismas dando las conformidades necesarias al final del mismo.

Tabla N° 3: Plan de Mantenimiento Anual por terceros
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2.3.2.3.2.                 Gestión de atención de solicitudes e incidencias:
 
El equipo de técnicos de mantenimiento se encarga de solucionar las incidencias y problemas menores de mantenimiento del campus, responden a las solicitudes efectuadas por el personal administrativo y del check list que realiza el supervisor de mantenimiento o cualquier colaborador del equipo de operaciones que reporta un desperfecto.
 
2.3.2.4.                       Procesos de Servicios de facilities
 
El equipo de operación de campus se encarga de dar soporte en todas las actividades relacionadas con el día a día en el campus y de la interacción entre todas las áreas y actividades del campus, se encargan de la supervisión de las labores de las empresas de outsourcing en las labores de limpieza, jardinería, administración de playas de estacionamiento, máquinas expendedoras y otros, sus procesos en campus son los siguientes:
 
 
2.3.2.4.1.                Supervisión de servicios de terceros (services):
 
Con la meta de mantener el campus con los servicios básicos se debe tener un adecuado control de los “services” que operan dentro así como de los concesionarios que ofrecen sus servicios a la comunidad universitaria, esta supervisión está a cargo del área de operaciones y lo realiza a través de sus auxiliares de servicios, se realizan inspecciones inopinadas, seguimiento a los contratos, control de los servicios, etc… los servicios que son supervisados en campus son: limpieza, apoyos para traslados de material, armado de “coffee break”, administración de playas de estacionamiento, servicios de “vending machines”, cafeterías y comedores, centros de fotocopiado, conserjería, mensajería interna e inter campus.
 
2.3.2.4.2.                Gestión de manejo presupuestal:
 
El adecuado control del presupuesto del campus es primordial para la gestión del mismo, este proceso inicia con la preparación del presupuesto operativo del campus medio año antes del año en curso, con ello el respectivo sustento del incremento y/o eficiencia de acuerdo a las cuentas contables, luego de ello el control y ejecución del mismo, presentación de reportes y otros.
 
 
2.3.2.4.3.                Gestión de eventos:
 
La gestión de eventos en el campus se inicia con la solicitud de las áreas usuarias para los espacios designados en el campus para la realización de los mismos, luego de una validación de disponibilidad del espacio se coordina con el área solicitante los requerimientos técnicos necesarios para su realización, de manera siguiente se coordina con las áreas encargadas de realizar dichas implementaciones técnicas para el día y hora solicitado (Mantenimiento, redes, limpieza, soporte técnico, etc…),por último se realiza el evento realizando una verificación posterior al mismo para determinar junto con el área solicitante si es que se ha deteriorado algo durante el mismo.
 
 
2.3.2.4.4.                Puestos nuevos y mudanzas:
 
Este proceso inicia con la confirmación por parte del área de RRHH sobre el ingreso de una nueva posición o un reemplazo a laborar en la universidad, con ello se empieza el proceso de habilitación del espacio físico así como el pedido de equipo, periféricos, y accesos necesarios para el que el colaborador desempeñe sus funciones desde el primer día de labor, un día antes del ingreso del colaborador ser realiza un checklist del ambiente verificando que se hayan considerado todos los detalles a implementar, finalmente el día de ingreso junto con el nuevo colaborador se le hace entrega de las llaves del ambiente, firma la política de escritorios limpios y otros.
 
 
2.3.2.4.5.                Supervisión de remodelaciones y recepciones de infraestructura:
 
El continuo cambio y remodelación de nuestras instalaciones por cambios en el proceso de enseñanza y adecuación a las nuevas tecnologías hacen que se deba hacer la recepción de estos nuevos ambientes para su uso por parte de los alumnos, esto implica la verificación de que  el espacio esté listo para ser utilizado, tanto por el look and feel de la marca de la universidad como operativamente para el dictado de las clases o uso final por parte de los alumnos y/o administrativos, para ello el área encargada de la habilitación de la infraestructura en conjunto con la contrata que la ejecutó realiza una inspección de los nuevos ambientes revisando que los ambientes estén listos y operativos para el inicio de clases, se firman las actas y luego de ello se procede a utilizar.
 
2.3.2.5.           Procesos de seguridad
 
El personal de seguridad del campus es de outsourcing, liderado por un coordinador de seguridad de planilla de la universidad quien se encarga de replicar los lineamientos corporativos con  respecto a la seguridad física y seguridad ocupacional por parte de los trabajadores, este coordinador tiene a su cargo también todos la seguridad electrónica, controles de accesos y finalmente la gestión de tópicos, los principales procesos que desarrolla son los siguientes:
 
2.3.2.5.1.                Control de accesos y seguridad perimétrica:
 
Es el proceso mediante el cual el personal de seguridad resguarda las instalaciones del campus de tal manera que ingresen a él solamente personal autorizado para hacerlo, esto involucra la gestión de las garitas de seguridad, el control de accesos del personal de playas de estacionamiento y el control de ingreso a los proveedores.
 
2.3.2.5.2.                Supervisión y control de instalaciones:
 
Este proceso se realiza con los agentes de vigilancia particular contratados para este fin, se realizan rondas constantes por las instalaciones del campus con la finalidad de supervisar y garantizar el normal desenvolvimiento de las actividades en el campus, verificando que las actividades del día estén controladas, garantizando siempre la seguridad de la infraestructura, equipos y personas.
 
2.3.2.5.3.                Control, identificación y registro de visitas:
 
Este proceso consiste en la correcta identificación del personal que ingresa en la universidad, verificando que los accesos sean de personas debidamente autorizado, con respecto al flujo de acceso existen 2 tipos de personas que ingresan al campus, personal autorizado que tiene un fotocheck o carnet de identificación de la universidad y visitas, quienes no pertenecen a la universidad, los primeros pueden ingresar mostrando únicamente su identificación proporcionada por la universidad; las visitas deben ser debidamente autorizadas por la persona a la que quieren visitar, para lo cual el personal de seguridad se contactara vía telefónica, luego de ello se le otorgara un pase provisional con una codificación acorde al lugar que viene a visitar.
 
2.3.2.5.4.                Reporte de incidencias, RIS, RAC Informes de seguridad
 
Este proceso consiste en la identificación de los posibles riesgos en los que podrían encontrarse las personas dentro del campus, esta revisión se realiza de manera diaria y permite identificar tanto actividades riesgosas o áreas, equipos o instalaciones en mal estado representando condiciones inseguras para el personal de alumnos, profesores, administrativos y otros; luego de generado el reporte este debe ser levantado por el área responsable de la infraestructura o equipos procediendo a cerrarse y archivarse para el análisis respectivo.
 
2.3.2.5.5.                Gestión de tópico y atención a emergencias
 
Es importante contar con un procedimiento que permita responder en caso de emergencia dentro de las instalaciones del campus, la gestión del tópico permite la atención de las mismas en primera instancia y su pronta solución, de no ser factible y requerirse mayores cuidados, se procede a la evacuación del herido al nosocomio más cercano con la ayuda de una ambulancia, servicio que también es contratado a un tercero bajo la modalidad de zona protegida.
 
2.3.2.5.6.                Objetos perdidos:
 
La operación diaria del campus y el transito continuo de alumnos nos deja una gran cantidad de objetos perdidos los cuales necesitan ser gestionados adecuadamente, esto está a cargo de los agentes de seguridad a quienes les hacen entrega de los objetos encontrados en el campus, ellos los reportan al centro de atención al alumno donde es custodiado y entregado a su dueño al ser solicitado, todos los objetos que no son reconocidos vuelven a ser entregados a seguridad para ser inventariados y almacenados, posterior a ello se procede a la donación respectiva coordinando con el área de activos.
 
2.3.2.6.    Procesos de Atención Presencial de Alumnos
 
 
El área de atención al alumno se encarga de la atención presencial a los alumnos frente a sus trámites y consultas que puedan resultar de su interrelación con las actividades académicas, en el centro de atención pueden realizar una gran cantidad de tramites como son las convalidaciones, certificados, consultas académicas y otros
 
 
2.3.2.6.1.                Atención presencial de trámites y consultas
 
El proceso de atención presencial inicia con la visita del alumno al área de atención procede a sacar su ticket emitido por el sistema de control de colas que le permitirá asignarle un numero de atención y una prioridad de acuerdo a la programación, como por ejemplo un padre de familia tiene una prioridad mayor a la de un alumno, luego de obtener el ticket procede al área de bancas donde esperara a ser atendido por el ejecutivo, al momento de ser llamado por la pantalla instalada en el ambiente y que es parte del sistema, el alumno/padre/apoderado se acerca a la ventanilla de atención donde es recibido e identificado, como siguiente paso se ingresan los datos de la consulta al sistema para poder generar data estadística de los tramites, asimismo el ejecutivo atiende la consulta en primera instancia, si está a su alcance y si no es así, ayuda al usuario a generar la consulta web sobre el tópico consultado, el flujo termina con el cierre del ticket por parte del ejecutivo al momento de despedir al alumno/padre/apoderado del centro de atención.
 
Gráfico N° 13: Atención por tipo de consultas
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2.3.2.6.2.                Gestión de objetos perdidos
 
La cantidad de los objetos perdidos dentro del campus son de una dimensión considerable ya que todos los días se encuentran artículos personales en las instalaciones por lo que se debe realizar una gestión con los mismos de tal manera que los alumnos puedan reconocerlos o consultar por ellos y asimismo, ellos sepan donde pueden dejar algo encontrado dentro del campus.
 
El proceso inicia con el objeto olvidado y encontrado por cualquier persona en el campus, de ser un alumno, lo lleva al Centro de Atención al Alumno y luego de ello lo reporta siguiendo el flujo descrito en el párrafo anterior, de ser personal administrativo UPC o Outsourcing que trabaja en el campus el objeto puede ser entregado a cualquier agente de seguridad del campus, ellos reportaran el objeto a su Centro de control quienes realizaran el registro correspondiente, al medio día se realizará una entrega de todos los objetos encontrados al Centro de atención al alumno para que lo custodie por los siguientes 15 días a espera de su reclamo. De no ser reclamado el artículo es inventariado y almacenado por el área de seguridad hasta la fecha de donación de los mismos gestionado por el área de activos de la universidad
 
 
2.4.                        Capacidades y estándares de servicio
 
El Campus Universitario en la actualidad debe cumplir con la atención de una población de 8500 alumnos, 1078 docentes, 470 administrativos, un promedio de  1300 visitas por semana, todo ello en una semana típica promedio de clases; adicional a ello, durante el año se realizan diversas actividades que se programan con anticipación que son organizadas por las diferentes áreas de la universidad con fines estudiantiles, educativos, culturales, institucionales, deportivos, de prospección, de reconocimiento y otros, los mismos que generan un flujo adicional de personas, proveedores, publico etc.
 
