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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento con los reglamentos establecidos para el desarrollo de este
documento, con el debido respeto presento ante ustedes la tesis titulada “Modelado de
procesos, basado en el enfoque Business Process Management, para modernizar el
proceso de tramite documentario en la secretaria general del colegio 2 de mayo, del
distrito de Caraz, Huaylas — Ancash en el afio 2018.

La tesis pertenece al area de gestion, desarrollado dentro del enfoque de la
Ingenieria de Sistemas e Informatica, en respuesta a las necesidades urgentes que tiene
la oficina de secretaria general por contar con un modelado de procesos acerca de
tramites documentarios que signifique la modernizacion en la atencién de los mismos.

En el capitulo | se detalla la realidad problematica y todo el analisis de los
problemas que consiste en determinar de qué manera el modelado de procesos, basado
en BPM, modernizaréa el proceso de tramite documentario en la secretaria general. En
el capitulo Il se consideré los antecedentes internacionales y nacionales, asi como las
teorias que sustentan el trabajo. En el capitulo 111 se define los materiales y métodos
utilizados. En el capitulo IV, se realiza un analisis y diagnéstico de la situacién actual
en cuanto al proceso de tramite documentario. En el capitulo V se establece el disefio
de la solucion, aplicando enfoques de despliegue de procesos. En el capitulo VI'y VI
se plantea el modelado de procesos, basado en BPM, para el proceso tramite
documentario. En el capitulo VIII se exponen los resultados obtenidos. En el capitulo
IX se discute los resultados. Finalmente se presenta las conclusiones vy

recomendaciones de la tesis.
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Resumen

La presente investigacion modela adecuadamente y bajo el enfoque Business
Process Management los procesos de tramite documentario, como parte de una
solucion agil de negocio, para optimizar el tiempo de demora, complejidad,
incertidumbre, calidad y satisfaccion del usuario que tramite algin documento en la
secretaria general del colegio nacional 2 de Mayo — Caraz.

La importancia de esta investigacion radica en la correcta aplicacion de la
metodologia Business Process Management, con ayuda del software Bizagi Studio,
que permite mantener organizada, actualizada, capacitada; controlando y manejando
los procesos de tramite documentario de manera sencilla para conseguir una gestion
de calidad, en la secretaria general del colegio nacional 2 de Mayo. De este modo dar
a conocer a nuestra provincia y regién la importancia de los enfoques y metodologias,
sirviendo como base investigativa la incorporacién del modelo de negocio a las demas
organizaciones, que no son ajenas en lo absoluto a este enfoque.

Del mismo modo se busca que la poblacién estudiantil, familiares y actores
participantes queden satisfechos con el proceso de tramite documentario. Es
importante sefialar que se tom6 un diagnostico previo al proceder del tramite
documentario, donde se encontraron varias deficiencias que fueron resueltas con la

realizacion de la tesis.

Palabras clave: Modelado — procesos — BPM — BPMN - calidad — satisfaccion —

modernizacion — trdmite documentario.



Abstract

The present investigation intends to model all the processes of documentary
processing, as part of an agile business solution, to optimize the delay time,
complexity, uncertainty, user satisfaction that processes some document in the general
secretary of the national school 2 de Mayo - Caraz.

The importance of this research lies in the correct application of the Business
Process Management methodology, with the help of Bizagi Studio software, which
allows to keep organized, updated, trained; controlling and managing the processes of
paperwork in a simple way to achieve quality management in the general secretariat
of the national school May 2. In this way, to inform our province and region of the
importance of the approaches and methodologies used to model Business Process
Management, serving as a research base the incorporation of the business model to
other organizations, which are not alien to this approach at all.

In the same way, the student population, family members and participating actors
are satisfied with the process of documentary processing. It is important to note that a
diagnosis was made prior to the documentary process, where several deficiencies were

found.

Keywords: Modeling - processes - BPM - BPMN - quality - satisfaction -

modernization - documentary procedure.
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Capitulo I: Generalidades
1.1. Realidad Problematica

La gestion administrativa esta liderada por la Direccion Educativa en coordinacion
con el personal administrativo conformado por: el auxiliar de biblioteca, auxiliar de
laboratorio, soporte técnico, personal de servicio y secretaria general, detallados en el
organigrama de la institucién educativa.

La Secretaria General en el &mbito administrativo es un area fundamental
encargado principalmente de distribuir y dar seguimiento a los documentos dentro y
fuera del colegio en mencioén, a pesar de contar con una oficinista y encargado de mesa
de partes para el apoyo en algunas tareas como recepcion y distribucion de
documentos, se satura de trabajo por las distintas funciones que debe cumplir en el
menor tiempo posible sin descuidar ninguna, como son:

e Orientar, asesorar y atender al personal docente, administrativo, estudiantado,
padres de familia y publico usuario sobre trdmites documentarios en la
institucion educativa.

e Recepcionar, registrar, calificar, controlar, distribuir la documentacion que
ingresa, realizando el seguimiento y entrega oportuna con la informacion a la
instancia superior.

e Brindar atencion amable, cortés, responsable y oportuna a los usuarios.

e Velar por el orden y conservacion de los archivos de las actas y archivos de

notas que estan a su cargo.



El tramite documentario en la oficina de secretaria general viene ejecutandose hace
muchos afios de forma tradicional, simple y poco eficiente, evidenciando multiples
problemas que son mas notorios con el pasar de los afios.

Los documentos mas comunes a tramitar son:

e Certificados: de estudios, laboral, matricula, permisos.

e Resoluciones: de traslado, rectificaciones, exoneraciones (actividad fisica y
religion), licencias, rectificacion de notas, felicitacion.

e Constancias de estudios y memorandums.

El desorden y la falta de informacion de los procesos generan incomodidad en los
usuarios, demora en los procedimientos, repeticion de actividades, confusion y pérdida
de documentos, e incluso devolucion por fallos. La suma de estos factores hace que la
poblacion estudiantil y padres de familia no vean con buenos ojos la atencion y los
servicios de calidad que deberian brindar.

Las funciones y roles de la oficina de secretaria general con respecto a tramite
documentario se encuentran en el Reglamento Interno de la Institucion Educativa,
donde no indica los procesos para los tramites documentarios. Las distintas areas se
basan netamente en un enfoque funcional, dejando de lado la importancia del enfoque
por procesos, que permitiria que la gestion se realice de forma horizontal, donde
puedan intervenir personas de distintas areas, gestionando a partir de indicadores.

Los aspectos importantes son la basqueda de reduccion de tiempo con procesos mas
cortos para cada trdmite, mayor conocimiento de procesos por los actores del sistema,

documentar los procesos mejorado con una visién de gestion de calidad. En resumen,



se busca la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio segun la Ley de Procesos
Administrativos.

Se plantea usar principios, metodologias, tecnologias y conceptos de gestion de
calidad para conseguir buenos resultados que sean de suma utilidad y faciles de poner
en practica. EI modelado de procesos, basado en el enfoque Business Process
Management, propone modernizar significativamente el proceso de tramite
documentario, los cuales solucionaran los problemas mostrados actualmente, como:

e La falta de actualizacion del cuaderno de ingreso genera desinformacion sobre

el estado del documento tramitado.

¢ Inadecuada o escasa vision de gestion de procesos, optando actualmente por

controlar sus actividades individualmente.

e Carencia de un modelo de gestion de procesos de negocio.

¢ No se tiene claro el tiempo limite para entregar un documento tramitado.

e Ausencia de material con informacidn sobre los requisitos para iniciar un tramite

correctamente.

e Las constantes salidas del personal administrativo inmerso en el proceso que no

permite avanzar en el flujo del proceso.

e La falta de capacitacion en temas informaticos del personal administrativo

involucrados en el proceso.
1.2. Enunciado del Problema
¢Mediante el desarrollo del modelado de procesos, basado en el enfoque

Business Process Management, se modernizard el proceso de tramite



documentario en la oficina de secretaria general del colegio nacional 2 de Mayo,
del distrito de Caraz, Huaylas — Ancash en el afio 2018?
1.3. Hipdtesis
El desarrollo del modelado de procesos, basado en el enfogque Business Process
Management, modernizara el proceso de tramite documentario en la secretaria
general del colegio 2 de Mayo, del distrito de Caraz, Huaylas — Ancash en el afio
2018.
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General
Desarrollar el modelado de procesos, basado en el enfoque Business
Process Management, para modernizar el proceso de tramite documentario
en la secretaria general del colegio 2 de Mayo, del distrito de Caraz, Huaylas
— Ancash.
1.4.2.Objetivos Especificos
.1. Diagnosticar el proceso de trdmite documentario aplicando BPM.
.2. Construir el modelo del proceso de tramite documentario en base a BPM.
.3. Reducir el tiempo en la realizacion del proceso de tramite documentario.
4. Incrementar la satisfaccion de las personas inmersas en el proceso de
tramite documentario.
1.5. Justificacion
1.5.1. Justificacion teorica
La presente investigacion permite enriquecer los conceptos que se tienen

hasta el momento respecto a la Gestion de Procesos, por lo cual se realizo



un estudio detallado de la metodologia Business Process Management, con
la intencion de plantear soluciones a los problemas de gestion que se
presentan en el proceso de tramite documentario del colegio nacional 2 de
Mayo de Caraz, el resultado de la investigacion permite generar
conclusiones que ayuden a consolidar los conocimientos de la aplicacion de
esta metodologia, los cuales quedardn disponibles para futuras
investigaciones de esta naturaleza.
1.5.2. Justificacion préctica

La presente investigacion permite llevar a la préactica la metodologia de
Gestidn de procesos 0 BPM a una realidad concreta, dentro nuestra region.
Demostrar su aplicabilidad, con la intencion de mejorar la eficiencia del
proceso de tramite documentario. Fortaleciendo la definicion e integracion
de las actividades, minimizando tiempos, recursos, incertidumbre y
complejidad en la realizacion de este proceso, traduciéndose en un impacto
positivo hacia la satisfaccién de los usuarios.

1.5.3. Justificacion social.

Los principales beneficiarios del proyecto seran los usuarios que se
encuentran involucrados en el proceso de tramite documentario, es decir
administrativos del colegio y publico general, representados en primera
instancia por los padres de familia que tramiten algin documento. Asi
también la investigacion estara disponible para la comunidad investigadora

de esta region.



1.5.4. Justificacion operativa

Los modelos de procesos han logrado que las actividades de las empresas
e instituciones pasen de ser abstractas e informales a estar documentadas y
bien explicadas.

El modelado del proceso de tramite documentario en la presente
institucidn, no es una tarea compleja, el personal a cargo puede identificar,
generar, actualizar y mejorar constantemente su estructura, por sus propios
medios, segun las necesidades identificadas. Ademas, cabe recalcar que los
recursos necesarios para desarrollar este modelado se encuentran al alcance
del personal administrativo y publico en general, el uso de softwares libres
(tabla 3.1) funcionan correctamente en las computadoras identificadas de las
areas involucradas de la presente investigacion.

Es por ello que el modelo de procesos, a través de BPM, modernizara
significativamente el proceso de tramite documentario, haciéndolo mas agil
y operativo, debido a que todo el proceso estara estructurado, detallado y
normado.

1.6. Limitacion
Dentro de las limitaciones del presente trabajo de investigacion tenemos:
Limitacion de caracter economico/informativo, se evidenciaron en cuanto a la
adquisicién y acceso a material especializado, libros, articulos entre otros, las
mismas que fueron solucionados utilizando los foros de las redes sociales, tales
como Facebook, Twitter entre otros en las cuales algunos usuarios de todo el

mundo comparten materiales educativos de forma gratuita. La antigiiedad del
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material bibliografico también causé dudas en su momento, donde se tuvo que
filtrar a las antiguas menores a 15 afios.

Limitacion en la cultura organizacional, al no comprender en un principio la
importancia e impacto de las tecnologias de informaciédn a nivel de gestion en las
operaciones, procesos, proyectos, etc., dentro de las instituciones estatales.

Limitacion en la gestion del conocimiento, por parte de las organizaciones, en
particular en el uso de metodologias de gestion por procesos - BPM.

Los procesos a mejorar seran netamente tramites administrativos, como se
menciond en la realidad problematica, dejando de lado los procesos educativos
como temas de matricula, asistencias, etc.