Las actividades del campus están enfocadas principalmente al dictado de clases desde las 07:00horas hasta las 23:00horas sin embargo existen otras áreas que realizan procesos dentro del campus las 24 horas del día y 7 días de la semana, como por ejemplo la atención en la Biblioteca y centro de recursos informativos, que va desde el las 08:30 horas hasta las 24:00horas, luego tenemos las áreas deportivas que atienden desde las 06:00horas hasta las 22:00horas, por otro lado, los ambientes libres del campus para que los alumnos puedan estudiar están a disposición desde la apertura del campus hasta el cierre que sucede entre las 06:00horas y las 24:00horas horarios en el que las puertas de las playas de estacionamiento se están abriendo así como los pórticos de acceso peatonal.
 
Adicional a esto tenemos los concesionarios de comedor y cafeterías atienden desde las 08:00horas hasta las 22:00 horas y el concesionario de impresiones y librería interna atiende desde 07:00horas hasta las 24:00horas.
 
El horario del personal administrativo es variado y básicamente se disgrega en 3 tipos, los administrativos corporativos, que cumplen con el horario normal de oficina de 08:30horas a 17:30 horas; el personal administrativo corporativo del área de Contacto telefónico y Servicios que cubre un horario rotativo completo de 24 horas diarias y 365 días al año, por otro lado el horario del personal de operación que atiende el campus que se puede sub dividir en 2 también, personal de planilla que trabaja en horarios fijos cubriendo toda la operación, es decir desde las 06:00horas hasta las 24:00horas y personal de outsourcing que cubre horarios completos de 24 horas y 365 días al año.

 
Tabla N° 4: Horario de atención de áreas del campus
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En lo que respecta a infraestructura el campus cuenta con un área de 51000m2 en la que se tienen habilitados 5 pabellones de aulas tanto teóricas y laboratorios especializados (167 ambientes académicos) en los que se desarrollan la labor de enseñanza a todas las carreras de la universidad, los pabellones no están asignados a alguna carrera o facultad específica, todas las carreras utilizan todos los ambientes, sin embargo hay algunos ambientes que por sus características técnicas han sido diseñados para uso exclusivo de sus carreras.
 
De forma adicional  el campus cuenta con un pabellón dedicado a la búsqueda de información en todos sus formas y medios, pudiendo ser digitales, escritos, imágenes, videos, etc… estos ambientes cuentan con personal que atiende las necesidades de búsqueda de información especializada así como el préstamo de plataformas tecnológicas como IPADs o textos y materiales de aprendizaje para los alumnos y docentes, en esta área también se cuenta con cubículos de estudio equipados para realizar trabajos en grupo con mesas, laptop, pizarra y todo lo necesario para desarrollar una actividad de investigación o estudio con todas las comodidades.
 
Como la vida universitaria implica también la distención, sensibilización artística y socialización, el campus cuenta también con áreas en las que se pueden desarrollar estas actividades, como terrazas, cafeterías, áreas de juegos, áreas de descanso, etc.
 
Las áreas deportivas de la universidad están equipadas con una cancha tamaño oficial FIFA 11 de gras sintético, 2 canchas multideportivas para los deportes de básquet, vóley, futsal y tenis dependiendo de la configuración de la misma, una piscina semi - olímpica de ocho carriles temperada y con regulación de PH (Potencial Hidrogeno) automático y una pista atlética de tartán con 110m de longitud con 8 carriles para prácticas de atletismo. Se destaca también un pabellón administrativo donde se encuentran habilitados 570 posiciones administrativas, salas de reuniones, servicios higiénicos, áreas de distención para docentes, áreas comunes y áreas de atención a alumnos, una característica especial es que en este pabellón existen áreas como el área de contacto telefónico que opera 24horas continúas 7 días a la semana.Finalmente se cuenta con 2 playas de estacionamientos que operan para un total de 350 vehículos.
 
Las políticas de calidad de la universidad cuenta con un proceso ya estandarizado y certificado de enseñanza mediante el cual se asegura que la experiencia académica sea la mejor, cuenta con procesos definidos y documentados al respecto, esto aplica para la mayoría de áreas académicas de la universidad y para algunas áreas que se consideran como “proveedoras del servicio” entre las que se encuentra el área de operaciones de campus.
 
Asimismo el campus también cuenta con diversas instalaciones que están disponibles para el uso de los alumnos, personal administrativo y externos para eventos y/o actividades previamente comunicadas, estos ambientes son los siguientes:
 
·         Auditorio
·         Aula Magna
·         Atrium
·         Set de TV
·         Rotonda de eventos
·         Jardín de eventos
·         Cancha de Futbol 
·         Losas Multideportivas (Básquet, Vóley, Tenis, Futsal)
·         Piscina 
·         Gimnasio
 
 
Estos espacios son solicitados diariamente para los eventos mencionados anteriormente y demandan la atención de la reserva, la implementación de diversos requerimientos para la ejecución de los mismos así como la supervisión de su ejecución y posterior desalojo para dar paso a la siguiente reserva.
 
Un ejemplo de este proceso es el calendario de eventos generado por el auxiliar de operaciones quien recibe estas solicitudes, a continuación un pantallazo del sistema de reservas:

 
Gráfico N°14: Agenda de Eventos Campus 
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Desde el punto de vista de tiempos, las actividades dentro del campus están definidas básicamente por 2 calendarios anuales, uno académico, en el que podemos encontrar la programación académica por semanas del dictado de clases con sus respectivas semanas de evaluaciones parciales y finales y entrega de notas.Otro de los calendarios importante es el de eventos institucionales, los que están mapeados desde inicio de año y que cuentan con fechas estimadas de ejecución las que se realizan de manera totalmente independiente a las actividades académicas.
 
Por último existe un calendario de prospección el que presenta varias campañas durante el año, enfocadas en la captación de prospectos y la que presenta diversos cierres, estas actividades están también totalmente desligadas de las actividades académicas y tienen sus propios tiempos, el único punto de coincidencia es el inicio de los ciclos académicos con los cierres de campañas, muchas de las veces ambos procesos traslapados un par de semanas, con ello muchos problemas que impactan en el servicio.
 
Estos tres calendarios son soportados por la operación a los que se les brinda todo el apoyo necesario para su ejecución en las mejores condiciones, teniendo en consideración que existiría un cuarto calendario que es el de mantenimiento  de los servicios, equipos e infraestructura del campus, el que tiene que encontrar tiempos para ejecutar actividades sin causar ninguna repercusión en ninguno de los 3 calendarios antes mencionados.
 
La consigna de calidad de la universidad indica que el área de operaciones se debe de encargar de tener los ambientes académicos implementados y habilitados al 100% esto durante el 100% de horas de dictado de clases. Con ello la responsabilidad de que los procesos internos se realicen adecuadamente es muy alta y muy exigente.
 
La actividad administrativa en general no está regulada por la política de calidad académica certificada en ISO 9001, sino más bien existen áreas encargadas de revisar los procesos de operación y definir cómo se pueden mejorar los procesos actuales enfocándose en una cultura de mejora continua, hasta el momento se han logrado procedimentar cierta cantidad de procesos de operación, especialmente en las áreas de aulas y laboratorios y de atención al alumno, no habiendo avanzado mucho en el área de operaciones per se (servicios y mantenimiento) por otro lado el área de soporte técnico ha pasado por una transición de fusión hacia dentro de la universidad, ya que anteriormente se dependía de un “Service” que nos daba soporte como mesa de ayuda y soporte técnico, toda esta actividad paso a ser parte de la universidad, absorbiendo todas estas funciones y aplicándolas directamente en los campus a fin de que el soporte sea más rápido, eficiente y sobre todo con una mejora considerable en la mejora de las soluciones, no se ha logrado mucho en  ese aspecto hasta el momento.
 
Para poder atender esta infraestructura y soportar el servicio que ofrecemos, el campus cuenta con un equipo de colaboradores que cumplen sus funciones en diversos roles y con distintas responsabilidades ya mencionadas en la descripción del proceso operativo párrafos anteriores. Asimismo el campus contrata a empresas terceras para dar servicios tanto en limpieza, seguridad  y playas de estacionamiento.
 
Gráfico N° 15: Personal Universidad
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Gráfico N° 16: Personal Outsourcing 
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Adicionalmente podemos mencionar que los horarios de trabajo del personal son los siguientes:
 
Gráfico N° 17: Horarios Técnicos de AL&E y Mantenimiento 
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Tanto los técnicos de Aulas y laboratorios como los técnicos de Mantenimiento están organizados para atender desde las 06:30 horas hasta las 23 horas en varios turnos.
 
Gráfico N° 18: Horarios Soporte TI y  Auxiliar Servicios 
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Asimismo el personal de técnicos de soporte de campo IT cubre el horario de atención de 07:00 hasta las 22:00 horas, los auxiliares de servicio quienes son los encargados de supervisar los trabajos del personal de outsourcing trabajan desde las 06:00 hasta las 23:00 buscando cubrir todo el horario de trabajo del personal externo.
 
En el último cuadro se muestra el horario de atención del personal de limpieza y seguridad, que como ya se ha explicado anteriormente cubre de 06:00 hasta las 23:00 horas
 
Gráfico N° 19: Horarios  Limpieza y Seguridad 
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2.5.                        Costos Operativos
 
La operación del campus requiere de un monto anual de operación el que se compone principalmente en 4 grandes cuentas de gasto como son:
 
Utilities & Others, en los que se cargan gastos relacionados a servicios tanto de empresas de outsourcing (limpieza, seguridad, administración de playas, etc…) como servicios públicos como agua, luz y otros
 
La cuenta de Mantenimientos y reparaciones, en la que se imputan   los costos de mantenimiento de todos los equipos e infraestructura del campus basado en el plan de mantenimiento y en los correctivos que surjan durante el desarrollo de las actividades
 
También se tienen la cuenta de consultorías en las que se registran gastos de consultorías y servicios profesionales para proyectos
 
La cuenta de  comunications & other cost, consolida los gastos de los tributos locales y los gastos en materiales y consumibles indispensables para la operación 
 
Finalmente consideramos los costos de personal relacionados directamente a la operación, consignando las remuneraciones anuales del personal que desarrolla actividades directas para el desarrollo de las actividades.
 
 
 
 
 
Tabla  N° 5 costos Operativos de la Operación[image: ]
 
Como se observa en el cuadro el costo anual del campus es de 10 millones con 83 mil  nuevos soles en los diferentes conceptos de gasto.
 
2.6.                 Problemas actuales y potenciales
 
En los últimos años la universidad ha mostrado un crecimiento acelerado en cuanto al tamaño de sus instalaciones como en el número de alumnos, este crecimiento ha demandado que las operaciones se amplíen demandando más cantidad de servicios diversos manteniendo siempre la calidad acostumbrada dentro de las instalaciones, todo ello implica una reformulación de nuestros procesos de manera que la exigencia de calidad no implique elevar los costos operativos relacionados a la misma.
 
En este sentido hemos podido determinar los siguientes factores como problemas actuales y potenciales de la operación:
 
2.6.1.             Flujos constantes de actividades no académicas dentro del campus universitario:
 
Es normal, dentro de la actividad educativa tener actividades relacionadas al desarrollo y aprendizaje de los alumnos, tanto en el sentido académico propiamente dicho como en los aspectos de la vida universitaria – social que deben potenciar las habilidades adquiridas en la institución, sin embargo, dentro del campus universitario, no son las únicas actividades que se realizan, puesto que detrás del dictado de clases existe una gran cantidad de áreas administrativas que están cumpliendo una serie de procedimientos que permiten ofrecer un producto de calidad al usuario final (alumno).
 
Dichas áreas realizan actividades de administración, comunicaciones, de prospección, admisión, mantenimiento y servicios, todas ellas deben poder realizar sus actividades sin que esto perturbe a los alumnos.Mencionado este tema, el problema se manifiesta cuando todas las áreas, para cumplir con sus propósitos deben utilizar espacios físicos del campus para sus tareas, ya sean por eventos, charlas, visitas, reuniones u otras actividades relacionadas, lo que complica la operación.
 
En la actualidad, si bien es cierto, toda la infraestructura está administrada por el área de operaciones y servicio del campus, el requerimiento de uso de ambientes por parte de las áreas llega por diferentes medios y a diferentes personas, generándose un desorden al momento de ejecutar; en este punto vale explicar que para cada requerimiento se deben coordinar el acceso de las visitas (seguridad) el área física requerida para el evento/reunión/charla (operaciones) la disponibilidad de PC, equipos, redes u otros requerimientos (Sistemas) la habilitación de mobiliario adicional o adecuación del ambiente según necesidad del usuario final, coffee break, etc.
 
Con todo ello, lo que ocurre en la realidad es que finalmente los recursos son implementados pero no responden a un orden especifico, es muy probable que de todos los requerimientos solicitados solo estén implementados a tiempo el 60 – 80 % y es probable también que ni siquiera se logre tener el 100% de los recursos durante el evento ya que hay situaciones que no se pueden levantar en periodos muy cortos de tiempo.
 
2.6.2.                    Procesos verticales y no  horizontales:
 
Al momento de cambio de gestión organización, las áreas han migrado a campus pero no se ha revisado sus procesos de manera conjunta, de esta manera hay muchas áreas que están realizando actividades parecidas o sin la debida sincronización, por ello ocurren problemas operativos al momento de la ejecución de los procesos, asimismo cuando ocurren o suceden imprevistos no hay una reacción rápida para la recuperación del servicio, puesto que la responsabilidad sobre la ejecución final del servicio de cara al alumno queda diluida entre todos los actores de cada una parte del proceso.
 
Esto también nos genera perdida de flexibilidad de operación, es decir, cuando se tiene una operación tan dinámica se debe poder reaccionar rápidamente frente a los imprevistos y situaciones del campus, con ello, cuando se tienen procesos verticales de cada área, el personal se limita a su tarea específica y no mira la figura completa, con ello el producto final, que es un intangible, no necesariamente sale acorde a lo planeado o al objetivo de calidad planteado.
 
 
 
 
 
 
2.6.3.     Descoordinación de Calendarios:
 
Los calendarios académicos, institucional, de prospección y de operación no están debidamente sincronizados, por ello existen retrasos, descoordinaciones o actividades que se realizan al mismo tiempo, generando un clima de desorden y sobre todo muestra a los alumnos desorganización de actividades.
 
Esto impacta directamente sobre la apreciación que el estudiante-cliente tiene sobre la universidad y sobre la prioridad que para ellos debe tener, al perjudicar una actividad académica o deportiva de los alumnos por un cruce de eventos, utilización de espacios que tienen un uso regular de alumnos para temas administrativos, o eventos de prospección, les da la sensación de que la universidad no los considera y utiliza “sus espacios” para actividades que para ellos no les generan ningún valor.  
 
2.6.4.     Modelo de gestión de Recurso Humano:
 
El personal aún no tiene muy claro el formato Matricial, es decir, muchos tienen dudas sobre los reportes directos y como se debe manejar este tema en la operatividad del campus, súper importante que el personal tenga absoluta claridad sobre sus funciones específicas y sobre su reporte directo a su jefe y las consignas que este le dé para realizar su trabajo de una manera adecuada y eficiente.
 
Sin embargo, el modelo matricial implica un reporte directo a un jefe que físicamente se encuentra en el mismo campus o sede y que es quien revisa y supervisa su trabajo, pero adicionalmente, un jefe matricial o corporativo, que no está físicamente en el mismo campus hasta podría estar en otra ciudad o país y es quien le brinda los lineamientos que debe seguir de como ejecutar las tareas del área, cuales son los estándares de servicio y que es lo que se espera lograr o las metas conjuntas como institución; este doble reporte genera cierto nivel de confusión, sobre todo cuando el modelo todavía no está cuajado o totalmente implementado, existen muchas actividades que se le piden realizar al personal netamente operativo y que no deberían ser parte de sus funciones ya que son temas corporativos y viceversa.
 
2.6.5.                    Monitoreo y control manual de la gestión de Mantenimiento del campus:
 
La gestión de mantenimiento no está siendo monitoreadade una manera adecuada debido a que todo el control es manual, con ello no se puede medir si es que hay una mejora o si es que los tiempos se están cumpliendo como se debería, esto puede tener varios impactos, desde la ejecución ineficiente del trabajo, percepción de mal servicio, mala supervisión de trabajos de contratistas hasta un tema de costos al utilizar más materiales o recursos de los necesarios.
 
Al ser el mantenimiento de los equipos e infraestructura del campus un tópico muy importante para lograr calidad en el servicio que brinda la universidad, es súper importante que esta labor sea adecuadamente revisada y gestionada con indicadores correctos, mediciones certeras y sobre todo exactas.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 20: Diagrama de Pareto por ubicación 
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Asimismo, si realizamos una revisión de las principales incidencias que se tienen registradas nos podemos dar cuenta que en el Pareto se ve claramente que el 80% de las incidencias recae en los equipos e instalaciones eléctricas

Gráfico N° 21: Diagrama de Pareto por Equipos
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Ambos temas son críticos para el dictado de las clases, ya que un laboratorio sin una adecuada ventilación o temperatura, o en el que no funciona uno de los equipos no es un ambiente de calidad para dictar una clase, revisando más profundo podemos revisar que dentro de los equipos están en su gran mayoría los de aire acondicionado 
 
 
Gráfico N° 22: Diagrama de Pareto por Equipo
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2.6.6.     Fallas constantes en proceso de habilitación de ambientes o aulas
 
Para poder revisar este punto de manera objetiva, se han mapeado todos los ambientes del campus en los que se realizan estas actividades y se han contabilizado la cantidad de actividades promedio que se realizan en estos ambientes por semana (considerando que las actividades académicas en la universidad se contabilizan por semanas) y en función a la data con la que se cuenta actualmente de los reportes de incidencias de Mantenimiento, Aulas y Laboratorios, Soporte Técnico de IT, así como una encuesta de satisfacción docente;  se ha podido determinar una cantidad de fallas considerables para que se den las actividades con la calidad requerida por la universidad.
 
Tabla 6: Fallas por ambientes 
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* Área donde se considera el promedio de uso semanal al menos una apertura y un cierre durante el día
**El promedio de uso semanal corresponde a la cantidad de veces promedio que se usa el ambiente en una semana de operación, teniendo en cuenta que un uso (01) es la acción de apertura, operación y cierre del ambiente dejándolo listo para el siguiente uso o reserva.                                                                      
                                                                      
Como se puede observar, la tabla muestra que de un total de 417ambientes o áreas que se usan diariamente en el campus, se tiene un promedio de uso semanal de 4160 veces, en las que están consideradas secciones de clases, eventos institucionales, eventos de prospección, uso de ambientes comunes, uso de oficinas y servicios higiénicos, tomando todo ello porque como experiencia académica no solo se considera el dictado de clases, sino todos los puntos de contacto con algún servicio, equipo o infraestructura entre el alumno o administrativo con nuestras instalaciones                                                          
Luego, como cantidad de atenciones/reportes de las 4 áreas que mencionamos en el párrafo anterior (Mantenimiento, aulas y laboratorios, Soporte técnico de TI y la encuesta docente) tenemos como resultado la siguiente tabla:
 
Tabla 7: Promedio Fallas por ambientes 
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*Datos obtenidos de la encuesta a docentes realizada a los docentes a través de un aplicativo directamente desde el aula de clases (Revisar el Adjunto #1).
 
 
 
Con esta información podemos determinar que el rendimiento del proceso actual de habilitación de espacios o áreas, ambientes para alguna actividad dentro del campus es de 94.42% de acuerdo al siguiente cálculo:
 
 
 
Gráfico N° 23: Calculo de rendimiento
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Como se ve en la tabla, conocemos la cantidad de rotación de uso de ambientes, es decir, si bien es cierto, 95.36% es un % bastante alto de efectividad, esto en la actualidad representa que el 4.64% de las áreas, aulas o espacios para eventos no se habilita correctamente cuando se necesita, lo que representa 193 ambientes con deficiencias en la habilitación a la semana.
 
Por último podemos decir que al tener un sistema manual de registro de incidencias, tenemos muchos problemas para registrar la data real de cantidades de incidencias y cuáles son los tópicos de las mismas, con ello, la realidad es que la cantidad e ambientes que no se habilita a tiempo o con las condiciones necesarias son mucho mayores
 
2.7.  Planteamiento del problema Principal:
 
Para determinar exactamente qué es lo que debemos consultar al cliente debemos estar seguros sobre la actividad principal del área, la actividad por la cual la universidad y nuestros clientes internos nos miden; hemos podido determinar que básicamente el área de operaciones y Servicio se dedica a la habilitación de espacios físicos para diferentes actividades relacionadas a la universidad, actividades tanto académicas y no académicas, todas ellas tienen en común la necesidad  de un espacio físico con diversos equipos y servicios.
 
2.7.1.     La voz del cliente:
 
A través de la herramienta de los CTQ´s podremos identificar cual es la necesidad de nuestro cliente y cuáles son los drivers mediante los cuales nos califica y sobre todo cual es el estándar de calidad esperado por él, a continuación el cuadro nos ilustra este análisis:
 
 
 
 

 
Tabla N°8: La voz del Cliente
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Por ello vemos que en la voz del cliente hemos definido que lo que buscan es: “Ambientes habilitados a tiempo, limpios y con todos los equipos y espacios listos y operativos para usarlos al 100%” y asimismo que cuando ocurra alguna incidencia durante la ejecución de su actividad se pueda dar “Respuesta rápida frente a dichos reportes”
Teniendo esta premisa, podemos definir que los CTQ´s críticos a la calidad serían los siguientes:
 
·         Ambiente habilitado a tiempo
·         Ambiente limpio y seguro
·         Equipos operativos al 100%
·         Servicios disponibles el 100% del tiempo de atención
·         Mostrar una atención cordial y oportuna
·         Comunicación clara y precisa
 
Asimismo, cuando se trata del segundo punto, con respecto a las atenciones rápidas frente a imprevistos, los CTQ´s críticos de la calidad serían los siguientes:
 
·         Tiempo de espera minino para atenciones
·         Diagnóstico certero
·         Personal empático y proactivo
 
El siguiente punto en la metodología nos pide determinar cuál es nuestro punto de partida, con ello debemos indicar que actualmente es muy difuso puesto que no se realizan mediciones con respecto a muchos de los puntos mencionados como críticos de la calidad, por ejemplo, no se tiene una medición de la cantidad de veces en la que los ambientes han sido aperturados y operados al 100% por parte del cliente, esto realmente dificulta el poner una meta al proyecto.
 