Para el analisis y estudio s6lo se ha tomado el area de secretaria general del
colegio nacional 2 de Mayo - Caraz. Del ciclo de vida de BPM se abarca el
modelamiento con el software Bizagi Modeler.

Descripcion y sustentacion de la solucion

La importancia de esta investigacion radica en la correcta aplicacién de la
metodologia Business Process Management, con ayuda del software Bizagi
Studio que permite mantener organizada, actualizada, capacitada; controlando y
manejando los procesos de trdmite documentario de manera sencilla, para
conseguir una gestion de calidad en la secretaria general del colegio nacional 2 de
Mayo. De este modo dar a conocer a nuestra provincia y region la importancia de
los enfoques y metodologias usadas para modelar procesos basados en la

metodologia Business Process Management, sirviendo como base investigativa la



incorporacion del modelo de negocio a las deméas organizaciones que no son

ajenas en lo absoluto a este enfoque.

Del mismo modo se busca que la poblacion estudiantil, familiares y actores
participantes queden satisfechos con el proceso de tramite documentario. ES
importante sefialar que se tomd un diagnostico previo a los procesos de tramite
documentario, donde se encontraron varias deficiencias.

El presente trabajo de investigacion permite:

e Identificar los procesos redundantes e innecesarios para cada tramite
documentario.

e Disminuir el tiempo de demora para cada tramite documentario.

e Integrar nuevas tecnologias y herramientas de vanguardia, que garanticen la
seguridad de los datos, evitando algun tipo de manipulacion y error de los
procesos de tramites documentarios.

e Plasmar los resultados y procedimientos correctos en un documento formal
para la Institucion Educativa.

e Enfocarse en la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio.

e Monitorizar y participar en la mejora de procesos para cada area en
interaccion.

e Analizar las ventajas competitivas de los procesos de trdmite documentario

en el colegio nacional 2 de Mayo.



Capitulo I1: Marco Tedrico

2.1. Antecedentes

2.1.1.

Internacional

Rodriguez E. (2011) En su tesis “Implementacion de BPM como
herramienta de integracion y administracion de una organizacion” en la
Universidad técnica particular de Loja (Universidad Catolica de Loja), afio
2011, manifiesta que su objetivo general fue demostrar que se puede
asegurar la mejora continua en el desempefio de los procesos de negocio a
través de la implementacién de Business Process Management-BPM
(Administracion de procesos de Negocio). Explicar la utilizacion de
BPMN como herramienta que permita a la organizacién, la integracién y
administracion del trabajo a través de la implementacion practica que
supervise el proceso, asigne tareas y monitorice su progreso disminuyendo
los tiempos de desarrollo y mantenimiento, llegando a las siguientes
conclusiones:

BPM, es una nueva manera de abordar el problema de comunicacion
entre los clientes (usuarios), una de las ventajas que brinda es que los
técnicos hablan el mismo idioma, la tecnologia permite salvar la distancia
con los sistemas, maquinas y aplicaciones que automatizan los procesos
de negocio.

BPM se ha ido convirtiendo en la metodologia que permite la

modelacion de procesos de negocio porque facilita la integracion entre
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diferentes actores de manera continua a través del uso de tecnologia
enfocada en procesos.

BPM constituye una de las tendencias en gestion, permite de manera
deliberada y colaborativa manejar sistematicamente todos los procesos de
negocio de una empresa, basandose en el ciclo de mejoramiento continuo
de los procesos de negocio, el cual permite modelar, automatizar, manejar
y optimizar procesos para incrementar la rentabilidad del negocio.

BPM representa un nuevo paradigma, el cual emplea estandares de
modelamiento, para permitir una comunicacion fluida y con menor
esfuerzo entre procesos de negocio.

BPMN estd dirigido a los usuarios de negocio, hace que sea
comprensible para la mayoria de los usuarios, a través de un lenguaje
grafico que es facil de usar y de comprender los procedimientos internos
de los negocios.

Esta tesis permitird profundizar el conocimiento en temas de
modelamiento de procesos de negocio, facilitando la integracion entre los
diferentes actores del proceso de tramite documentario en el colegio
nacional 2 de Mayo - Caraz, de manera continua a traves del uso de
tecnologia enfocada en procesos.

Gilart V. (2011) En su tesis: “Metodologia para la gestion integral de
los procesos de produccién (modelado de la maquinaria industrial como
un sistema de gestion de procesos de negocios)” en la Universidad de

Alicante, afio 2011, se pudo comprobar que la problematica radica en la
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carencia de definicion de modelos genéricos e integrales para la gestion
agil en las organizaciones manufactureras en consonancia con los
requerimientos de los nuevos modelos de negocio y produccion. El uso
eficiente de las TICS para sustentar y automatizar los procesos de negocio.
Adaptar los procesos ante cambios del entorno, sistemas de gestion agil.

Tiene como objetivo la creacion de un modelo arquitectonico que
muestre la maquinaria industrial como un sistema de gestion de procesos
expuesto como servicio (Industrial Machine as a Service), logrando la
integracién transparente de los procesos de fabricacidn en los actuales
modelos de gestidn agil de negocio, basados en las TI, para abordar los
requerimientos de los nuevos modelos de negocios y produccion de forma
integral. Crear una metodologia para formalizar y sistematizar el proceso
de integracidn de los procesos de fabricacién dentro del modelo de negocio
electronico que elimine las restricciones conceptuales y tecnoldgicas
mencionadas, fundamentadas en los principios de BPM y que transforme
la maquinaria industrial como parte de un sistema BPMS expuesto como
servicio, llegando a la siguiente conclusion:

La metodologia ha sido aplicada a la maquinaria industrial y a los
sistemas de gestion agil como BPMS, pero puede ser aplicada mediante
diferentes instanciaciones a problemas similares. EI modelo del mapa de
proceso de negocio permitirA modelar el mapa de la organizacion
incluyendo los procesos de fabricacién, comprender mejor su

funcionamiento y poder mejorar el funcionamiento de la organizacién. En
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concreto, se ha centrado en la integracion de forma transparente de la
maquinaria industrial en los sistemas de gestion de procesos basado en los
nuevos modelos de negocio.

Esta tesis ayudara abordar de manera correcta el modelado e integracion
de procesos, el cual es muy importante como parte principal de la
estrategia organizacional en la unidad de secretaria general del Colegio
Nacional 2 de mayo.

Martinez A. (2012) en su Tesis: “Propuesta integral de un modelo de
gestion por procesos de negocios para el Instituto Politécnico Nacional”,
en México D.F., afio 2012, manifiesta que tuvo como objetivo disefiar una
propuesta integral de un modelo de gestion por procesos de negocio para
el disefio, desarrollo, implementacion y mejora sostenida; en base a las
mejores practicas que han demostrado un éxito sostenido; para cumplir
exitosamente los objetivos estratégicos de la organizacion a través de la
mejora, gestion y control de los procesos vitales de la organizacion y para
ser aplicado en diferentes sectores, llegando a las siguientes conclusiones:

Se obtuvo mejoras en el proceso de la red de salud, el logro mas
importante fue reducir un 40% de su tiempo ciclo del proceso (end to end),
estas son las primicias de un equipo que se formd y dio este resultado, lo
mas valioso del proceso piloto es romper los paradigmas y asi es como lo
hacemos, ver que las actividades se pueden hacer mas simples, ver los

procesos como enfoque a procesos y no solo funciones (areas aisladas).
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La metodologia propuesta de BPM se aplico en el proceso: “Gestion de
Protocolo ILI02”, del sector salud, después de efectuar la evaluacion de
los procesos en el area de infectologia bajo la norma 1SO 9004:2009,
obteniendo mejoras en el desempefio, tanto la evaluacion de la alta
direccién y como la evaluacion detallada, en base a los resultados, se
aprobo el plan de presupuesto para el desarrollo del BPM.

Esta tesis ayuda a conocer que con la aplicacion de BPM es posible
lograr reducir tiempos en los procesos, romper paradigmas, buscar formas
mas simples de realizar las actividades y tener una vision de procesos y no
solo funcional en el trdmite documentario. Asi también nos hace ver la
factibilidad de aplicar BPM en un proceso especifico y poder lograr
mejoras.

Nacional

Garayar A. (2017) En su tesis, “Modelo BPM para mejorar la gestion
del programa de tutoria en la escuela de Ingenieria de Computacion y
Sistemas de una institucion universitaria” en la Universidad Cesar Vallejo,
afio 2017, afirma que la problematica se da por la falta de mejora en la
gestion del programa de tutoria escuela de ingenieria de computacién y
sistemas de una institucion universitaria, buscando reducir el tiempo en la
seleccion de tutores y la elaboracion y entrega de informes mensuales de
tutoria.

Tiene como objetivo demostrar que el modelo BPM mejor6 la gestion

del programa de tutoria en el lugar mencionado. El estudio estuvo
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orientado al analisis de los principales procesos, identificando procesos
criticos dentro de la gestion de tutoria ya que su ordenamiento contribuyd
en gran medida con el logro de objetivos tales como: demostrar que el
modelo BPM reduce el tiempo para la seleccion de docentes tutores,
demostrar que el modelo BPM reduce el tiempo de elaboracion y entrega
de informes mensuales de tutoria.

Con la presente investigacion se concluye que con el modelo BPM vy el
redisefio de los procesos se mejora la gestion del programa de tutoria,
ademas se redujo el tiempo en un 98% para la seleccién de tutores, y la
reduccion del tiempo en un 95% para la elaboracion y entrega de informes
mensuales.

Esta tesis ayuda a demostrar, que mediante la aplicacién de BPM, se
puede reducir tiempos en las actividades fundamentales de un proceso.

Calero J. (2016) En su tesis “Gestion administrativa y calidad de los
servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral en el afio 2015” en la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, afio 2016, manifiesta que el
objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre
gestion administrativa y calidad de servicio de la Municipalidad Provincial
de Huaral en el afio 2015. Asimismo, identificar las caracteristicas
resaltantes de la calidad de servicio y caracterizar el nivel de gestion
administrativa del municipio en estudio.

Se concluye que la gestion administrativa y la calidad de servicios se

complementan y hacen de este estudio un aporte importante a la gestion de la
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institucion. Por tanto, expresamos que este aporte puede ser como un punto
de partida para que haya otras investigaciones al respecto.

La gestion administrativa debe ser adecuadamente llevada si contamos con
el personal adecuado que quiera brindar sus servicios sin ningln tipo de
problemas, donde se planifique y establezca una buena organizacion, que haya
un liderazgo que trate de comprometer a todos sus colaboradores y tratar de
lograr los objetivos, y también se trate de implementar un buen sistema de
control para verificar las actividades de la organizacion.

La calidad de servicios en toda organizacion también es importante,
porque los clientes o usuarios necesitan de todos nosotros que le brindemos
buen trato y darle lo que ellos necesitan, de eso dependera que vuelvan o
en todo caso tengamos una buena imagen como institucion

Esta tesis ayuda a comprender que la buena gestion permite lograr
calidad de servicios en los procesos.

Bastidas J. (2016) En su tesis “Desarrollo e implementacion del
sistema de tramite documentario en la Municipalidad Provincial de
Huancayo para la atencion de expedientes” en la Universidad del Centro
del Pert, afio 2016, manifiesta que el proposito de la investigacion fue
desarrollar e implementar el sistema de trdmite documentario en la
municipalidad provincial de Huancayo para la atencién de expedientes.

Disefar las caracteristicas que debe cumplir el sistema de tramite
documentario. Implementar el lenguaje de programacion cliente — servidor
para el desarrollo del sistema. Desarrollar un gestor de base de datos rapido

y robusto para la administracion de los datos de manera rapida. Establecer
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los dias de respuesta al tramite documentario de expedientes de la gerencia
de desarrollo urbano en la Municipalidad Provincial de Huancayo entre los
periodos 2006 y 2015.

Se concluye que, el sistema de trAmite documentario como herramienta
de gestion permitio reducir los tiempos en la atencion de expedientes hasta
en un 30%.

Los trabajadores de la Unidad de Tramite Documentario procesen la
informacién mas rapido y organizadamente, ya que ahora los usuarios
estaran informados del movimiento de sus documentos una vez ingresados
al sistema interno.