 
 
Por otro lado lo que hemos podido encontrar son las mediciones de cada una de las sub áreas del campus encargadas de cada uno de los procesos internos de habilitación (limpieza, mantenimiento, sistemas, seguridad, apoyos, etc…) estas mediciones en su mayoría son manuales y/o a través de sistemas muy básicos que no permiten obtener data adecuada para el análisis, con ello tenemos como premisa que solamente se logran reportar el 50% de las incidencias totales durante la operación, adicionalmente de ese 50% solo se ha logrado poder incluir en los reportes el 80% de lo reportado.
 
Finalmente hemos realizado un estimado de lo que nos parece que sería un aceptable nivel de servicio en cuanto a la operación del campus y la habilitación del campus, buscando tener más del 95% de ambientes habilitados a tiempo y operando al 100%.
 
2.7.2.     SIPOC
 
Luego de revisar cuales son los puntos más críticos para el cliente revisaremos como funciona actualmente nuestro proceso de atención en el campus, como se puede apreciar en el cuadro, tenemos básicamente 3 ingresos de información o IMPUTS 
 
El primero es el calendario académico del año donde nos indica cuáles serán los principales hitos que cumplirá cada alumno durante el año en la universidad, fechas de sus evaluaciones y eventos académicos importantes, adicional a ello, nuestro Input son los horarios entregados por el área de Servicios Universitarios, con la sub área de Matricula y registros académicos, estas áreas nos indican que secciones académicas se han programado en que horarios y en que ambientes académico durante el ciclo.
 
El segundo Input corresponde a la relación de reservas o solicitudes de reserva de ambientes o áreas para eventos o reuniones de trabajo, esto a través de un correo electrónico a un auxiliar administrativo de operaciones, el que debe revisar los ambientes disponibles en el calendario de eventos y coordinar las actividades con los principales responsables por los servicios necesarios para cada uno de los eventos
 
Finalmente el 3er Input lo tenemos de las áreas administrativas ya que tienen necesidades específicas en sus oficinas y propias de la actividad en oficina, limpieza, movimientos, Mensajería, apertura de ambientes, áreas de atención a alumnos, visitas etc., estas solicitudes pueden ser de 2 tipos, una de pedidos de servicios, mantenimientos u temas relacionados a una actividad que se realizara más adelante y otros que son reportes de fallas en equipos, mobiliarios u otros que no les permitan continuar con su labor.
 
Estos 3 inputs o flujos de entrada de data dan inicio al proceso de habilitación del ambiente, espacio, área a utilizar así como los servicios relacionados en los mismos durante los tiempos necesarios y con la calidad esperada, las sub áreas que intervienen en estas habilitaciones son: Mantenimiento, Limpieza, Apoyos, Redes, Telefonía, soporte técnico de Ti, Seguridad, Activos, servicios de cafeterías (catering) coffee break, estacionamientos, aulas y laboratorios.
 
En todos los casos el atributo que debe tener esta actividad es que sea oportuno, confiable, rápido, exhaustivo, finalmente el cuadro explica quiénes son los proveedores del paso siguiente 
 
El Output del proceso debe ser un ambiente habilitado oportunamente e implementado con los servicios solicitados, con equipos funcionando al 100%, asegurar que el desarrollo de la actividad sea el adecuado y luego de terminada la misma se pueda poner el ambiente listo para el siguiente evento, clase o actividad solicitada.
 

Gráfico N° 24: SIPOC
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Luego de revisar la voz del cliente con la que pudimos entender que cualquiera sea la naturaleza de nuestro cliente lo que busca es una sola cosa, tener el ambiente a tiempo y con todos los servicios requeridos para cumplir con su propósito, adicionalmente los CTQ nos definieron bajo que conceptos nos evalúa el cliente, teniendo en consideración que todas las mediciones que se realicen tendrán como punto fundamental un servicio oportuno, de calidad y sobre todo cumpliendo con los requerimientos solicitados.
 
El SIPOC nos ayudó a entender cuál es el flujo de actividades que se desarrollan para poder entregar o brindar el servicio requerido, así mismo revisamos que tenemos 3inputs de distintos clientes con frecuencias distintas y con requerimientos especiales, los que mueven a las sub áreas responsables por cada uno de los servicios y quienes finalmente entregan el servicio terminado.
 
2.7.3.     Determinación delas raíces delos problemas (ISHIKAWA)
 
Para poder identificar cuáles son las raíces de los problemas vamos a utilizar la herramienta de “Espina de pescado” Ishikawa o diagrama Causa Efecto
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Como se observa en el diagrama mostrado, podemos identificar claramente que existen varias causas relacionadas, estas serán descritas a continuación desde los 3 puntos de vista más importantes (Personas, procesos y Tecnología):
 
2.7.3.1.           Mano de obra (Personas)
La falta de personal afecta directamente al servicio, especialmente cuando se trata de personal netamente operativo como son los operarios de limpieza o los técnicos de aulas, por ejemplo sin la cantidad correcta de personal de limpieza el criterio de “ambiente limpio” atributo que es valorado por el cliente no se puede lograr al 100%, revisando el diagrama de Ishikawa entendemos que esto ocurre por los siguientes motivos:
 
·         Alta incidencia de inasistencias de personal (personal de limpieza contratado y supervisado por un Service), esto se da con mucha frecuencia, debido a que este personal recibe el salario mínimo por su trabajo, con ello cualquier otra posibilidad de generar un ingreso extra los desviará de sus labores algunos días del mes o en su defecto la rotación será muy alta, ya que el Service deberá contratar nuevas personas para que pueda cubrir esta brecha, generando un problema de proceso de aprendizaje además del descrito anteriormente.
 
·         Cantidad de operarios insuficiente por temas de asignación presupuestal, en este sentido, existe un presupuesto limitado para la operación, con ello se deben buscar alternativas para cubrir estas falencias
 
·         No permanencia en el área del técnico de aulas asignado, esto debido a que puede estar cubriendo otra atención y/o trayendo desde la oficina o almacén algún material, implemento o periférico necesario para reactivar el servicio en una de las clases, con ello también se evidencia que una de las causas es que no hay un lugar cercano al pabellón donde se pueda guardar los implementos de respuesta rápida para recuperar el servicio en las clases.
 
·         También se puede dar una falta de personal por una pobre supervisión por parte del supervisor de limpieza, esto debido a que durante el día en el mejor escenario hay 2 supervisores de limpieza para 34 operarios repartidos en una área de 51000m2 de terreno y 40000m2 de área construida, lo que dificulta mucho su trabajo pues tiene que estarse movilizando constantemente y con ello la supervisión es pobre y desgastante. 
 
2.7.3.2.           Método (Procesos)
Lo que podemos decir es que existen básicamente 2 aspectos o causas que se pueden gestionar, dejamos a un lado la ocupabilidad del campus, puesto que es un proceso del cual no tenemos ningún control y responde básicamente al proceso de venta de servicio académico y la programación de la misma.
 
·         Podría darse el caso de un mal requerimiento del servicio, es decir, la persona que solicita el espacio no realizo bien su requerimiento dejando de indicar temas importantes para la realización del mismo o no detallando claramente cuáles son los requerimientos necesarios para que se realice y cumpla con sus expectativas, como este punto tiene 2 actores quienes intervienen en la solicitud, el usuario o cliente interno que realiza la solicitud y el que la recibe y sondea la necesidad, con ello la causa raíz de un requerimiento errado pasa por:
o                    No tener claro el proceso de solicitud de espacios para eventos (Solicitante) esto por una pobre comunicación sobre el proceso a todos los interesados
o                    No indicar los requerimientos necesarios de manera clara (solicitante)
o                    No saber sondear la necesidad del cliente (Auxiliar de operaciones)
o                    Falta de capacitación (Auxiliar de operaciones)
·         Por otro lado se ha encontrado que una causa es la mala coordinación entre las áreas de operación, con ello se ve desorden y re-trabajos en las actividades diarias, esto se da por los siguientes motivos:
o                    Procesos no claros, es decir, las áreas cuentan con procesos que están pensados para cada una de ellas como una isla, sin embargo la realidad de la operación nos muestra que la actividad es mucho más horizontal, esto  porque al momento de aterrizar los procesos de operación se ha perdido la flexibilidad que es un requisito fundamental con una operación tan dinámica.
o                    El equipo no está alineado con el propósito real del área, como se habló al momento de entender o analizar la necesidad del cliente a través del ejercicio de “la voz del cliente” el propósito del área busca habilitar los ambientes a tiempo y con todos los servicios necesarios, esto no está interiorizado en todo el equipo, quienes están muy enfocados en hacer su labor mas no en el propósito común.
o                    Muchas de las coordinaciones se realizan fuera del horario de atención y/o de trabajo de la mayoría de integrantes del equipo, esto debido a que una gran cantidad de actividades de mantenimiento y conservación de las áreas se realiza cuando estas no están siendo utilizadas.
o                    Falta de un mapa diario de operación, es decir, que la dinámica de la operación tiene tantos flancos que las coordinaciones inter áreas se hacen muy complejas, puesto que diferentes servicios y facilities están siendo coordinados por diferentes personas al mismo momento sin nadie que este mirando la figura completa, con ello, muchos de los trabajos pueden estar siendo realizados en simultaneo o con actividades que podrían entorpecer las tareas o servicios de otros.
 
2.7.3.3.           Medición (Tecnología)
 
Cuando revisamos el punto de la medición encontramos que hay causas principales en este punto que se deben revisar:
 
·         La falta de un checklist final de implementación del ambiente, ello por 2 motivos fundamentales, el primero porque no hay ninguna de la áreas que realice la verificación de todas las actividades relacionadas a la actividad y en segundo lugar  porque el tiempo entre actividades es muy corto para que alguien del equipo lo ejecute, se necesitaría una gran cantidad de personal haciendo la verificación, lo cual es ineficiente en cuanto a uso de recursos.
 
·         Existe también muy poca visibilidad sobre el proceso en sí, debido a que ningún área lo está midiendo, es decir, cada área mide su desempeño en base a sus funciones y responsabilidades, pero nadie ve el comportamiento completo del área siendo esto muy importante para lograr la satisfacción del cliente, pues finalmente es lo que recibe como usuario. Por otro lado mucha de la data que se requiere para gestionar adecuadamente es ingresada y  trabajada de manera manual, sin ningún software de soporte, esto trae mucho error humano, falta de data y muy poca visibilidad global sobre la efectividad del proceso general.
 
 
2.7.3.4.           Macro proceso Actual
 
A continuación vamos a describir cual es el macro proceso actual buscando luego identificar los ceros que debemos mejorar para trasformar el proceso actual en uno mucho más esbelto (Anexo N° 2):
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En este macroproceso podemos revisar que la mayor cantidad de actividades se realizan durante la habilitación del ambiente y las verificaciones previas a entregarlo al usuario, docente, alumno o administrativo para que desempeñe sus funciones o tareas.
 