Se ratifica que el sistema de tramite documentario es la herramienta de
gestion que facilita la atencion de expedientes.

Se determind una mejora en la satisfaccion del usuario interno al
comparar las medianas de las encuestas de satisfaccion de los periodos
2006 y 2015 siendo esta diferencia significativa con un valor de Z= -3.929
y p=0.0001.

Esta tesis ayuda a comprender que, el trdmite documentario se puede
optimizar en gran medida al aplicar correctamente nuevas tecnologias. Se
reduce tiempos y se incrementa la satisfaccion del usuario. Toda mejora
en el tramite documentario facilita la atencion de expedientes.

Tisnado J. (2013) En su tesis “Mejoramiento en los procesos
administrativos de la Ugel N° 01 - El Porvenir, que contribuya al desarrollo

educativo de su jurisdiccion en el afio 2013” en la Universidad Privada
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Antenor Orrego, afio 2013, manifiesta que la problematica de la institucion
es el escaso desarrollo institucional en conjunto con el bajo grado de
satisfaccion del docente.

Frente a ello nacidé el objetivo cuyo propdsito es determinar la
importancia de los procesos administrativos para contribuir a elevar el
grado de satisfaccién del docente y por ende contribuya al desarrollo
educativo de su jurisdiccién. Evaluar la estructura de los procesos
administrativos y su cumplimiento orientado al mejoramiento del grado de
satisfaccién; estructurar un plan de mejora para los procesos
administrativos deficientes, tanto en su estructura como en su
cumplimiento orientado al mejoramiento del grado de satisfaccion.

Se concluye detallando que, la evaluacion de la estructura de los
procesos administrativos muestra una estructura rigida y burocratica,
genera deficiencias y pérdida de tiempo, lo cual impide un desarrollo agil
de las funciones institucionales y pedagogicas, disminuyendo asi el grado
de satisfaccion del docente.

Un enfoque de gestion de calidad permite introducir un proceso
dindmico de mejora continua que genere eficiencia y desburocratizacion
de los procesos, la cual es una herramienta imprescindible para la
satisfaccion del docente, que contribuye directamente al desarrollo

educativo.
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El mejoramiento en los procesos administrativos de la UGEL N° 01- El
Porvenir contribuye positivamente en elevar el grado de satisfaccion del
docente de su jurisdiccion en el presente afio.

Esta tesis nos permite ver la importancia de analizar y mejorar la
estructura de los procesos con el fin de lograr calidad en el servicio o
servicios, aspecto que se relaciona con la presente tesis.

2.2. Teorias que sustentan el Trabajo
2.2.1. Modelado de procesos
a) Modelar procesos

Segun (Rocha, 2011).

El modelado de procesos, como su nombre lo indica, tiene 2 aspectos
que lo definen: el modelado y los procesos. Frecuentemente, los
sistemas -conjuntos de procesos y subprocesos integrados en una
organizacion- son dificiles de comprender, complejos y confusos; con
multiples puntos de contacto entre si y con un buen numero de &reas
funcionales, departamentos y puestos de trabajo implicados. Un modelo
puede dar la oportunidad de organizar y documentar la informacién
sobre un sistema. (p. 02)

b) Modelar

Segun Rocha (2011).

Modelar es desarrollar una descripcion lo mas exacta posible de un
sistema y de las actividades llevadas a cabo en €l. Cuando un proceso

es modelado, con ayuda de una representacion grafica (diagrama de
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proceso), pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones existentes
entre distintas actividades, analizar cada actividad, definir los puntos de
contacto con otros procesos, asi como identificar los subprocesos
comprendidos. Al mismo tiempo, los problemas existentes pueden
ponerse de manifiesto claramente dando la oportunidad para iniciar
acciones de mejora. (p. 02)

Diagramar

Segun Rocha (2011).

La representacion gréafica facilita el analisis, uno de cuyos objetivos
es la descomposicion de los procesos de trabajo en actividades
discretas. También hace posible la distincién entre aquellas actividades
que aportan valor afiadido de las que no lo hacen, es decir que no
proveen directamente nada al cliente del proceso o al resultado deseado.
En este ultimo sentido cabe hacer una precision, ya que no todas las
actividades que no proveen valor afiadido han de ser innecesarias; éstas
pueden ser actividades de apoyo y ser requeridas para hacer mas
eficaces las funciones de direccion y control, por razones de seguridad
0 por motivos normativos y de legislacion.

Diagramar es una tarea intimamente ligada al hecho de modelar un
proceso, que es por si mismo un componente esencial en la gestion de

procesos de negocios. (p. 02)
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2.2.2. Enfoque Business Process Management
a) BPM

Es un enfoque metodoldgico para identificar, documentar, levantar,
disefar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos manuales como
automatizados, con la finalidad de lograr a través de sus resultados en
forma consistente los objetivos de negocio que se encuentran alineados
con la estrategia de la organizacién. BPM abarca el apoyo creciente de
Tl con el objetivo de mejorar, innovar y gestionar los procesos de
principio a fin, que determinan los resultados de negocio, crean valor
para el cliente posibilitan el logro de los objetivos de negocio con mayor
agilidad. (ABPMP, 2009)

En una publicacién de Smith and Fingar en el afio 2002 con el titulo
BPM Third Wave, aparece por primera vez el acronimo BPM.
Académico, profesionales y proveedores de Tl captan rapidamente la
importancia y el interés por BPM. La tendencia ha ido creciendo dia a
dia y se han hecho grandes inversiones en el desarrollo de técnicas,
metodologias y soluciones para BPM.

Es la disciplina integradora que engloba técnicas y disciplinas,
abarca las capas de negocio y tecnologias, se comprende como un todo
integrado en gestion a través de los procesos. Para lograr los objetivos
que se persiguen en BPM es necesario sincronizar e integrar los

procesos manuales con los implementados, o los que se van a
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automatizar, con apoyo a T1. (Manual de referencia - Bernhard Hitpass,
2017, p.04)
b) Organizacion orientada al cliente
Toda organizacion depende de sus clientes, ya sea una organizacion
de servicios o productos, por tanto, las organizaciones deben conocer a
plenitud las necesidades de sus clientes para asi ofrecer el mejor
servicio o producto y proyectarse a satisfacer también las necesidades
futuras de sus clientes. (Silvas, 2012, p.45).
c) Proceso de negocio
Un proceso de negocio puede pensarse como una caja que convierte
una entrada determinada en una salida de mayor valor. Esta salida
normalmente es la salida esperada por el cliente y que también agrega
valor a la organizacion.
d) Evolucidn de la gestion por procesos
El concepto de gestion de la organizacion basada en procesos fue
introducido a principios de los afios 80 por autores como Geary
Rummler, Alan Brache o James Harrington. Las primeras empresas que
aplicaron los principios de este enfoque, obteniendo resultados
espectaculares fueron: HP, IBM, Seros, Ford Motor y Kodak. (ISPI -
Rummler, 2004, p.33).
Durante los afios 90, las ideas de Reingenieria de Michael Hammer
y James Champy publicadas en su libro “Reingenieria de la empresa-

19947, alcanzaron un enorme éxito y resonancia en el mundo de la
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administracion. Al mismo tiempo, se produjo la aparicién de diferentes
metodologias de muchos autores, que combinaban las ideas de la
Gestidn por procesos, Reingenieria, TQM (Total Quality Management),
entre otras; incluso la reingenieria se mostraba como alternativa a la
mejora continua de procesos del mundo de TQM (métodos como
PDCA- Plan, Do, Check, Act.), desconcertando de esta forma a las
empresas. (Harmon, 2004, p.57).

En la actualidad, el aprendizaje a lo largo de toda la década de éxitos
y fracasos ayudd a revisar y consolidar adecuadamente todos los
conceptos y mejores practicas en un marco conceptual mas coherente,
llamado “Business Process Management”, que traducido al castellano
es “Gestion por procesos” o “Gestion basada en Procesos”. Este
enfoque recoge y concentra, tanto la mejora continua tipo TQM, como
las mejoras radicales de reingenieria de procesos, constituyendo la
piedra angular de los modelos EFQM, 1SO 9000:2000 y Six-SIGMA.
(Harmon, 2004, p.109).

e) Ciclo de vida de BPM
Segun (Nainani, 2004, p.17).
El ciclo de vida de BPM consta de 6 etapas, como se puede apreciar

en la Figura 2.1:
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Figura 2.1.
Ciclo de vida BPM
/ Modelar \
Optimizar Simular
Ciclo de vida
BPM
Monitorear Implementar
\ Desplegar/ /
Ejecutar

Fuente: (Nainani, 2004)

f) BPMN

El objetivo principal de BPMN es brindar una notacion facil de usar
y comprender por todos los usuarios de negocio, desde los analistas que
crean los borradores iniciales de procesos hasta los desarrolladores
técnicos que son responsables de implementar la tecnologia que
ejecutara dichos procesos. Y por supuesto, la gente de negocio que
manejara y monitoreara estos procesos para tomar decisiones de
negocio adecuada, (BPMN, 2004, p. 07).

BPMN crea un “puente” estandarizado para suplir la brecha entre los
procesos de negocio y la implementacidn de procesos.

BPMN define un Diagrama de Procesos de Negocio (BPD), basado
en la técnica de “flowcharting” (diagramado de flujos) que ajusta

modelos graficos de operacion de procesos de negocio.
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Un modelo de procesos de negocio sera una red de objetos graficos,

correspondientes a actividades y controles de flujo que definen el orden

de ejecucidn de éstas.

g) Elementos de un BPD segun BPMN

Un BPD (diagrama de procesos de negocio) se estructura con un

grupo de elementos gréaficos.

Figura 2.2.

Elementos Fundamentales de la Notacién BPMN

Objetos de
Flujo
Evento

O

Actividad
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O == e
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]

Calles

Pool

Carriles (con un Pool)
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(Y
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Texto / Anotacion

hrindar informacion adicional

. Eexlo [Anotacion permite
I

Grupo
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Fuente: (BPMN, 2004)

Las cuatro categorias basicas de elementos de una Notacion BPMN

pueden apreciar en la Figura 2.2 y son:

e Objetos de flujo (flow objects)

Un BPD tiene un pequefio grupo de elementos centrales, los

Objetos de Flujo, que puede ser de tres tipos:

Evento (Event)

Un evento se representa por un circulo y es algo que “sucede”

durante el curso de un proceso de negocio, afectan el flujo del
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proceso y usualmente tienen una causa (trigger - gatillo) o un
impacto (result — resultado).

Existen tres tipos de eventos basados en cuando ellos afectan el
flujo:

- Start (comienzo)

—

- Intermediate (intermedio)

©

- End (final)

O

Actividad (Activity)

Una actividad se representa por un rectangulo con sus bordes
redondeados y es un término genérico para el trabajo que una
organizacion realiza.

Los tipos de actividades son:

- Tarea (Task)

- Subproceso (Sub-process): Los subprocesos se distinguen por un

pequeiio “+” al centro y abajo en la en la figura.
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0

oo

Subproceso

1+

Decision (Gateway)

Un Gateway es representado por la figura de un diamante y se usa
para controlar la divergencia de la secuencia de un flujo.

Determina las “tradicionales” decisiones, tanto bifurcaciones,
como uniones y acoplamientos de flujos.

Las anotaciones al interior indican el tipo de comportamiento de

control.

e Objetos de Conexion (Connecting Objects)
Los objetos de flujo se conectan entre ellos en un diagrama para
crear el esqueleto basico de la estructura de un proceso de negocio.
En la Figura 2.3, pueden apreciarse los tres tipos de objeto

conexion de la notacién BPMN.

Figura 2.3
Tipos de Objeto de Conexidn. Notacion BPMN

Flujo de Secuencia  Flujo de Mensaje  Asociacién

Mombre, Condicidn
mensaje

Mombre o mensaj
o— — — — —

~ Name, Condition, . . >

Mornbre

[
ot

Fuente: (BPMN, 2004)
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Estos objetos son:

Flujo de Secuencia (Sequence Flow)

Un objeto de flujo de secuencia se representa por una linea
solida con el extremo sélido, es usada para mostrar el orden
(secuencia) de la actividad dentro del proceso.

—

Flujo de Mensaje (Message Flow)

Un objeto de flujo de mensaje se representa por una linea
segmentada con el extremo sin relleno, es usada para mostrar el
flujo de mensajes entre dos participantes de procesos separados
(entidades de negocio o roles de negocio).

O= == == = = = >

Asociacion (Association)

Un objeto de asociacion se representa por una linea
segmentada finamente con el extremo en punta, es usada para
asociar datos, textos u otros artefactos con flujos de objetos.

Las asociaciones son usadas para mostrar las entradas y salidas
de las actividades.

- e o —
Carriles (Swimlanes)
Los swimlanes o calles son utilizados por muchas técnicas de

modelado como mecanismo de organizacion de actividades en
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categorias visuales separadas para ilustrar las diferentes
capacidades funcionales o responsabilidades.
BPMN soporta swimlanes con dos constructores
principales:
Pool
Representa un Participante en un Proceso, también actla como
contenedor grafico para separar al grupo de actividades realizadas

por un participante de otros Pools.

Nombre

Los Pools se usan cuando los diagramas involucran a dos
entidades de negocios o participantes separados. Estan
fisicamente separados en el diagrama.

Las actividades dentro de Pools separados son consideradas
auto contenidas en el proceso. De esta forma, la secuencia del
flujo podria no atravesar el limite del Pool.

Los flujos de mensajes son los mecanismos que muestran la
comunicacion entre dos participantes, conectando de esta manera

a dos Pools (objetos dentro de los Pools).
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Figura 2.4
Tipos de Objeto de Conexion. Notacion BPMN
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Fuente: (BPMN, 2004)
Lane
Es una particion dentro de un pool y se extiende a lo largo de

todo el pool, tanto vertical como horizontalmente. Son usados

para organizar y categorizar actividades.

HNombre

Nombre
MNombre

Los Lanes son mas cercanos a los swimlanes que
tradicionalmente se utilizan para modelar procesos de negocio.
Los Lanes son usados para separar actividades asociadas con

una funcién especifica de la organizacion.
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La secuencia de flujos podria atravesar los limites del Lane

dentro de un Pool, pero podrian no usarse flujos de mensajes entre

Flow Objects en Lanes del mismo Pool.

Figura 2.5.
Segmento de un Proceso con Lanes

Administration

A
Eub-m

Apprave

Web Server | Management

Dispatch to
Approver

Fuente: (BPMN, 2004)

Artefactos (Artifacts)

BPMN fue disefiado para permitir a los modeladores y

herramientas de modelado algunas flexibilidades para extender la

notacion béasica y proveer la habilidad poder modelar diferentes

contextos apropiadamente.

No esta limitado el nimero de Artefactos que se pueden

agregar a un diagrama para que eéste

apropiadamente al contexto del negocio.

represente  mas
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La version actual de BPMN predefine sélo tres tipos de
artefactos.

Objeto de Dato (Data object)

Los Objeto de Dato son un mecanismo para mostrar como las
actividades requieren o producen objetos. Estos objetos se

conectan a las actividades a través de asociaciones.

Nombre
[Estado]

Grupo (Group)

Un Grupo es representado por un rectangulo redondeado
dibujado con linea segmentada. El agrupamiento puede ser usado
para propositos de documentacion o andlisis, y no afecta la

secuencia del flujo.

Anotacion (Annotation)

Las Anotaciones son mecanismos para que un modelador
pueda agregar informacion textual adicional para el lector del

diagrama BPMN.

.“ Anotaciones de Texto permiten al
+" 1 Modelador agregar informacion
o i adicional
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Figura 2.6.
Proceso con Artefactos y sin Artefactos

Purchase Info | |
Prepare PO

| -+

Administration

A —
Sub-Process
Prepare PO

Approve
Request -

Management | Administration

Management

|
I
Approval
Request | | | Aeprove | |
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Dispalch to
Approver

Web Server

Dispalch to
Approver

Web Server

These
activities can
be started at
the same time

Segmento de un Proceso con
Lanes. Sin artefactos. Segmento de un Proceso con
Lanes. Con artefactos.

h)

Fuente: (BPMN, 2004)

Sistemas de Gestion por Procesos (BPMS)

Existen muchas herramientas individuales en el mercado de
software, cada una de ellas con funciones especificas, como las
herramientas de modelado de procesos, las de simulacidn, entre otras;
sin embargo los Sistemas de Gestion Por Procesos, denominados BPMS
0 BPM Suites, se componen de la combinacion de varios sistemas.

Las Suites BPM, combinan el modelado de procesos y la ejecucién
de estos. Ademas de incluir caracteristicas previamente encontradas en
productos de Workflow y EAI (Integracion de Aplicaciones
Empresariales), incorporan capacidades de Gestion de las Reglas y
Monitoreo de Procesos de Negocio

Son relativamente nuevas y pugnan por ingresar en la mayoria de las
compafiias, con la promesa de: ayudarlas en la creacién de la capa de
procesos, para relacionar a las personas que definen y gestionan los

procesos, con los recursos software utilizados para implementar esos
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procesos. En esencia, las Suites BPM son herramientas que se utilizan

para crear aplicaciones BPM.

Figura 2.7.
Herramientas que Componen un BPMS

Hermamientas
de Modelado
de Procesos

Hermmamientas de
Modelado de la
Organizarion

Hermamientas
de Simulacion

Hermamientas
de Gestion de

Suites de Gestion de
Procesos de Negocio

A’ BPHS)
S

Hermamienta
de Desarollo
de Softvare

Hermmamientas de
Monitoreo de
Procesos

Fuente: (Miers, 2005)
Como puede apreciarse en la Figura 2.7, segun (Miers, 2005, p.51),
un BPMS combina herramientas de Modelado de Procesos y de la
Organizacién, Simulacion, Lenguajes de Proceso, Gestion de Reglas de

Negocio, Monitoreo, Desarrollo de Software, Integracion, Flujo de

Trabajo, entre otros.
e Herramientas que Componen un BPMS

Herramientas de Modelado de Procesos de Negocio

Las herramientas de Modelado de Procesos de Negocio han sido
disefiadas para definir procesos mediante el modelado,

documentarlos e incluso almacenar informacién sobre los procesos
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para que de esta manera puedan ser facilmente actualizados y
mantenidos.

Herramientas de Modelado de la Organizacion

Las Herramientas de Modelado de la Organizacion, permiten la
creacion de modelos de la organizacion, estos modelos son de muy
alto nivel y muestran como la organizacion interactia con su
entorno, las cadenas de valor, los principales procesos de negocio y
como estos procesos de alto nivel se alinean a los recursos
empresariales. Algunas herramientas de Modelado de Procesos de
Negocio incluyen estas caracteristicas.

Herramientas de Simulacion de Procesos de Negocio

Las herramientas de Simulacion permiten Simular los procesos
de negocio actuales, soportando la comparacion con diferentes
escenarios hipotéticos (escenarios “what if”’). En otras palabras, la
simulacion es una técnica estadistica que usa las probabilidades para
predecir la duracion promedio de las actividades, utilizacion de
recursos, entre otros.

Aplicaciones BPM

Una aplicacion BPM, es utilizada para gestionar todos los
recursos que son usados para implementar un proceso especifico,

tanto personas como sistemas.
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Siempre que la organizacion requiere ejecutar el proceso
especifico, se invoca a la aplicacion BPM para gestionar la
ejecucion.

Un BPMS es solo una herramienta para construir una aplicacion
BPM, mientras que una aplicacion BPM esta disefiada para ejecutar
un proceso especifico de una compafia con BPMS en el que los
administradores pueden modificar la aplicacion de acuerdo con sus
necesidades.

Herramientas de Monitoreo de Procesos de Negocio

Las herramientas de monitoreo de procesos brindan informacién
sobre eventos del proceso a los supervisores del proceso. Algunas de
estas herramientas, combinan datos de procesos especificos con
informacion derivada de otras fuentes en un Data Warehouse y luego
usan técnicas de simulacion o de Inteligencia de Negocios (Bl o
Mineria de Datos) para abstraer los patrones y reportar esa nueva
informacion a los ejecutivos via Cuadros de Mando en tiempo real.

Estas herramientas son llamadas Business Activity Monitoring
(BAM) o de Monitoreo de Actividades del Negocio.

Herramientas de Gestion de Reglas de Negocio

La mayoria de las herramientas BPMS incorporan herramientas
de Reglas de Negocio que permiten identificar las reglas de negocio
utilizadas en un proceso de negocio especifico. En algunos casos,

Las herramientas de Gestion de Reglas pueden ser usadas para
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analizar las reglas de negocio en tiempo de ejecucion y generar o
sugerir decisiones usando técnicas de inferencia.
2.2.3. Tramite documentario
a) Modernizacion de la gestion publica
e Alcances de la modernizacion

Presidencia del Consejo de Ministro (2013)

Modernizar la gestion publica es una responsabilidad de todas
las autoridades, funcionarios y servidores del Estado en cada uno
de sus organismos y niveles de gobierno. En ese sentido,
cualquier esfuerzo que apunte a elevar los niveles de desempefio
de las entidades del Estado, a favor de los ciudadanos, debe
involucrar a los diversos sectores y niveles de gobierno.

Por lo tanto, la modernizacion de la gestién publica es una
politica de Estado que alcanza a todas las entidades publicas que
lo conforman, sin afectar los niveles de autonomia que les
confiere la ley. Compromete al Poder Ejecutivo, organismos
autobnomos, gobiernos descentralizados, instituciones politicas y
la sociedad civil, a traves de sus distintas organizaciones (p. 21)

e Objetivo de la modernizacion

Segun la Presidencia del Consejo de Ministro (2013):

“Orientar, articular e impulsar en todas las entidades publicas el

proceso de modernizacion hacia una gestion puablica, para
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resultados que impacte positivamente en el bienestar del
ciudadano y el desarrollo del pais.” (p. 22)
¢ Vision de un estado moderno
Segun la Presidencia del Consejo de Ministro (2013)
Un Estado moderno es aquel que esta orientado al ciudadano,
que es eficiente, unitario, descentralizado, inclusivo y abierto
(transparente y que rinde cuentas).

Orientado_al ciudadano: EI Estado asigna sus recursos,

disefia sus procesos y define sus productos y resultados en
funcion de las necesidades de los ciudadanos. En tal sentido,
sin perder sus objetivos esenciales, es flexible para adecuarse
a las distintas necesidades de la poblacién y a los cambios
sociales, politicos y econémicos del entorno. Por lo tanto, se
expresa en una gestion publica en la que funcionarios publicos
calificados y motivados se preocupan por entender y responder
a las necesidades de los ciudadanos.

Eficiente: El Estado genera mayor valor publico a través del
uso racional de los recursos con los que cuenta, buscando
proveer a los ciudadanos lo que necesitan al menor costo
posible, con un estandar de calidad adecuado y en las
cantidades 6ptimas que maximicen el bienestar social.

Unitario y Descentralizado: El Estado busca satisfacer a la

ciudadania adaptando sus politicas a las diferentes necesidades
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y condicionantes existentes en cada espacio territorial, a través
de los gobiernos descentralizados que aplican las politicas,
rectorias y normas nacionales en cumplimiento de los derechos
constitucionales.
Inclusivo: El Estado busca asegurar en todas sus acciones que
todos los ciudadanos tengan igualdad de oportunidades en el
acceso a sus servicios y en la eleccién de sus opciones de vida,
buscando cerrar las brechas existentes. Procura brindar
servicios de calidad y en la cantidad necesaria para satisfacer
sus necesidades.

Abierto: EI Estado es transparente y accesible a los

ciudadanos, fomenta la participacion ciudadana, la integridad

publica y rinde cuentas de su desempefio.

Un Estado con tales atributos sera capaz de garantizar a todos
los ciudadanos un creciente acceso a bienes y servicios publicos
de calidad, de manera equitativa, oportuna y pertinente,
permitiendo asi reducir las brechas sociales y econémicas, y
ejerciendo con responsabilidad su rol promotor de desarrollo del
pais. (parrafo. 05-11)

b) Tramite

Gobernacion de Casanare (2016), afirma que es un conjunto

de requisitos, pasos, o0 acciones regulados por el Estado, dentro

de un procedimiento administrativo misional, que deben efectuar
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los usuarios ante una institucion de la administracion puablica o
particular que ejerce funciones administrativas, para adquirir un
derecho o cumplir con una obligacidn prevista o autorizada por la
Ley y cuyo resultado es un producto (p. 1)

c) Documento

Segun American, A. (2010) afirma que:

Un documento es un soporte material que contiene informacion
y que tiene como fin transmitir conocimientos o ideas, permiten la
comunicacion humana y es un importante medio de formacion.