Este proceso se inicia con la verificación del personal de seguridad sobre las instalaciones comunes del campus así como pasillos, escaleras y otros, luego de ello el supervisor de limpieza, verifica la cantidad de operarios que han ingresado para proceder a repartirlos por los pabellones, asimismo realiza la apertura las aulas para ejecutarla limpieza de los ambientes que quedaron sucios por las clases de la noche anterior, puesto que las clases y el horario de atención del campus termina después de que el personal de limpieza se queda en las instalaciones.
 
Luego de que el personal de Limpieza realiza sus funciones en estos espacios proceden a habilitar las demás áreas comunes del campus, SSHH y otros
 
Por parte del personal de Aulas y laboratorios, hacen una verificación visual sobre el funcionamiento de los ambientes y equipos previa verificación del porta horarios, según este, proceden a cerrar los ambientes que no tienen clase en el 1er horario de la mañana 7:00 horas.
 
Si hubiera algún ambiente que no se encuentre en condiciones de ser utilizado, se comunica con el área respectiva para recibir la solución inmediata, el problema podría ser de mantenimiento, soporte técnico  de IT o redes; cada responsable se aproxima y revisa el desperfecto, identificando si es que podrá resolverlo antes de inicio de clases o el técnico de aulas deberá cambiar de ambiente en el sistema y colocar en el aula el lugar al cual se está cambiando la sesión.
 
Si la solución puede ejecutarse, el personal de mantenimiento, de redes o de soporte técnico IT procede a la ejecución y puesta en marcha del ambiente, equipo o conectividad.
 
El ambiente es entregado al profesor al momento de inicio de horario de clase, de  encontrarse todo bien, el profesor continuará con el dictado hasta que culmine su horario, si es que tuviera alguna incidencia, deberá salir del aula y buscar al técnico de aulas encargado de ese pabellón o en su defecto llamar por el anexo que se encuentra en los pasillos de cada piso del pabellón, la llamada será transferida  a la mesa de ayuda quien recibirá el requerimiento y procederá a llamar por teléfono al técnico del pabellón, este, luego de entender el requerimiento se acercará al salón para darle la solución adecuada o para conversar con el profesor y entender mejor el requerimiento.
 
Este proceso de reporte toma mucho tiempo, dentro de las mediciones hemos encontrado que se cumplen los siguientes tiempos para cada tipo de incidencia de la siguiente manera:
 
 
Tabla N° 9: Tiempos por tipo de incidencias
 
[image: ]
 
Como podemos apreciar, el tiempo promedio de atención de cualquier incidencia oscila entre 20 y 25 minutos aproximadamente con la excepción del tiempo de solución de cambio de PC que nos demanda solamente 15 minutos.
 
Estos tiempos impactan en el servicio que brindamos, por otro lado podemos apreciar que actualmente no se está controlando ni midiendo el proceso, con ello, no es factible platearnos oportunidades de mejora reales que impacten en el cliente.
 
El análisis efectuado durante el presente capítulo nos ha permitido evidenciar que hay una oportunidad de mejora en el proceso en estudio pudiendo mejorar los tiempos de atención del personal de Aulas y laboratorios, medir la habilitación de ambientes operativos al 100% y además lograr un impacto significativo en la experiencia educativa que vive el alumno/docente y administrativo en el campus universitario.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3           CAPITULO 3: DESARROLLO Y FUNDAMENTO DE LAS ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN.
 
A continuación desarrollaremos las propuestas de mejora para el incremento de la eficiencia operativa, la eliminación de movimientos innecesarios del personaly la reducción de tiempos de los procesos retirando actividades que no generan valor, basándonos en los análisis previos revisados en el capítulo 2.
 
Como hemos observado en el capítulo anterior, existen una serie de factores y actividades que se realizan en el campus para entregar al docente un ambiente y equipos en óptimas condiciones de funcionamiento y conservación, buscando que se cuente con todas la condiciones y todas las herramientas necesarias para volcar en el alumno los conocimientos y conceptos del curso que seestá dictando.Asimismo, hemos revisado que el másmínimo requerimiento no habilitado podría restar el tiempo de dictado de clases o en un caso extremo se podría dar el no dictado de la misma, con lo cual existe riesgo de elevar el costo de la operación al reprogramar una clase, sumado a todo el trabajo administrativo que esto representa o en su defecto el profesor tiene que resumir los temas a tocar durante la misma y con ellopodríamos estar disminuyendo la calidad académica que ofrecemos a nuestros alumnos, con esta correlación podemos decir que es fundamental para una institución educativa que los ambientes y equipos que se usen para estos fines  académicos deben funcionar y dar las facilidades y herramientas el 100% del tiempo.Por otro lado, vemos que el desarrollo de las actividades administrativas y de prospección dentro del campus universitario también  son de vital importancia, ya que el desarrollo de las mismas asegura el flujo constante de nuevos alumnos en la universidad y garantiza que las áreas de soporte tengan también con todas las condiciones y herramientas para realizar su trabajo, con un ambiente de trabajo adecuado, seguro y sistemas eficientes que les permitan una mayor productividad.
 
Por ello en este capítulo se propondrán las alternativas de solución frente a los problemas encontrados así como plantear el plan de acción a seguir y los principales indicadores que se deben medir para lograr los objetivos señalados.
 
3.1  Priorización de alternativas de solución en función a la criticidad de las fallas potenciales
 
Para realizar una priorización adecuada sobre las causas potenciales para que ocurran las fallas en el proceso utilizamos la matriz AMEF donde hemos plasmado cada uno de los componentes del servicio, así como la función que cumple dentro del proceso de ejecución del servicio, cuales son los tipos de fallas que se pueden presentar para que podamos identificar los efectos potenciales y las causas que los originan, por último se consideran los controles actuales que se realizan en cada una de estas etapas o componentes del servicio.
 
Para cada efecto se mide la severidad que este representa en el desarrollo del servicio en una escala del 1 al 10 en donde la escala menos severa es representada por el numero 1 y la más severa con el numero 10; de la misma manera para la medición de ocurrencia donde la escala es la misma entendiendo que 1 representa una ocurrencia mínima o nula hasta 10 que significa que el evento o falla ocurre casi el 100% de las veces en la que interviene el componente en el servicio. Por ultimo ponderamos también la frecuencia con la que nuestros controles pueden identificar cada vez que esta pieza o etapa falla, dando el valor de 1 si es que la falla es detectada por nuestros controles el 100% de veces y la calificación de 10 si es que nuestros controles son incapaces de encontrar o identificar las fallas cuando estas ocurren dentro del proceso de habilitación del servicio.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla N° 10: AMEF 
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Luego de utilizar la herramienta hemos podido identificar las siguientes fallas que tienen el número prioritario de riesgo más alto para platear planes de acción al respecto:
3.1.1        El primer punto crítico
 
Es el más crítico en el proceso actual se ve reflejado con un NPR de 800, en donde la falla se produce en la entrega final del servicio al usuario, en donde no existe un control final que corrobore la implementación y que identifique cuales fueron las oportunidades de mejora para la siguiente, no se puede tener una medición de cuantos ambientes han sido implementados con el 100% de los requerimientos y que estos estén operativos a un 100%, al no contar con esta medición no se puede  conocer la efectividad real del proceso actual ni tomar acciones a fin de mejorar la experiencia del cliente al recibir el servicio.
 
Por otro lado, revisamos también que una de las causas para que no se realice esta verificación es la gran cantidad de secciones de clase y eventos que se están iniciando y terminando en el mismo horario, teniendo picos en los cuales más de 150 secciones de clases, terminan y empiezan en un lapso máximo de 10 minutos no pudiendo dar el tiempo a los técnicos de aulas ni al personal de limpieza hacer una verificación exhaustiva del ambiente ni de los equipos para ser entregados al siguiente usuario, con ello no es factible revisar si estos continúan operativos o si es que en la clase/sección/reunión/evento anterior tuvieron una falla que no ha sido reportada, ya sea porque el profesor no utilizo la herramienta o por simple descuido de comunicación al terminar la sección de clase.
 
Lo revisado se ve reforzado por el 3er punto crítico según la matriz AMEF trabajada, pues en la etapa de la revisión del proceso la falla parcial de “habilitación no sincronizada” en donde no todos los requerimientos son habilitados en el momento exacto en el que se necesitan, corresponde a que no se cuenta con una persona que pueda hacer la verificación final de la entrega del servicio, especialmente cuando se tratan de eventos programados para actividades de prospección, institucionales y reuniones de trabajo administrativas en donde el cliente interno es impactado.
 
3.1.2        El segundo punto crítico
 
Corresponde a la falla de conectividad,lo cual importante ya que la apreciación de lentitud en la señal de data tiene un grado importante en la expectativa del usuario alumno/docente/administrativo, podemos identificar que la razón por la que se da esta falla tiene que ver con el ancho de banda utilizado para dar el servicio y así también por la cantidad de conexiones que soportan los servidores al mismo tiempo, por otro lado, si bien es cierto que se cuenta son una plataforma que nos permite medir los principales protocolos que están siendo utilizados en tiempo real, lo que permite identificar cuáles son los que nos están demandando más consumo, esta acción tiene una limitante muy importante frente al hardware que se necesitaría colocar para poder brindar un servicio mucho más potente así como el incremento de ancho de banda por parte de la empresa prestadora de servicios de comunicación.
 
Asimismo, revisando el punto de la verificación para una detección temprana de la falla, los técnicos de aulas que se encuentran en los pabellones no tienen medios para poder monitorear aleatoriamente la conectividad de la señal, así como la señal WiFi esto implica que ellos se enteran de que no hay señal cuando algún usuario reporta la falla.
 
3.1.3        Tercer punto crítico
 
Se observa que otro tema bastante crítico es la apreciación por parte del usuario respecto ala limpieza de aulas y ambientes habilitados para el inicio y desarrollo de las actividades,una de las causas más importantes para que la falla se produzca es el ausentismo constante del personal de operarios de limpieza que están impactando en el servicio, esto ocurre todos los días y disminuye la capacidad de atención del personal de limpieza versus la gran cantidad de ambientes que se están habilitando todos los días, recordemos que son 4160 habilitaciones semanales en promedio, adicionando que el tiempo entre actividades es de maximo10 minutos.
 
Ligado a este punto tenemos también puntos críticos en la entrega del servicio por parte del personal de aulas y laboratorios que demora un tiempo prolongado desde el momento en ser ubicado en sus pabellones hasta que logra finalmente terminar de solucionar las incidencias, como es un momento crítico en el que se están considerando varias variables para calificar el servicio podemos indicar que el tiempo que se pierde de clases es un factor muy importante para la apreciación del servicio brindado, asimismo que los alumnos y docentes cuenten con todos los servicios que requirieron para trabajar es un punto clave en la satisfacción de ambos.
 