La actividad de la administracion puablica se materializa
principalmente a través de documentos oficiales, dentro de estos se
encuentra los documentos administrativos.

Tradicionalmente, la forma més habitual de un documento era
el documento impreso. Sin embargo y principalmente a lo largo del
siglo XX han ido apareciendo nuevas formas de transmitir la
informacion y, por lo tanto, nuevos tipos de documentos
(fotografias, discos, peliculas, soportes magnéticos, etc.).
Finalmente, la gran revolucion ha llegado de la mano de la
informatica mediante la aparicion de los documentos electronicos.

Segun (et al. Martos, Bermejo, Santos. 2006):

Asegura que la existencia del documento es independiente de la

informacion que el mismo contiene:
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El documento como soporte de informativo esta subordinado a
la informacion.

El documento sirve como medio de prueba de un acto. El
documento por excelencia es este tipo de documento escrito, y
concretamente, el documento publico. (p. 604)

d) Tipos de documento
e Certificado: Es un documento que acredita actos o situaciones
de carécter administrativo, cuyo destinatario es una persona,
6rgano o entidad, que pretende la produccién de efectos en un
procedimiento administrativo o en el marco de relaciones

juridicas privadas. (Martos et al., 2006, p. 612)

e Resolucion:

Segun Pérez J. y Merino M. (2014) una resolucion puede ser
un decreto, una decision o un fallo que emite una determinada
autoridad. De acuerdo con su fuente y a su alcance, las
resoluciones pueden calificarse de diferentes formas.

Una resolucion administrativa, es unaorden que emite
el responsable de un servicio publico. Se trata de
una norma cuyo alcance esta limitado al contexto del servicio
en cuestion y cuyo cumplimiento es obligatorio.

e Constancia:

Pérez Porto Julian & Gardey Ana (2008), argumenta que:


https://definicion.de/resolucion/
https://definicion.de/norma/
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Es laaccion y efecto de hacer evidente algo de forma
fehaciente y auténtica. Por extension, al documento en que se ha
hecho constar determinado acto o situacion se le conoce como
constancia.

Una de las constancias méas habituales es la de alumno
regular. Este documento permite constatar que un individuo
asiste a clases y esta inscrito en un determinado centro
educativo; en algunos paises, es posible obtener
ciertos beneficios con solo presentarlo a la hora de adquirir
productos o servicios, como ocurre con los billetes de transporte
publico y las entradas de teatro y cine.

Memorandum:

Pérez Porto Julian (2008) argumenta que:

Es una palabra latina que significa “cosa que debe
recordarse”. El concepto tiene varias definiciones y usos, seguin
admite la Real Academia Espariola (RAE).

Un memorandum es, en su aceptacion basica,
un informe donde se expone algo que debe ser tenido en cuenta
para un determinado asunto o accién. También puede ser
un cuaderno o anotador donde se apuntan las cosas que un

individuo debe recordar.


https://definicion.de/documento/
http://www.rae.es/
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e) Actividad administrativa
La actividad administrativa se distingue por su caracter

documental, es decir, por reflejarse en documentos que
constituyen el testimonio de la mencionada actividad. Los
documentos administrativos son el soporte en el que se
materializan los distintos actos de la administracién publica. La
forma externa de dichos actos.

f) Funciones de los documentos administrativos

Segun et al. Martos, Mufioz, Calvo, Desongles, Gutierres (2005).

e Funcion de constancia. EI documento asegura la pervivencia
de las actuaciones administrativas al constituirse en su soporte
material. Se garantiza asi la conservacion de los actos y la
posibilidad de demostrar su existencia, sus efectos y sus posibles
errores o0 vicios, asi como el derecho de los ciudadanos a acceder
a los mismos.

e Funcion de comunicacion. Los documentos administrativos
sirven como medio de comunicacion de los actos de la
Administracion. Dicha comunicacion es tanto interna - entre las
unidades que componen la organizacién administrativa - como
externa - de la Administracion con los ciudadanos y con otras
organizaciones. (p. 293)

g) Ciclo de vida de los documentos:

ANGARITA P. & ANGARITA D. (2008) afirma que:
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El ciclo de vida de los documentos establece que el documento
como organismo Vivo, se crea o se recibe, se establece su forma
fisica (papel, electronico, magnético, fotografico etc.) y el
contenido informativo. Los documentos después se utilizan y
mantienen. Se indizan, revisan, re archivan, reorganizan y cumplen
con su tiempo de funcion su edad aumenta gradualmente con sus
valores. (p. 33)

h) Proceso de tramite documentario

TAPIA JACINTO, Victor (2016), afirma que:

En las organizaciones modernas, el ingreso, creacion y envié de
documentos es una tarea de ejecucion diaria. La administracion del
flujo de estos documentos y la ubicacion de estos se ha convertido
en una tarea titanica, si no imposible. Esta situacion lleva a que se
dupliguen esfuerzos y se malgasten recursos generando multiples
veces los mismos documentos o que la imagen de la organizacion
se deteriore al no responder a los requerimientos con diligencia y
oportunidad.

Las organizaciones tienen el control de la ubicacion fisica y
estatus, actual y pasado de la documentacion que llega, fluye y se
genera dentro de ellas; y en base a estos datos mostrar estadisticas
que permitan analizar pasos repetitivos o que no agreguen valor y
los cuellos de botella para mejorar los flujos de los documentos

dentro de la organizacion.
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e El proceso de Tramite Documentario registra todos los
documentos que ingresan 0 Se generan en una organizacion,
creando para estos y otros que se vayan afiadiendo durante su
tramite, una carpeta virtual o fisica por medio de la cual es
facilmente identificable el usuario, el puesto de trabajo y el
momento en que dicha carpeta fue procesada.

e Simula un escritorio virtual con bandejas de entrada y salida, y
area de trabajo, enviando avisos a las personas a las que se
derivan las carpetas virtuales y les permite actuar solo sobre
ellas. La seguridad del proceso de Tramite Documentario debe
de impedir accesos no autorizados a los documentos y accesos
de solo lectura o modificacién cuando se requiera. Si los
tiempos de atencidn son excedidos deben de configurarse avisos
a los usuarios o a sus jefes.

e Debe de trabajar con carpetas virtuales (si se cuenta con la
infraestructura necesaria), 0 como acompafiamiento de los
expedientes fisicos en organizaciones donde la ley o la
costumbre obligue a firmar o colocar otras sefias.

e Cuenta con un flujo dindmico, es decir cada persona decide a
quien enviara la carpeta una vez que haya terminado su trabajo
en ella, dando gran libertad de movimiento a los expedientes.

e Permite la consulta rapida y efectiva del lugar en que se

encuentra o la persona que tiene un documento, del tiempo que
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un documento se encuentra en proceso en forma global o por
cada uno de sus pasos, del estado en que se encuentra (en espera,
cerrado, archivado, eliminado, rechazado, etc.), de si existen
otros documentos que estan relacionados e incluso hasta
consultas externas de los interesados por medio de paginas Web
y con las seguridades que la organizacion decida.

e Se entrelaza con otros procesos ya existentes en la organizacion,
para mantener consistencia y uniformidad en la informacién. Y
permitir la exportacion de sus datos a otras aplicaciones. (p. 12
—14)

2.3. Definicién de términos

e Proceso, un proceso de negocio comprende actividades que producen una
salida de valor al cliente. (Hammer, 1997); una concatenacion ldgica de
actividades que cumplen un determinado fin, a través del tiempo y lugar,
impulsadas por el evento. (Dr. Bernhard Hipass, 2017)

e Diagramar, es establecer una representacion visual de los procesos y
subprocesos, lo que permite obtener una informacion preliminar sobre la
amplitud de los mismos, sus interrelaciones, sus tiempos y sus actividades.
(Rocha, 2011)

e Proceso de trdmite documentario, Conjunto de requisitos, pasos, 0 acciones
regulados por el Estado, dentro de un procedimiento administrativo misional,
que deben efectuar los usuarios ante una institucion de la administracion

publica o particular que ejerce funciones administrativas, para adquirir un
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derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la Ley y cuyo
resultado es un producto. (Gobernacion de Casanare, 2016)

Modelo, Es una representacion de una realidad compleja. (Rocha, 2011)
BPM, es el logro de los objetivos empresariales a través de la mejora, la
gestion y el control de los procesos de negocio. (Jeston y Neils, 2002); una
disciplina de gestion focalizada en la mejora del rendimiento corporativo por
medio de la gestién por procesos de negocio. (Harmon 2007)

BPMN, Business Process Model and Notation, es un estandar emergente para
el modelamiento de procesos de negocio, el cual fue desarrollado por la
Business Process Modeling Iniciative — BPMI. (BPMN, 2004)

Agilidad de negocio, es la capacidad que tiene una organizacion de adaptarse
a los cambios del entorno a través de los cambios en sus procesos integrados.
(Manual de referencia Bernhard Hitpass, 2017)

Eficacia, es la capacidad que tiene una organizacién para lograr en mayor o
menor medida los objetivos estratégicos o de negocio. (Manual de referencia
Bernhard Hitpass, 2017)

Eficiencia, es la relacion entre los resultados obtenidos y los recursos
utilizados, es decir el grado de productividad de un resultado. EI término
eficiencia esta relacionado con todos los indicadores de productividad en
cuanto a calidad, costos y tiempos. (Manual de referencia Bernhard Hitpass,
2017)

ABPMP, Association of BPM Professionals.
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Capitulo I11: Materiales y Equipos
3.1. Materiales
3.1.1. Instrumental usado
e Infraestructura fisica

Las instalaciones de la secretaria general del colegio 2 de Mayo — Caraz.

e Software
Tabla 3.1.
Recursos software
Software Descripcion
Sistema Operativo Windows 10 Sistema operativo de la ultrabook
Microsoft Word 2016 Procesador de texto
Microsoft Excel 2016 Calculos estadisticos
Microsoft Visio 2016 Elaboracién de diagramas
Bizagi Modeler 3.1.0.011 Modelador de procesos

Fuente (Elaboracién propia)

e Recursos computacionales

Tabla 3.2.
Recursos computacionales
Equipo Detalles
Laptap Procesador Intel Core i5 64 bits RAM
6GB
Impresora Epson
1 Pen Drive Kingston data traveler de 8GB
Internet Movistar 4 MB

Fuente (Elaboracion propia)

3.1.2. Poblacion y muestra
e Poblacion
Son aquellos administrativos de la institucion educativa que se

encuentran involucrados directamente en el proceso de tramite
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documentario, y el publico en general que realice algun tramite
documentario:

Tabla 3.3.
Poblaciones totales del proceso de trdmite documentario

Poblacion Total

Director
Sub director
Administrador
Secretaria general
Oficinista
2 personales apoyo en mesa de partes

Total = 7 personas

Se toma como poblacion 2 a las personas que realizaron

Poblacién 2 algun tramite documentario de frecuencia mensual
Total = 120 personas

Poblacion 1

Fuente (Elaboracién propia)
e Muestra
Se desarrollara un muestreo estratificado donde:
Muestra 1: Seré igual a la poblacion por ser muy pequefia, es decir 7
personas.
Muestra 2: Tamafio de muestra para una proporcion, con un nivel de
confianza del 95%, error de muestreo 5% y uso de la formula general

es igual a 92 personas.

Tabla 3.4.
Muestra de la poblacion
N° Descripcion Poblacion ~ Muestra
1 Personal administrativo 7 7
2 Usuarios 120 92
Total 99

Fuente (Elaboracién propia)
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NZ?PQ
e?(n—-1)+z2pPQ

Tamafo de muestra de la poblacién n=

Donde:

N =120 (Poblacion),

Z = 1.96 (Nivel de confianza del 95%),

P = 0.5 (Proporcion de éxito),

- Q=0.5 (Proporcion de fracaso) y

e = 0.05 (Margen de error).
e Tipo de muestreo:
Probabilistico, porque la muestra fue obtenida a partir de una
formula dada, muestreo para una proporcion.
3.2. Métodos
3.2.1. Tipo de investigacion
e De acuerdo a la orientacion
Investigacion aplicada, ya que la presente investigacion aplica
conocimientos que pretenden solucionar los problemas que se presentan
en el proceso de tramite documentario en la secretaria general del
colegio nacional 2 de Mayo.
e De acuerdo a la contrastacion
Investigacion descriptiva, ya que la investigacién se basa en la
observacion de la poblacion, tomando los datos directamente de la

realidad sin ser manipulados, y de este modo buscar la mejor solucién.



3.2.2. Definicion de variables
e Variable independiente
Modelado de procesos
e Variable intermedia
Enfoque Business Process Management
e Variable dependiente

Proceso de tramite documentario
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Tabla 3.5.
Operacionalizacion de variables
Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores * item
Un modelo de procesos es la representacion de . . Encuesta al personal
. _ , Representar, ordenar y organizar Reducir costo L
una realidad describiendo sucesos lo mas exacto . . . . administrativo:
. . . la informacidn, usando diagrama Procesos Tiempo
posible, de esta manera brindar la oportunidad R . . preguntas 1, 2, 3
. . . de procesos, para identificar la Mejorar servicios
de ordenar y organizar la informacion para . -
Modelado de . . . . interrelacién, puntos de contacto y
apreciar las interrelaciones existentes entre cada L
procesos .. . L actividades de cada proceso.
actividad, analizar, definir puntos de contacto, . | |
identificar sub procesos, problemas y proponer Aplicar y procesar los resultados Validez Encuestaal persona
P A P yprop de las encuestas realizadas a la Informacién . administrativo:
mejoras. Transparencia
muestra. Preguntas 4,5
M. Rocha (2011)
Ayuda a las organizaciones a reducir costos,
aumentar la productividad, preservar el capital, Reducir costos, aumentar la
minimizar los riesgos e incluso transformar productividad, preservar el Eficiencia
empresas. Que los procesos sean explicitos y capital, minimizar el riesgo y Sostenibilidad
visibles ofreciendo un alto valor de negocio transformar las organizaciones, Tecnologias Organizacién de Encuesta al personal
Enfoque sostenible porque es sensible a las condiciones aplicando la metodologia de la . ., administrativo:
. . . . . ., la informacion
Business cambiantes del negocio y del mercado. Business Process Management, informacion Seguridad Preguntas 7,8,9,10,11
Process Se encarga de mejorar la eficiencia a través de  con su aporte tecnolégico BPMN Comunicacion
Management la gestion sistematica de los procesos de para una colaboracion mas fluida
negocio, posibilitando una colaboracién mas y eficaz de los equipos de trabajo.
fluida y eficaz de los equipos de trabajo, asi Aplicar y procesar los resultados
CO_T:O la monitorizacion dell l.,ISO de tecnologias. de las encuestas realizadas a la Conocimients Encuesta al personal
Hill, J. B., Cantara, M., Olding, E., Rosser, B., muestra. Personas administrativo:

& Sinur, J. (2010)

Proactividad

Preguntas 6,12,13,14
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Conjunto de requisitos, pasos, 0 acciones
regulados por el Estado, dentro de un
procedimiento administrativo misional, que

Proceso de deben efectuar los usuarios ante una institucion
tramite de la administracion publica o particular que
documentari ejerce funciones administrativas, para adquirir
0 un derecho, o cumplir con una obligacion

prevista o autorizada por la Ley y cuyo
resultado es un producto.
Gobernacién de Casanare (2016)

Identificar los procedimientos a
través del modelamiento de
procesos, usando el flowcharting
de BPMN para satisfacer las
obligaciones previstas o
autorizadas por la ley.
Aplicar y procesar los resultados
de las encuestas realizadas a la
muestra.

Estructura
del proceso

Calidad del
servicio

Definicion
Organizacion
Integracion
Complejidad

Tiempo
Normatividad
Incertidumbre

Satisfaccion

Encuesta al personal
administrativo:
Preguntas
15,16,17,18

Encuesta al personal
administrativo:
Preguntas
19,20,21,22,23,
24,25,26

Encuesta al usuario:
Preguntas
5,6,7,8,9,10, 11,
12,16

Fuente (Elaboracion propia)

(*) Para la cuantificacion de indicadores se aplicara las encuestas, utilizando la escala de Likert.
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3.2.3. Disefio de la investigacion
¢ Disefio general
Investigacion descriptiva, ya que la investigacién se basa en la
observacién de la poblacion, tomando los datos directamente de la
realidad sin ser manipulados, y de este modo buscar la mejor solucion.

El disefio tiene la siguiente forma:

X
Sl S2

v

Donde:

S1: Secretaria general — 2 de mayo antes de la aplicacion de “X”

S2: Secretaria general — 2 de mayo después de la aplicacion de “X”

X: Modelado de procesos basado en BPM

¢ Disefio metodoldgico
Lo que se pretende con la presente investigacion es dar una

solucion al problema del proceso de tramite documentario, por ello
sera necesario aplicar una metodologia basado en procesos, pues las
actividades en este ambito poseen deficiencias en los procesos.
Tomando en cuenta el punto de la ingenieria, BPM nos proporciona
una serie de etapas con un enfoque mas preciso al momento de
solucionar problemas. La metodologia es similar a su respectivo ciclo
de vida, ya que esta describe el modelado, simulacion,

implementacion, despliegue, monitoreo y optimizacion de los
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procesos desde la fase inicial hasta la fase final. Tomando como

precedente a estas etapas podemos obtener la siguiente metodologia.

Tabla 3.6.
Metodologia BPM

Denominacion

Objetivo

Anaélisis y disefio

Configuracion

Ejecucion

Evaluacion

Entender el estado actual de los procesos de la
organizacion y especificar las caracteristicas que
deberian tener para asegurar los objetivos
relacionados con la eficiencia, eficacia y
efectividad.

Configurar, implementar y desplegar el proceso
disefiado en el entorno de ejecucion que utiliza la
organizacion.

Ejecutar y dar seguimiento y control a las
maultiples instancias de los procesos que son
necesarias para el desarrollo de las actividades y
propdsitos organizacionales.
Identificar las fortalezas y debilidades del
proceso con el propdsito de identificar y
especificar mejoras que puedan ser
implementadas.

3.3. Técnicas

Fuente: Galvis y Gonzélez (2014)

3.3.1. Instrumentos de recoleccion de datos

Un instrumento de recoleccion de datos es un recurso de que pueda

valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos

informacion. De este modo el instrumento sintetiza toda la labor previa

de la investigacion, resume los aportes del marco teorico al seleccionar

datos que corresponden a los indicadores y, por lo tanto, permite medir

la variable dependiente (antes y después del tratamiento).
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Los instrumentos deben responder a la pregunta ¢Con qué?, por tanto,

se utilizaran las siguientes:

Observacion
Guia de entrevista
Encuestas
Observacion

Es el método con el que se inicia para definir algunos andlisis y la
problematica en una primera instancia en el &rea en estudio, ya que nos
permite observar los hechos tal cual son y ocurren, y sobre todo aquellos
que son de interés, significativos para la investigacion.
Entrevista

Esta dindmica de preguntas y respuestas abiertas que se tiene
documentado y se adjuntard en los anexos, para socializar sobre la
tematica de estudio, relacionada con la problemética a tratar, estard
dirigida a los actores de los tramites documentarios, permitiéndonos
profundizar en el desarrollo de sus procesos, sus deficiencias, carencias,
estrategias, entre otros.
Encuesta

Una encuesta es un estudio observacional, que no debe ser
modificado ni alterado, se ha elaborado de acuerdo a los indicadores de
la tabla de operacionalizacidn de variables, en base a preguntas cerradas

sobre la estructura del proceso y la calidad de servicios.
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3.3.2. Técnicas de procesamiento de la informacion

Las técnicas de procesamiento de informacion seran:

e Encuesta dirigida al personal administrativo inmerso en el proceso de
trdmite documentario (Director, Sub director, Administrador,
Secretaria general, Personal de mesa de partes, Oficinista, Conserges).

e Entrevista dirigida a la secretaria general y al director de la institucién
educativa.

e Andlisis de las observaciones realizadas durante la recoleccion de
datos.

e Evaluacion de la informacion y establecer la situacion actual de la
oficina y las necesidades a ser resueltas.

3.4. Procedimiento
3.4.1. Modelar el negocio
Se realiza una identificacion de procesos para el tramite documentario,
a través de la recoleccion de informacion (documentada), estableciendo
mecanismos para la evaluacion de variables cuantitativas y cualitativas
tanto para el caso de medir la calidad como para medir la estructura del
proceso.
3.4.2. Determinar la férmula de éxito
Procesar la informacion mediante los indicadores que se han
establecido en la tabla de operacionalizacion de variables, para después

determinar con claridad el cumplimiento de cada uno de los
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requerimientos establecidos y definicion precisa de los objetivos de la
investigacion.
Comprometer a los actores clave

Una vez que se definen los objetivos y estrategias, se busca el apoyo
del personal administrativo que se encuentran laborando en la secretaria

general, para desarrollar claramente el modelado de procesos en ésta area.
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Capitulo IV: Analisis
4.1. Anélisis de la situacion actual

El colegio nacional “2 de Mayo” fue declarado como tal el 01 de febrero de
1869 en la ciudad de Caraz, siendo el segundo colegio mas antiguo del
departamento de Ancash, después del colegio La Libertad — Huaraz. Su nombre
se da en homenaje al combate del 2 de mayo de 1866.

Se encuentra ubicado en la Av. Noe Bazan Peralta N° 320 distrito de Caraz,
Provincia de Huaylas, departamento de Ancash.

El colegio nacional 2 de Mayo busca el liderazgo al ofrecer un servicio
educativo de calidad con profesores calificados que garanticen el aprendizaje
significativo y la formacion integral de estudiantes emprendedores a través de la
investigacion. Promueven permanentemente el fortalecimiento de su creatividad
apoyados en la ciencia y tecnologia, orienta su aprovechamiento, explotacion
adecuada y sostenida de sus recursos para generar productividad y trabajo en su
comunidad. Para lograr sus objetivos con mayor eficiencia, el colegio 2 de mayo
se organiza estructuradamente en distintos ambitos, los cuales son divididos
estratégicamente para lograr una educacion de calidad.

Dentro del ambito administrativo encontramos al area de Secretaria General
cuyos inicios se remontan a la creacion del colegio en mencidn, desde entonces
su funcion principal es tramitar los documentos de los estudiantes que accedian
desde los distintos lugares de la zona para continuar sus estudios
satisfactoriamente. Con el pasar del tiempo la secretaria del colegio nacional fue

tomando mayor protagonismo, sobre todo por la cantidad de estudiantes que
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incrementaban paulatinamente, pues estos solicitan mayor cantidad de
documentos como: certificados de estudios, traslados, constancias de los
programas sociales del estado, etc.

Dentro del proceso del tramite documentario en la actualidad podemos
encontrar distintos actores como la secretaria, director, sub director,
administrador, oficinista, encargado de mesa de partes, personal de servicio
(conserges), docentes, padres de familia y publico usuario. Estos actores
interrelacionan en el proceso de tal manera que es indispensable contar con
metodologias, enfoques y tecnologias de la informacion que ayuden a mejorar
considerablemente el proceso, por ejemplo, ausencia de documentos oficiales que
muestre todos los procesos necesarios para tramitar los distintos tipos de
documentos, incertidumbre presentada por casos de pérdida de los mismos,
complejidad en el numero de procesos para entregar un documento, tiempo
necesario para tramitar documentos, son casos que influyen directamente en la
calidad del servicio ofrecido en el proceso de tramite documentario.

Por Gltimo, podemos advertir que el proceder del area de secretaria general
presenta ciertas dificultades y debilidades que podrian ser mejoradas al aplicar
principios de gestion de calidad, considerando la importancia de la modernizacion
de la gestion publica, de esta forma tener un modelo de procesos detallados y dar
un primer paso para automatizar las tareas, pues asi lograremos brindar servicios
de calidad modernos reflejados en la satisfaccion de los usuarios.