 
 
3.1.4        Como punto adicional,
 
La matriz AMEF nos muestra un nivel crítico muy alto a la interacción del Docente con el flujo del proceso y con cada una de las interacciones entre el personal de la operación y él como usuario del ambiente para el dictado de clases, los puntos en los que son críticos se reflejan en que el tiempo que debe retirarse para poder dar la limpieza y supervisión necesaria en el ambiente para que el siguiente logre tener una experiencia de calidad, lo cual es muy importante ya que si no controla su tiempo no dará esa posibilidad al personal de la operación.
 
Otro factor es concerniente a la falla de conectividad, con respecto a que el Apple TV no funciona o no es factible conectarse, se ha demostrado en la operación que más del 90% de los casos de incidencias reportadas ha sido debido a que el docente no conocía el correcto procedimiento para poder conectarse al dispositivo a través de su IPAD.
 
A continuación se mostraran las alternativas y propuestas de mejoras planteadas en función a la priorización realizada mediante la herramienta AMEF y siguiendo los siguientes puntos básicos:
 
 
·         Procesos
·         Personas
·         Tecnología
 
3.2              PROPUESTA DE MEJORA EN EL PROCESO DE OPERACIÓN (Procesos)
 
3.2.1                 La primera propuesta
 
Es realizar unos ajustes en el proceso de operación con la finalidad de eliminar del flujo actual actividades que no están agregando valor y que podrían hacerse en otros horarios en los que el campus está totalmente vacío o finalmente no hacerse liberando de tiempo a los involucrados, permitiendo una mejor distribución y utilización de los recursos, que para brindar el servicio que ofrecemos, son recursos humanos.
 
Para empezar con la solución debemos retornar a la tabla N° 4 donde se puede apreciar claramente lo siguiente: existe un gap  por cubrir entre el horario de servicio del personal de limpieza, que termina a las 22:45 horas hasta las 24horas que atiende el campus y el Centro de información, del mismo modo hay clases del programa de educación  pregrado para ejecutivos que se dicta de 19:00 a 23:00horas; con ello, al final del día tenemos muchos ambientes que han quedado sin la limpieza adecuada, entre aulas, oficinas, servicios higiénicos y áreas comunes. El personal llega al campus a las 06:00 y cumplen la labor de limpiar estas áreas para luego poder dedicarse a sus tareas del día.
 
 
 
[image: ][image: ]Gráfico N° 27: Horarios de aulas  
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Del mismo modo, en el horario de 23:00 a 06 horaslos ambientes del campus no están siendo utilizados por nadie, a excepción de una de las áreas (contact center) con ello, tenemos que este horario es el mejor momento para terminar de limpiar y solucionar todos los desperfectos y detalles que se hayan quedado sin resolver durante el día para que al día siguiente el campus inicie el día con todo lo necesario. Por ello vemos necesario habilitar un turno de amanecida del personal de limpieza, que se encargue de todas las áreas que no se pudieron limpiar en las ultimas franjas horarias, de esta forma logramos que el flujo de trabajo en la mañana se aligere reduciendo los minutos de trabajo antes de inicio de clases y sobre todo asegurando que los ambientes estén limpios el 100% de veces a inicios del día.
La grafica nos muestra la cantidad de secciones de clase que terminan entre las 22:00 y 23:00 horas (248 secciones a la semana).
 
Gráfico N° 28: Secciones de clases finalizan entre 22.00 y 23:00 [image: ][image: ][image: ]
 
Esta carga de trabajo, que normalmente se completa en la mañana entre 06:30horas y 07:00horas que empiezan las clases, ahora será cubierta por 4 operarios de amanecida, los cuales pueden ejecutar esta tarea, en el siguiente cuadro podemos apreciar el tiempo que le demanda a un operario realizar las funciones de limpieza en SSHH y aulas.
 
 
Gráfico N° 29: Estimación de Recursos para servicios higiénicos
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Asimismo con respecto a las aulas que quedaron pendientes ya que tendríamos un promedio de 50 ambientes por noche, el cálculo seria de la siguiente manera.
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 30: Estimación de Recursos para Limpieza de aulas
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Se puede apreciar que con 2 operarios adicionales se puede completar la limpieza de estos ambientes durante la noche para liberar los recursos usados actualmente durante el inicio de actividades, entre las 06:15 horas en las que ya el operario se está dirigiendo a las aulas y las 07 horas en las que las clases se inician.
El siguiente cuadro nos muestra que de esta manera liberamos el trabajo de 22.5 operarios durante estos primeros 45minutos de la mañana, con ellos se puede cubrir la limpieza de las áreas comunes que amanecen sucias producto del clima, intensa humedad del área geográfica en la que se encuentra el campus así como para cubrir la necesidad de limpieza actual en áreas de deporte, auditorios y áreas administrativas que actualmente no se están cubriendo con la calidad esperada.
 
 
 
 
 
Gráfico N° 31: Estimación de Recursos liberados
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Si consideramos también los recursos liberados por los 4 operarios que realizaron las limpiezas profundas de los SSHH durante la noche tendríamos un total de 33 horas hombre que antes se repartían durante las primeras horas de la mañana al grupo de operarios que se encarga de los baños y sobre todo una mejora en la presentación de los servicios higiénicos y por ende una mejora en la apreciación del alumno.
 
Asignación de personal de limpieza de acuerdo a ocupabilidadde ambientes según  horarios:
 
Actualmente la distribución del personal de limpieza corresponde a una distribución por área mas no por flujo de personas ni ocupabilidad, el campus universitario está conformado por diversos pabellones y el personal fue dispuesto a un operario por piso de cada pabellón y adicionalmente un operario adicional para que se encargue de los baños, si bien es cierto esta distribución asegura un operario por cada espacio y nos ayuda con la limpieza de conservación al estar continuamente recogiendo papeles y vaciando los tachos de los pasillos no ayuda cuando tenemos momentos picos y los 34 operarios por turno en el mejor de los casos están controlados por 2 supervisores, que por la misma extensión de campus no es factible de hacer un seguimiento tan estricto como se debería.
A continuación mostramos una gráfica del comportamiento de la ocupabilidad en el campus y cómo se comporta según el horario de clases.
 
Gráfico N° 32: Horario de Inicio de Clases
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Podemos observar que tenemos claramente definidos 5 horarios en los que los flujos de inicio de clases es considerablemente más alto que en los demás horarios, con ello podemos determinar que en estos horarios tendremos más incidencias de aulas no habilitadas al 100% debido a que exceden la capacidad de habilitación actual del personal distribuido por área, para graficar esto veremos el siguiente cuadro por pabellones en donde revisaremos un día típico y la asignación actual de operarios en los mismos.
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De acuerdo a la observación que se realizó en la operación se pudo determinar que el tiempo promedio que demora un operario de limpieza en ingresar, papelear (recoger los papeles y basura grande del piso) borrar la pizarra, organizar las carpetas y vaciar el tacho de basura  es de 2.5 minutos promedio, adicionalmente el tiempo máximo de cambio de sección, entre que sale el profesor con los alumnos e ingresa el siguiente grupo es de 10 minutos, con ello concluimos que un operario puede limpiar un máximo de 4 aulas durante el cambio de clase.
 
Otro punto importante de esta medición es que se demuestra que así como existen horarios y pabellones en los que no se da abasto el personal asignado a los pabellones, existen también disponibilidad de recursos en otros pabellones con los que se podría redistribuir los equipos de trabajo al tener las horas de cambio de aula ya fijas según el horario.
 
El cuadro final, que tiene como título “Resumen Campus” nos muestra que durante toda la jornada solamente en 2 franjas horarias se necesita un par de operarios adicionales a los 19 que cumplen funciones en los pabellones, pudiendo en estas horas mover operarios de ambientes que  no tienen tanto flujo como son, el pabellón de uso administrativo o las áreas de deportes.
 
 
 
3.2.3.-  Atención de incidencias de los técnicos de Aulas y Laboratorios
 
Actualmente los técnicos de aulas y laboratorios, luego de haber realizado la verificación inicial de clases en las primeras horas de la mañana tienen como proceso la atención de las incidencias que son reportadas durante el dictado de clases, ellos responden a una mesa de ayuda, quien reparte las tareas en función a su disponibilidad.
Este proceso tiene sus bondades en el sentido que puedes disponer de todos los recursos y en teoría se puede tener mayor eficiencia.
 
Sin embargo al no estar físicamente en el espacio para que el profesor los llame o al estar atendiendo diversos tickets, se da el caso que algunos pabellones quedan desatendidos, con ello, el reclamo de profesores y alumnos que no logran ubicar de manera rápida y oportuna al técnico del pabellón.
A continuación a través del mapeo del macro proceso se puede obtener el tiempo promedio en el que el técnico de aulas logra atender las solicitudes de los usuarios.
 
Tabla N° 11 Tiempo promedio de Atención
 
[image: ]
 
Para este proceso hemos identificado que para poder mejorar el tiempo de respuesta frente a incidencias debemos de cambiar la forma de administrar los recursos (técnicos) en los pabellones,
Según nuestro diagrama de Ishikawa estos tiempos se deben básicamente a 2 factores que debemos solucionar:
 
1.- Distancia que hay entre la  ubicación de los repuestos  o reemplazos y las aulas donde se dan las incidencias (desplazamiento innecesario)
2.- El flujo de comunicación entre el profesor y el técnico que lo atenderá pasa por muchas manos
 
Para poder solucionar la primera causa, debemos identificar cuáles son las principales incidencias en los ambientes académicos, el siguiente cuadro extraído del sistema de registro de incidencias del equipo de aulas y laboratorios nos muestra lo siguiente:
 
Gráfico N° 34: Pareto de Incidentes
 

 
Como se aprecia el Pareto de atenciones nos enfoca a solucionar temas de hardware simple y temas de proyectores, Esto significa que lo que se necesita tener cerca a las aulas son repuestos de PC (periféricos) CPU si es que necesitamos cambiarlo, cables de conexión de audio, cable power, VGA o HDMI, además de cables de proyectores, etc…, los que actualmente se encuentran en el almacén oficina a 90metros  de distancia de los pabellones, con esto el técnico emplea 10 minutos en promedio (dependiendo de cuál0 pabellón y el piso en el que sucede el incidente), manteniendo un gabinete cerca a las aulas reducimos este tiempo a 4 minutos en promedio.
 
El segundo punto corresponde al tiempo que demora el profesor en encontrar o comunicarse con un Técnico de aulas, actualmente demora por lo menos 5 minutos, desde que tienen la incidencia hasta que logra comunicarse con la mesa de ayuda, pues el profesor sale del aula y busca a un técnico cerca, de no verlo, busca el teléfono del pasillo y espera que su llamada ingrese a la mesa de ayuda y le explica la situación, a continuación la mesa de ayuda contacta al técnicomás cercano al pabellón, siendo esto más una estimación, debido a que los técnicos, al no estar distribuidos por pabellones, podrían estar en cualquier parte del campus, con ello el tiempo se incrementa aúnmás hasta que logra direccionar el recurso para el aula y este entiende lo que sucede y procede con una solución, todo este flujo se realiza en 20 minutos aproximadamente.
 