En este contexto, la presencia de metodologias de gestion de calidad es

fundamental en las instituciones actuales, a través de ello, se puede brindar un
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servicio de excelencia que beneficie considerablemente al proceso y por
consiguiente a nuestra sociedad.
4.1.1. Andlisis del organigrama funcional estratégico
La estructura organica funcional del colegio nacional 2 de Mayo -
Caraz, estd estructurada en los niveles altos por el Director, CONEI,
APAFA, quienes se encargan mantener el orden y la direccién del colegio
hacia el logro de los objetivos; y por toda la plana docente, administrativos,
coordinadores y estudiantes cuyo orden se muestran en la Figura N° 4.1
Ubicamos a la secretaria general en el organigrama estructural del

reglamento interno del colegio nacional 2 de Mayo (ver Figura N° 4.2).



Figura 4.1
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Organigrama estructural Colegio Nacional 2 de Mayo
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Figura 4.2.

Organigrama estructural personal administrativo
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El area de Secretaria General es un érgano de apoyo a la Direccion, encargada de

orientar, asesorar y atender al personal docente, administrativo, estudiantado, padres

de familia y publico usuario sobre trdmites documentarios en la institucion educativa.

Tiene como dérgano de apoyo a una oficinista con la cual intercambian funciones segun

la cantidad de trabajo que se presente, ademas, cuenta con el apoyo de mesa de partes

y conserges, para tareas de apoyo que sean necesarias.

Entre las funciones especificas de secretaria encontramos 2 puntos importantes que

se relacionan directamente con la presente investigacion:

e Recepcionar, registrar, calificar, controlar y distribuir la documentacion que

ingresa, realizando el seguimiento y entrega oportuna de la informacién a la

instancia superior.

e Organizar, clasificar y cuidar la documentacion que ingresa realizando el

seguimiento e informando al Director.
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4.1.2. Evaluacion de la capacidad instalada
En este item veremos la capacidad de la secretaria general y apoyo, para
dar sostenibilidad a la propuesta de mejora que se plantea:
Personal:

Tabla 4.1,
Formacion Académica y experiencia laboral

N® Cargo Habilidades Existencia

Titulo técnico de Secretariado Ejecutivo en
el Instituto de Educacion Superior
Tecnolégico CESCA - Lima.
Secretaria 32 afios de servicio en el Colegio Nacional 01
general 2 de Mayo secundaria, como secretaria.
Capacitacion en temas de procesos
administrativos afio 2015.

01

Titulo técnico de Secretariado Ejecutivo en

el Instituto de Educacion Superior

Tecnoldgico Daniel Villar - Caraz.

28 afos de servicio en el Colegio Nacional 01
2 de Mayo secundaria, como oficinista.

Capacitacion en temas de procesos

administrativos afio 2015.

02 Oficinista

Estudios superiores incompletos en el
Instituto de Educacion Superior
Tecnoldgico Daniel Villar - Caraz.

15 afios de servicio en el Colegio Nacional
2 de Mayo secundaria, como personal
administrativo.

Encargado de
mesa de partes

03 01

Apoyo en mesa  Educacién Secundaria Completa en el
de partes Colegio Nacional 2 de Mayo — Caraz. 01
(personal de 3 afos de servicio como personal
servicio) administrativo en el mismo colegio.

04

Fuente: Elaboracion propia
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Al personal mostrado en la Tabla 4.1 se le aplicé un cuestionario
(Anexo 01) sobre el conocimiento del proceso de tramite documentario
haciendo uso efectivo de las tecnologias de informacion en la linea de
gestion para reforzar el desenvolvimiento dentro de su area. A pesar de
contar con una gran experiencia y tener conocimiento de sus actividades
requieren de ayuda tecnoldgica para brindar un servicio moderno, 6ptimo,
y eficiente. Este cuestionario es de gran ayuda para continuar firme con la
investigacion.

Equipamiento informatico:

Actualmente la secretaria general y areas de apoyo, en el proceso de
tramite documentario cuentan con los siguientes equipos, para cumplir de

manera adecuada las labores administrativas.

Tabla 4.2.
Equipamiento Informatico
N° Descripcion Existencia
o1 Mesa d(f partes 0_1
Oficinista 01
02 Computadora HP, Intel Core 2 Duo — E7400, 4gb ram, 01
500gb Disco duro.
Impresora HP Deskjet Ink Advantage 2515 All-in-One 01
Impresora HP LaserJet Pro 400 MFP M425dn 01
01

Secretaria general
Computadora HP, Intel Core 2 Duo — E8400, 4gb ram,
500gb Disco duro.
Impresora LaserJet Pro M203dn monocromo Duplex
Blanca

03 01

01

Fuente: Elaboracion propia
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Se ha tomado en cuenta a los dispositivos electrénicos que ayudan a optimizar el
trdmite documentario como: computadoras e impresoras, ya que estos equipos son

parte fundamental para modernizar el servicio realizado.

Mobiliario
Tabla 4.3.
Mobiliario
N° Descripcion Existencia
Mesa de partes 01
Escritorio de madera de 01 cajon, color anaranjado de 01
120x60x75cm.
Silla acolchada de madera, color marrén oscuro. 01
01 Silla de madera para estudiantes, color anaranjado. 03
Silla acolchada con pala de melamina, color rojo. 01
Mesa para estudiante de madera, color anaranjado de 02
60x40x65cm
Mesa de metal, color plomo y negro de 60x40x65cm. 01
Oficinista 01
Escritorio de madera de 01 cajén, color anaranjado de 03
90x50x85cm.
02 Silla acolchada de madera, color marrén oscuro. o1
Silla de melamina color naranjado. 01
Silla de madera color naranjado para estudiante.
: 01
Archivador de metal, 3 gavetas, color negro de o1
40x60x120cm
Secretaria general 01
Mueble para computadora de melamina, color plomo y 01
negro de 70x55x80cm.
Escritorio de madera de 02 cajones, color anaranjado de
01
03 o 120x65x75_cm.
Escritorio de metal de 03 cajones, color plomo de
01
200x70x75cm. o1
Silla giratoria con brazos color negro de 54x80cm 03
Silla acolchada de madera, color marrén oscuro. o1
Estante de madera con ventanas de 250x70x300cm o1

Estante de madera con 2 puertas de 200x70x300cm

Fuente: Elaboracion propia
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Se describe el mobiliario encontrado en las 3 areas claves del proceso de tramite
documentario para brindar un servicio de calidad y satisfacer al usuario.

De las 3 tablas mostradas (tabla 4.1, 4.2 y 4.3), se puede concluir por la informacion
recopilada, que la investigacion es viable para aplicar la metodologia propuesta, ya
gue se cuenta con los requisitos necesarios para desarrollar y establecer el modelado
de procesos.

4.2. ldentificacion y descripcion de los requerimientos

La oficina de secretaria general es fundamental para el desarrollo del estudio,
ya que es el lugar principal en donde se realiza todo tipo de procesos
administrativos conocidos como tramite documentario. Se utilizara un enfoque

basado en procesos para modernizar significativamente las labores en esta area.

4.2.1. ldentificacion de fuentes de informacion

a. Encuesta a administrativos y publico usuario: Se aplica encuestas
las cuales estan estructuradas (Anexos 02 y 03), como instrumentos
gue nos ayuden a medir las variables definidas en el capitulo I11. Estas

encuestas se aplican a la poblacion 1y a la muestra de la poblacion 2.

Tabla 4.4.
Personal apto para aplicar los instrumentos de recoleccion de datos
N° Descripcion muestra
1 Personal administrativo inmerso en el proceso 7
2 Publico usuario en un mes 92
Total 99

Fuente: Elaboracion propia

Se formularon un total de 28 preguntas para cada muestra, de los
cuales la gran mayoria ayuda a resolver nuestros problemas segun los

indicadores planteados.
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Se puede demostrar que las preguntas que hacen referencia a las
dimensiones de la variable 3 se dieron de manera satisfactoria, antes y
después de la investigacion, con la finalidad de realizar una
comparativa importante. Por otro lado, las preguntas que hacen
referencia a las dimensiones de las variables 1 y 2, se realizaron
después de aplicar la investigacion, por el desconocimiento de la

metodologia BPM y modelado de procesos en un principio.

Tabla 4.5.
Preguntas alineadas a los indicadores
Variables del Encuestas (Anexo 2y 3)
modelado de
rocesos para el Encuesta a Encuesta a
P L P Indicadores . Indicadores Administrat
tramite usuarios VoS

documentario

Reducir costos Pregunta 1

Tiempo Pregunta 2
Modelado de Mei
Procesos ej_or_ar Pregunta 3
servicios
Validez Pregunta 4
Transparencia Pregunta 5
Eficiencia Pregunta 7
Sostenibilidad Pregunta 8
Enfoque BPM Organizacionde  Pregunta 9

la informacion

Seguridad Pregunta 10
Comunicaciéon  Pregunta 11

Conocimiento Pregunta 6
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Proceso de
tramite

documentario

Pregunta 12
Pregunta 13
Proactividad Pregunta 14
Organizacion  Pregunta 5 Definicion Pregunta 15
. Pregunta 6 o
I P 1
Complejidad Pregunta 7 Organizacion regunta 16
Tiempo Pregunta 8
ivi . Pregunta 17
Normatividad Pregunta 9 Integracion ; egunta 5
Incertidumbr  Pregunta 10 regunta
e Pregunta 11
.. Pregunta 19
Complejidad
omplejida Pregunta 20
) . Pregunta 12 Tiempo Pregunta 21
Satisfaccion o
Pregunta 16  Normatividad  Pregunta 22
. Pregunta 23
Incertidumbre Pregunta 24
: L, Pregunta 25
Satisfaccion Pregunta 26

Fuente: Elaboracion propia

b. Entrevistas al personal administrativo: Se realizo las entrevistas al

director y secretaria general de la institucion educativa (Anexos 04 y
05), teniendo en cuenta los indicadores de las variables de
investigacion. Estas entrevistas nos ayudan a entender mas a detalle las
actividades del proceso del tramite documentario anterior, ademas de
proporcionarnos datos suficientes para la medicion de las variables 1,

2y 3.
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Revision de documentos:
RI (Reglamento interno): este documento sirve para especificar los
roles y funciones que tiene cada uno de los actores del colegio.

Libros de historia del colegio: 100 afios del Colegio Nacional 2 de

Mayo, por Rémulo Pajuelo Prieto: sirve para identificar el proceso
evolutivo del colegio en mencion.

MAPRO Nacional: Manual del procedimiento administrativo general,

por Christian Guzman Napuri. El cual ayuda a identificar los requisitos

que deben tener cada documento a ser tramitado.

4.2.2. Descripcion de los requerimientos

Mostrar todas las acciones o actividades llevadas a cabo durante un
tramite documentario.

Identificar cuellos de botella que se presentan durante el tramite
documentario.

Elimina los cuellos de botella presentes en el proceso de tramite
documentario.

Representar de manera correcta el flujo de trabajo para llevar a cabo
un tramite en la institucion.

Documentar correctamente los requisitos que los usuarios deben
cumplir para llevar a cabo un tramite documentario.

Evitar pérdida de tiempo durante el proceso de tramite documentario.
Medir la productividad del personal involucrado en el proceso de

tramite documentario.
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4.2.3. Enfoque para el analisis de procesos
A. Instrumentos para el analisis del proceso
Descomposicion funcional: Se usa el presente instrumento para
identificar cada funcion, procesos, actividades y tareas dentro de
nuestro proceso de trdmite documentario, ya que es de gran ayuda para
el anélisis de procesos.

El modelo conceptual de procesos de un area de negocio se
desarrolla en base al modelo de funcionamiento (diagrama de flujo de
datos) de las areas en la institucion. En cada diagrama de flujo de
datos, identificaran los procesos, las actividades y las tareas que se
ejecuten. Estos procesos y actividades identificados se representaran
en un diagrama de descomposicion funcional en el que se mostraréa la
jerarquia o composicion de todas las actividades y tareas (modelo
conceptual de procesos).

Cuando el proceso es ciertamente confuso, se fraccionara y
separara sus funciones, para que la identificacién sea mas simple, y
las respuestas caigan por su propio peso.