La propuesta es utilizar un programa de comunicación online entre el profesor, a través de su IPAD, Smartphone, o PC del aula, a través de una App multiplataforma como “SLACK”, aplicaciones que brindan la posibilidad de comunicación en tiempo real con diversos grupos, pudiendo colgar documentos, imágenes, siendo estas totalmente rastreables luego.
 
Esta comunicación saldría del aula por cualquiera de los equipos mencionados e iría directamente al grupo de pabellón creado para este fin en donde se encuentran conectados el técnico encargado del pabellón, el supervisor de aulas y el coordinador de aulas, quienes en tiempo real reaccionan frente a la solicitud y responden al profesor de inmediato, estimando el tiempo de respuesta sobre la posible incidencia y adicionalmente pudiendo socorrer al docente de inmediato, desde el gabinete cercano al aula, reduciendo considerablemente los tiempos de respuesta sobre  los actuales, con este mecanismo, todo el proceso no pasa de 10 minutos en promedio.
 
De  manera adicional, al revisar los tiempos de respuesta frente a incidencias, se pudo observar que el tiempo le demanda al equipo realizar un cambio de aula frente a una incidencia que no se pueda solucionar es de 15 minutos como máximo, tiempo mucho menor a la solución de cualquier otra incidencia según nuestro cuadro de tiempos, con esto se toma la decisión de que el técnico puede determinar un cambio de aula apenas considere que la solución (sea cual fuera) le demande más de 15 minutos, esto se refuerza con la posibilidad de tener ambientes disponibles para realizar dichos cambios, para evidenciar esto se revisó que la cantidad de incidencias de aulas teóricas frente a laboratorios especializados es mucho mayor (82% de  las incidencias corresponden a aulas teóricas versus 14% de laboratorios), teniendo en consideración que el número de aulas teóricas es 5 veces mayor al número de laboratorios. Por otro lado la ocupabilidad actual del campus según las franjas horarias versus la cantidad disponible de ambientes es la siguiente:
 
 
 
Tabla N° 12: Ocupabilidad del campus por franjas horarias
[image: ]
 
Se ve claramente que actualmente se puede realizar cambios de aula debido a que la ocupabilidad es del 70% con algunos horarios en pico máximos del 95 %.
 
Tomando en consideración estas medidas y la medición de los tiempos de respuesta con el proceso optimizado tenemos la siguiente tabla:
 
Tabla N° 13: Tiempo promedio optimizado
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Podemos apreciar que la reducción de tiempos de atención es de un 33% en promedio con ello impactamos menos en el desarrollo de una clase que está programada para durar aproximadamente 90 minutos en promedio para alcanzar los objetivos planteados con los alumnos.
 
3.2.4.- Reducción de actividades que no generan valor 
 
Durante el proceso de habilitación de ambientes para clases/eventos/reuniones y otros y macroproceso óptimo de operación. 
Luego de hacer estas modificaciones, volvemos a revisar el proceso, con la finalidad de eliminar del mismo, todas las actividades que no están agregando valor para el servicio que estamos brindando o aquellas en las que hemos determinado se realizaran fuera del horario de atención, con lo cual dejan de fluir con el proceso y se entiende que serán actividades que se realizaran en segundo plano sin impactar directamente en el servicio durante las horas de labor o de contacto con el cliente/alumno.
 
Luego de hacer la medición correspondiente encontramos que nuestro proceso actual tiene un estimado de 2523.5 horas de duración contando actividades que se realizan antes durante y después de brindar el servicio y contando actividades que se realizan en back tanto como las que se realizan en el front de cara al cliente.
 
De estas horas se ha reducido 871 minutos de actividades que no agregan valor o que se realizaban debido a ineficiencias de la operación, dentro de las cuales podemos identificar, los sobre reportes generados entre técnicos hacia la mesa de ayuda, de la mesa de ayuda hacia los supervisores de servicios o de mantenimiento y las comunicaciones entre estos supervisores y sus técnicos o auxiliares para cada una de las incidencias y reportes presentados. 
 
La propuesta parte de eliminar estos reportes y trabajar coordinación más eficiente a través de reglas establecidas a los equipos y definiciones claras sobre cada una de las incidencias y quien es el responsable directo para solucionarla, haciendo que la comunicación fluya directamente entre usuario y proveedor del servicio interno.
Gráfico N° 35: Macroproceso final de operación óptimo
[image: ]
 
                            
3.2.5.- Implementación de capacitación virtual para docentes antes de inicio de ciclo
 
Como se ha visto en el diagrama de Ishikawa, el apoyo de los docentes es indispensable si requerimos mejorar el proceso actual de operación, con ello debemos involucrarlos en las actividades de manera que se sientan parte y a la vez responsables por cada una de sus sesiones de clase, para ello se debe iniciar con una capacitación en los temas operativos del campus par que estén súper informados de cada uno de los canales de atención que mantiene el campus, cuales son los SLA del servicio, cuales son las principales incidencias en clase y cuáles son las posibles soluciones rápidas que se pueden realizar.
 
En seguida se debe reforzar la salida a tiempo al término de la clase y la importancia que esto conlleva para el desarrollo de la siguiente clase en el mismo ambiente, instruyéndolos también en dejar el espacio tal como lo encontraron si es que realizaron alguna dinámica distinta al formato de la disposición de mobiliario encontrada por default.
 
Esta capacitación puede ser virtual a través de las plataformas de la universidad (blended) con ello el costo sería mínimo; por otro lado para asegurar que la capacitación sea revisada y estudiada esta, debe ser calificada y debe ser requisito indispensable para que el docente logre recibir su liquidación de servicios mensual.
 
La frecuencia con la que debería realizarse es semestral, los días previos al inicio de ciclo, con ello nos aseguramos que tienen fresca la información y se aprovecha también para hacer las modificaciones necesarias en la presentación y contenidos si es que hubiesen habido cambios en la operación y en los proceso que ameriten comunicarlos a los docentes.
 
3.3              Propuesta de modificación de tareas en posiciones de técnicos de aulas y laboratorios (personas)
 
Para poder garantizar que los ambientes estén listos e  implementados para recibir a los alumnos y docentes es necesario hacer una modificación en las actuales actividad y tareas que tienen los técnicos de aulas, más que cambiarles la forma de trabajo, lo que se propone es incluir algunas tareas básicas pero indispensables a fin de garantizar que los ambientes estén de acuerdo a lo requerido por la política de calidad de la universidad.
 
La situación actual, genera que los técnicos estén repartidos por todo el campus universitario en función a la demanda de solicitudes o incidencias, lo que hace que el servicio sea reactivo frente a la demanda de atención. El problema con esta estrategia de atención es que el cliente tiene la incidencia y la solución llega pos falla en el servicio, lo que no ayuda a garantizar el servicio de calidad esperado.
 
La propuesta es que se trabaje bajo una estrategia preventiva identificando con antelación las posibles incidencias que se podrían dar, asignándoles responsabilidades especificas a los técnicos de aulas sobre ambientes previamente asignados, de los cuales se hagan responsables y de los que tendrán que estar pendientes desde antes del inicio de las actividades, con ello si sería factible garantizar que los ambientes se encontrarán con un nivel de calidad óptimo.
 
Es necesario que se asigne físicamente un técnico a un pabellón o en el caso de pabellones con una gran cantidad de aulas, varios técnicos a un pabellón, esta asignación no es solamente física, lo cual quiere de que el técnico debe estar físicamente en las inmediaciones del pabellón, sino que también de responsabilidad frente lo que ocurra en el mismo, empoderando al técnico con la responsabilidad de supervisión sobre cualquier detalle que se presente antes durante y después de las actividades en su pabellón.
 
Con ello logramos que los técnicos de aulas, asuman dentro de sus funciones la supervisión constante de las áreas, revisando constantemente pasillos, eventualidades dentro del pabellón, servicios higiénicos,  etc… actividades que hoy están asignadas a diversas posiciones de distintas áreas (limpieza, mantenimiento, seguridad) y que por disponibilidad de recursos no es factible tener a varias personas para la supervisión por pabellón, con ello es poco probable que las rondas de estos colaboradores sean frecuentes por cada pabellón, lo que no concuerda con la dinámica del dictado de clases, por ello es importante que exista una supervisión más a detalle y que no corresponda únicamente a la actividad primaria de cada área, sino más bien que sea una mirada abierta y que pueda garantizar que toda la experiencia del servicio académico se logre, revisando, no solo aulas internamente y equipos que las conforman, sino también la limpieza, seguridad de los equipos y la infraestructura de los pabellones.
 
Esta asignación de nuevas funciones no hubiese sido posible si es que no se hubieran optimizado los procesos descritos en los párrafos e incisos anteriores, para dejar claro este punto se realizó la descripción de las actividades de los técnicos si es que tuvieran esta distribución antes de la optimización:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla N° 14: Lista de Actividades
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Como observamos, la actividad “B” y “C” demandan del técnico de aulas y laboratorios 160 minutos de las 8 horas laborables y son consideradas las actividades más importantes, esto debido a que asegurar un buen inicio de los ambientes y equipos disminuye considerablemente la probabilidad de fallas, sin embargo con la implementación de la primera solución mencionada párrafos arriba, donde se mejora las actividades del personal de limpieza, dejando todo al 100% la noche y madrugada antes de inicio de actividades, nos resta 20 minutos de supervisión en la mañana, adicionalmente a que la apertura de las aulas la estaría realizando el personal de seguridad a las 06:00horas al igual que las luminarias y teniendo el encendido de equipos automatizado a realizarse por programación desde las 06:00horas hasta las 06:30 horas (esto para no generar un pico de consumo eléctrico, con lo cual se disminuye el gasto del servicio de fluido eléctrico) disminuyendo otros 20 minutos adicionales, con ello lo único que realizara el técnico al inicio de la mañana es una verificación de que todo este flujo ya haya sucedido a través del personal de seguridad, limpieza y programación técnica de equipos.
 
Asimismo, en la actividad “I” para el cierre de ambientes y apagado de equipos, también se reducen tiempos con el apagado automático de las PC, y  la supervisión de que el personal de limpieza haya dejado limpios y cerrados los ambientes, dedicándose solamente a los ambientes que se quedan atendiendo a alumnos luego de la hora de salida del personal de limpieza, que en promedio son 50 por noche entre los 5 pabellones que atienden en ese horario nos da a 10 aulas por pabellón o técnico, esto nos reduce el tiempo en 30 minutos aproximadamente.
 
Resumiendo tendríamos que el diagrama de precedencia de actividades y tiempos diarios sin cambios se observa de la siguiente manera:
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 36: Diagrama de procedencia por nodo 29/10/2012
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La ruta crítica nos da 400minutos por día (6horas con 40 minutos) sin embargo si sacamos el tiempo estimado de la ejecución de actividades con la siguiente formula:
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En donde Te es el tiempo esperado de ejecución del proyecto, Ta es el tiempo optimista, Tm es el tiempo más probable que ocurra la actividad y Tb es el tiempo más pesimista nos da como resultado 484.33 minutos lo que serían 8horas con 5 minutos, tiempo casi exacto a las horas de trabajo diario de cada técnico, con ello no habría forma de asignarles más tareas.
 
Sin embargo luego de la optimización del proceso e incluyendo las nuevas actividades que realizaran los técnicos, que serán la supervisión de la infraestructura y servicios propios de su pabellón, asegurándose que la experiencia de los alumnos desde antes de ingresar a sus aulas este completa, respondiendo de manera preventiva cualquier incidente que pueda perjudicar la labor docente en  el área de su responsabilidad, adicionando un tiempo inicial de 15 minutos en donde se reunirá con los operarios de limpieza asignados al pabellón y donde compartirán las actividades a realizarse durante el turno en el pabellón, principales eventos y horas pico, manteniendo a todos involucrados en mantener el pabellón en óptimas condiciones de limpieza, seguridad e infraestructura.
 
Tenemos la siguiente distribución de actividades y tiempos:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla N° 15: Lista de actividades (Luego de cambios en proceso)
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En donde el diagrama de actividades quedaría de la siguiente manera:
 
Gráfico N° 37: Diagrama de precedencia por nodo 10/10/2015
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Podemos observar que la ruta crítica es del 355 minutos o 5horas con 55minutos y cuando realizamos el mismo ejercicio de encontrar el tiempo estimado de ejecución del proyecto obtenemos 469.33 minutos, es decir 7horas con 50 minutos.
 
 
 
 
 
 
 
3.4              Propuesta de implementación tecnológica. (Tecnología)
 
La optimización de procesos es importante y es posible gracias al uso de tecnologías que nos permitan reducir los movimientos, coordinaciones, email, etc… que lo único que producen es ralentizar un proceso que, frente a una operación dinámica pierde flexibilidad de respuesta y genera un servicio que no tiene la calidad esperada.
 
Por ello es necesario que esta propuesta vaya acompañada por la implementación tecnológica que nos permita lograr ejecutar los procesos en los tiempos estimados, sino que también sea una herramienta para poder controlar el nuevo proceso de una manera adecuada.
 
Para ello planteamos 2 puntos importantes.
 
3.4.1        Implementación de Cheklist online en aulas a través de la PC
 
Para poder controlar adecuadamente un proceso es indispensable medirlo, como se ha visto a lo largo de esta tesis, la medición de la habilitaciónóptima de los ambientes es una falencia que no nos permitever la foto real sobre la que estamos trabajando, por eso se hace aúnmás complicado el poder mejorar los procesos.
 
El planteamiento de un check list que nos permita medir cuantos ambientes estamos logrando habilitar con la calidad esperada es vital para el proyecto, sin embargo la limitante del tiempo no nos da muchas alternativas, sin embargo, existe una opción en donde se puede trasferir esta tarea al directo usuario (docente) en donde pueda indicarnos, antes del inicio de su clase, como está encontrando el ambiente y equipos, con ello lograríamos tener una data exacta y sobre todo poder reaccionar adecuadamente frente una incidencia que se podría presentar durante la clase.
 
El planteamiento es simple: todas las aulas y laboratorios cuentan con una  PC que está a disposición del profesor para dictar su clase o en su defecto, el profesor hará uso del IPAD para el dictado de la misma, en estos dispositivos se cargaran de manera obligatoria un checklist virtual con la siguiente tabla para marcar:
 
Gráfico N° 38: Check List Ambientes Académicos
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El llenado de este checklist no debe demorar más de un par de minutos; al estar todas las aulas conectadas y en red, en tiempo real, el técnico de mesa de ayuda de aulas y laboratorios en el centro de control del campus estará recibiendo la información en el panel de control.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico N° 39: Modelo de Panel de control
 
[image: ]
 
 
Con esta herramienta, se podrá revisar en tiempo real, el inicio de cada clase, lo cual nos dará información real sobre la cantidad de ambientes que no estamos logrando implementar al 100% y se podrán tomar acciones correctivas mucho más rápido y con mucho mejor precisión sobre las alternativas de solución, otra ventaja también es que permitirá responder de manera rápida y eficiente frente a incidencias en ambientes académicos que impidan el normal desenvolvimiento de las actividades educativas. 
 
3.4.2                 Herramienta tecnológica para técnicos de aulas
 
El técnico de aulas, al ser parte fundamental para este proceso, es importante que se le brinden las herramientas necesarias para cumplir con sus funciones, por ello es que en este proyecto se plantea que el técnico tenga un IPAD asignado en el que podrá recibir la comunicación por parte del docente a través de la aplicación sugerida en párrafos anteriores, le permitirá también, reportar incidencias en tiempo real, comunicar sobre incidentes en el pabellón a las diversas áreas que dan soporte, recibir en tiempo real la misma información que está revisando e centro de control, con ello el tiempo de respuesta frente alguna incidencia seria mínimo, le permitiría también revisar constantemente el estado de la red académica y el reporte oportuno si es que este estuviera fallando.
 
Este dispositivo puede tener una configuración que le impida acceder a páginas como redes sociales u otros que pudieran distraerlo de sus actividades en el pabellón.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.5              Propuesta de Indicadores
 
Como habíamos comentado, para poder mejorar es indispensable medir el desempeño de nuestros procesos, con ello se plantean los siguientes indicadores para asegurarnos que estamos cumpliendo con los objetivos propuestos.
 
3.5.1        Ambientes habilitados a tiempo al 100%
 
Este indicador, es el indicador principal del proyecto y se revisará de manera mensual teniendo en consideración que el panel de control implementado en el centro de control nos proporcionara la data en base a la siguiente formula:
 
I1=               ambientes habilitados a tiempo en óptimas condicionesx 100
Total de ambientes habilitados en el periodo
 
 
                            Nuestro objetivo es llegar al 100% de ambientes habilitados al 100%
 
 
3.5.2        Total de incidencias reportadas 
 
El objetivo de este indicador es medir la gestión de mantenimiento de los equipos e infraestructura del campus, tomando en consideración que todos los equipos del campus así como la infraestructura están contemplados dentro de un cronograma de mantenimiento, debiendo asegurar su correcto funcionamiento durante las clases
 
Este indicador se medirá en números enteros y separados por tipos de fallas y en el que,  al hacer el comparativo mensual, la pendiente debe ser negativa para evidenciar que se está mejorando el nivel de servicio.
 
I2 = total de incidencias reportadas por tipo de falla
 
3.5.3        Tiempo de respuesta frente a incidencias reportadas
 
Este indicador nos ayudara a supervisar el tiempo que nos está tomando responder a las incidencias en aulas y saber si es que estamos cumpliendo con los SLA propuestos frente a cada tipo de incidencia
 
La fórmula para el indicador es la siguiente:
 
I3 =                Total de incidencias respondidas dentro del SLA               x 100
              Total de incidencias reportadas en el periodo 
 
Este indicador nos ayudara a identificar que incidencias nos complican nuestros tiempos de atención o si es que nos está faltando más recursos para poder cumplir con los niveles de servicio esperados.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4           CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES
 
·      Se  puede concluir que la aplicación de la metodología Lean para la búsqueda de las causas raíces de los problemas potenciales nos da un panorama más amplio sobre los problemas y los principales factores que nos limitan solucionarlos en primera mano, logrando identificarlos claramente así como platear planes de acción a fin de solucionarlos o en su defecto minimizarlos en gran porcentaje.
 
·      Concluimos también que las causas raíces de los problemas suelen ser diversas y con distintos impactos sobre el problema principal, con ello es indispensable priorizar las acciones y enfocarse en las que resulten tener los impactos más fuertes sobre el problema, de esta manera logramos disminuir en gran medida las causas de los problemas potenciales con una asignación de recursos razonable para estas tareas.
 
 
·      La revisión del macroproceso de operación del campus y la medición de los tiempos que nos demandan las tareas que conforman el flujo nos mostró que teníamos muchas oportunidades de mejora, en función de ordenar las actividades y repartirlas adecuadamente, en la revisión presentada pudimos lograr reducir el tiempo de duración del flujo del proceso en un 35%
 
·      Analizando también las diferentes propuestas que se han plateado a lo largo de este documento como son: la redistribución del personal de limpieza para el correcto inicio de clases en los ambientes académicos hemos podido demostrar que los recursos actuales alcanzan para cubrir nuestra demanda, sin embargo al cambiar la metodología de distribución de recursos (operarios), de un método estático por áreas o espacios físicos en pabellones, a un método dinámico en función a la demanda de secciones de clase y ocupabilidad de los pabellones; la optimización del flujo de apertura y cierre de campus, la eliminación de la posición de técnico de mesa de ayuda de aulas y laboratorios y la reducción de tiempos en el proceso de solución de incidencias eliminando la sobre coordinación y retirando las actividades que no agregan valor podríamos proyectar las siguientes eficiencias en costos operativos:
 
 
Tabla N° 16: Proyección de ahorro o montos no ejecutados debido a mejoras en el servicio y optimización de procesos
[image: ]
 
·      La mejora en el nivel de servicio impactará inevitablemente en los alumnos y docentes, usuarios y clientes de la universidad, mejorando la experiencia de aprendizaje en campus teniendo mejores resultados en las mediciones de satisfacción tales como NPS y otros; si revisamos la encuesta a docentes analizada en el capítulo 2 inciso 2.6.6 fallas del proceso de habilitación de ambientes, encontramos que el 10 % de docentes recibía su ambiente sucio y un 13.25% indicaba haber tenido algún problema con un equipo o infraestructura dentro del aula al momento de dar su clase, esto extrapolado a las 3300 secciones de clase impartidas en una semana en el campus se puede concluir que más de 400 secciones han tenido incidentes en los cuales por lo menos un cuarto de la población estudiantil ha sido testigo de alguno de estos incidentes durante el desarrollo del ciclo, al mejorar el proceso, asegurar el inicio del día y tener una medición exacta de las ocurrencias en tiempo real a través de tecnología reduciremos considerablemente las fallas así como se podrá brindar el soporte en tiempos mucho más eficientes.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
RECOMENDACIONES
 
·                Es necesario que los procesos operativos no sean revisados únicamente con el concepto corporativo y definido por áreas específicas, parametrando las actividades de los colaboradores en campus, esto hace perder la flexibilidad necesaria para operar una realidad muy dinámica.
 
·                Cada inicio de ciclo se debe realizar un análisis profundo de la operación y la ocupabilidad del campus, pues ello permitirá que los recursos sean distribuidos eficientemente, adicionalmente esta ocupabilidad debe ser compartida y explicada a los colaboradores operativos tanto internos como los de outsourcing con la finalidad de mantener al equipo enfocado y empoderado en la operación.
 
 
·                Es importante también, medir con regularidad la apreciación del servicio ofrecido a los clientes internos de la universidad (personal administrativo y docentes especialmente) porque de ellos se puede obtener información relevante para la toma de decisiones, considerando que son los usuarios que tienen contacto diario con el proceso, pudiendo identificar muchas oportunidades de mejora, las que pueden ser capitalizadas en beneficio del alumno/cliente  y por consecuencia transformadas en utilidad.
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ANEXO N° 1
 
 
ENCUESTA DOCENTE:
[image: ]
 
 
 
 
 
 
ANEXON° 2
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