De esta manera se han identificado macroprocesos y procesos en la
institucion educativa, fraccionando al proceso tramite documentario
en 7 procesos mas frecuentes, que seran explicados a través del
modelado, con la finalidad de establecer una vision clara del

procedimiento y lograr mejoras significativas.
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B. Elementos del proceso:

e Actores: son aquellas personas que participan personalmente en el
proceso de trdmite documentario, especificados en los
procedimientos del capitulo VI.

e Actividades: Son las acciones que realizan los actores durante el
tramite documentario, por ejemplo, solicitar, pagar, etc.

¢ Informacion: Requisitos para iniciar el tramite, derivacion de
expedientes a las areas inmersas en el proceso, etc.

e Salidas: Documentos que acrediten la ejecucion y finalizacion del
servicio brindado, como el préstamo o alquiler de algun servicio.
Conocidos también como resultados.

C. Interrelacion entre Macroprocesos

Figura 4.3
Relacién de Macroprocesos de la institucion educativa
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pedagogica

Gestion
econémica
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orientacion
y tutoria
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recursos
humanos

Gestion
administrativa

Gestion de

_Gestlop,de 3 bienes, recursos
instalacion y Gestion de y materiales
mantenimiento prevencion, educativos
riesgos y

salud

Fuente: Elaboracion propia
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La gestion administrativa en la institucion educativa, se encuentra clasificada como
macroproceso de apoyo/soporte, interrelaciona con los demas macroprocesos

(estratégicos y misionales), de tal manera que justifica el trabajo en conjunto, por y

para, el desarrollo de la mision institucional.

D. Interrelacion entre procesos

Figura 4.4
Relacién de procesos de la gestién administrativa
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Fuente: Elaboracion propia

Dentro de la gestion administrativa identificamos a nuestro proceso en estudio

(trdmite documentario), que se interrelaciona con los demas procesos, cumpliendo y

compartiendo algunos objetivos, por ejemplo:

e Proceso de preparacion de actividades festivas: Se da al momento de extender la

informacion oportunamente, sobre las decisiones acordadas.

e Proceso de establecimiento de costos: Se da al momento de ofrecer informacién

del costo de los servicios ofrecidos por la institucion.
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e Proceso de elaboracién del MOF y ROF: Las funciones de los actores, dentro del
proceso de tramite documentario, se encuentran dispuestos en el MOF y ROF, por
ende, la comunicacion y actualizacion de estos datos es fundamental para realizar
un trabajo eficiente.

E. Recursos empleados
e Personas que participan en el proceso.
e Mobiliario.
e Equipos informaticos.
e Documentos normativos.
e Documentos para el tramite.
F. Gestion de riesgos

Tabla 4.6
Gestion de riesgos

. Probabilidad Pérdida o Contingencia
Riesgos . ~
de ocurrencia Dafio
- Hacer respaldo o copias de los
Queja de documentos recibidos.
Pérdida de Media usuarios - Concientizar al personal sobre el
documentos Silencio cuidado que deben tener respecto a
administrativo los documentos.
uejas ante la . i
. Q. ) ., - Cubrir la ausencia del personal
Ausencia direccion y/o .
con actores capacitados.
del Alta Ugel.
. - Mostrar los datos para
personal Memorandum .
. comunicarse con el personal
de sancion
uejas del -
Quej . - Innovar el procedimiento
Demora en usuario . -
L Alta . - Usar herramientas tecnoldgicas
el tramite Acumulacion . ..
. - facilitar los requisitos
de trabajo

Fuente: Elaboracion propia



4.3. Diagnostico de la situacion actual

4.3.1. Modelo de proceso actual

Figura 4.5
Modelo actual para el proceso de tramite documentario
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Fuente: Elaboracion propia
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El proceso de trdmite documentario mostrado, es usado emitir la constancia de
estudios extraordinaria, y fue elegido por ser uno de los procedimientos mas criticos
dentro del proceso. EI modelo refleja la secuencia de actividades desarrolladas
actualmente por los actores del proceso, para entregar el producto final (constancia de
notas). Cabe sefialar que la constancia de notas es entregada periédicamente durante
el afio, sin embargo, se puede solicitar en cualquier fecha, para los fines que usuario
estime conveniente.

La estructura del modelado es representada en el software Bizagi Modeler. A
continuacién, se describe las funciones y actividades de los actores inmersos en el
proceso:

El usuario, identifica los requisitos necesarios para iniciar el tramite e ingresa la
solicitud, adjuntando los requisitos necesarios.

El encargado de mesa de partes, verifica el cumplimiento y la veracidad de los

requisitos.
¢ Si todo se encuentra en orden, procedera a registrar la solicitud en el cuaderno
de control de ingresos.
¢ En caso contrario, finaliza el proceso directamente.
El director, como maxima autoridad de la institucion educativa, revisa, analiza y
decide sobre la situacion del documento tramitado,
¢ Si aprueba la solicitud, da el visto bueno (proveido) y especifica su distribucion
al area que se encarga de generar el documento.

e En caso contrario, finaliza el proceso directamente.
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La secretaria general, genera la constancia de notas del estudiante, usando las actas

que ingresan los docentes periodicamente. Ejecutada esta labor entrega la constancia
de notas y finaliza el proceso.

El administrador del SIAGIE, actualiza la informacion del estudiante en el sistema

para llevar el control del mismo. Finalmente acaba el proceso.
Se obtuvo las siguientes dificultades:

¢ No hacen hincapié en verificar y explicar detalladamente los requisitos para iniciar
el tramite.

¢ No se da importancia a la explicacion de los errores suscitados durante el proceso
de tramite documentario.

o El &rea de mesa de partes y tesoreria son muchas veces confundidos por el publico
usuario, no se sabe en qué momento se acudira ante el tesorero para realizar el pago
de los requisitos.

e No existe una identificacion previa del estado del estudiante, de este modo
corroborar si se encuentra apto o no para la entrega de la constancia.

e No explica el momento en el que el administrador del SIAGIE actualiza el sistema,
ni tampoco la elaboracion y proyeccion de documentos necesarios para actualizar
los datos del estudiante.

e No muestra al sub director en el proceso, obviando asi, las actividades
fundamentales que desarrolla, como el manejo y administracion de las actas de
notas, que los docentes entregan periodicamente.

¢ No muestra interrelacion entre los actores involucrados en el proceso, reflejando su

desempefio como una serie de actividades funcionales.
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Figura 4.6
Diagrama de flujo del proceso de trdmite documentario
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Fuente: Elaboracién propia



4.3.2. Fichas técnicas
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A. Ficha técnica de grupos de interés

Tabla 4.7
Ficha técnica de los grupos de interés
Ficha técnica de grupos de interés Cddigo GI01
Version 1
Fecha de elaboracion: 12/04/2018 Fecha de Fecha de entrada
aprobacion: en vigor:
13/04/2018 13/04/2018

Identificacion del servicio
0 unidad

Secretaria general

Identificacion del grupo
de interés

Autoridades, instituciones, padres de familia,
estudiantes.

Servicios prestados

Tramite documentario

Procedimientos utilizados
para identificar sus
necesidades y
expectativas

Requisitos para iniciar el tramite, buzon de
sugerencias

Necesidades que son o
podrian ser cubiertas
desde el servicio

Realizar el tramite de documentos en el menor
tiempo posible y con buena atencion a los
usuarios

Necesidades que no
podrian ser cubiertas
desde el servicio

Brindar informacién de cdmo se aprueban o
rechazan los documentos

Informacion de la culminacion del proceso, a
través de medios de comunicacion

Expectativas

Eficiencia

Reduccion de tiempos

Cumplimiento de la normatividad
Proactividad, seguridad y transparencia en la
atencion

Fuente: Elaboracion propia




79

B. Ficha técnica de procesos

Ficha técnica de procesos

Fecha de elaboracion: 13/04/2018

Tabla 4.8
Ficha técnica de procesos
Cédigo FPO1
Version 1
Fecha de Fecha de entrada en
aprobacion: vigor: 18/04/2018
17/04/2018

Nombre del proceso

Tramite documentario

Definicion

Es un conjunto de actividades enfocadas como como
proceso, que ingresa como una necesidad y finaliza
como un servicio obtenido

Responsable/propietario

Secretaria general

Objetivo

Definir y organizar la estructura de los
procedimientos. Minimizar tiempos, complejidad e
incertidumbre en el trdmite de un documento.

Destinatario

Usuarios y administrativos del servicio

Inicio/fin El proceso inicia con la identificacién y presentacién
de requisitos a traves de una solicitud, oficio, FUT.
El proceso termina con la entrega del producto,
certificado, constancia, comprobante.

Entradas Requisitos previos, solicitud, oficio —
Publico en general/solicitantes

Salidas Documentos tramitados, constancias, certificados —
Publico en general /beneficiarios

Indicadores Tiempo promedio, nivel de complejidad, nivel de

comunicacion, nivel de organizacién y nivel de
incertidumbre para la atencion del tramite
documentario.

Variables de control

Tiempo méaximo, nivel de intensidad del tramite de
un documento

Registros

Servicios entregados, informes mensuales

Documentos/procedimientos

FPO1, Tratamiento del proceso de tramite
documentario

Fuente: Elaboracion propia



C. Ficha técnica de indicadores

Tabla 4.9
Ficha técnica del indicador tiempo
Ficha técnica de indicador Codigo INO1-

PC01
Version 1

Fecha de elaboracion: Fecha de Fecha de entrada

19/04/2018 aprobacion: en vigor:

23/04/2018 24/04/2018

Denominacion

Tiempo promedio para la atencion de un
tramite documentario

Identificacion del proceso
(s) al o a los que se afecta

PCO01: Tramite documentario

Definicidn

Con este indicador se pretende medir el tiempo
promedio que tarda el tramite de algin
documento de los usuarios. Nos informa sobre
el cumplimiento o incumplimiento del objetivo
marcado al respecto

Formula de célculo

Tiempo promedio para la atencion de un
tramite documento/n® de total de documentos
tramitados

80

Umbrales Valor minimo: 1 dia
Valor medio: 3 dias
Valor maximo: 7 dias
Fuente Cuaderno de control de ingresos
Responsable Direccién de la institucion educativa
Periodicidad Semanal
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4.10
Ficha técnica del indicador complejidad
Ficha técnica de indicador Codigo IN02-
PCO1
Version 1
Fecha de elaboracion: 19/04/2018 Fecha de Fecha de entrada
aprobacion: en vigor:
23/04/2018 24/04/2018

Denominacion

Nivel de complejidad de los procesos del
trdmite documentario
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Identificacion del proceso
(s) al o a los que se afecta

PCO01: Tramite documentario

Definicién

Con este indicador se pretende medir el nivel
de complejidad que tienen las actividades del
proceso de tramite documentario. Nos informa
sobre el cumplimiento o incumplimiento del
objetivo marcado al respecto

Formula de céalculo

El nivel de complejidad del trdmite documento
se encuentra en el rango de baja y alta

Umbrales Valor minimo: baja complejidad
Valor medio: mediana complejidad
Valor maximo: alta complejidad
Fuente Cuaderno de control de ingresos
Responsable Direccidn de la institucion educativa
Periodicidad Mensual
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4.11
Ficha técnica del indicador comunicacion
Ficha técnica de indicador Codigo INO3-
PCO1
Version 1
Fecha de elaboracion: 19/04/2018 Fecha de Fecha de entrada
aprobacion: en vigor:
23/04/2018 24/04/2018

Denominacion

Nivel de comunicacién de los procesos del
tramite documentario

Identificacion del proceso
(s) al o a los que se afecta

PCO01: Trdmite documentario

Definicidn

Con este indicador se pretende medir el nivel
de comunicacion que se da dentro del proceso
de tramite documentario. Nos informa sobre el
cumplimiento o incumplimiento del objetivo
marcado al respecto

Formula de céalculo

Nivel de comunicacién dentro del proceso de
trdmite documentario se encuentra en el rango
de poca y mucha

Umbrales

Valor minimo: poca comunicacion
Valor medio: mediana comunicacion
Valor maximo: mucha comunicacion
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Fuente Cuaderno de control de ingresos
Responsable Direccion de la institucion educativa
Periodicidad Semanal
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4.12
Ficha técnica del indicador organizacién de la informacion
Ficha técnica de indicador Cadigo INO4-
PCO1
Version 1
Fecha de elaboracion: 19/04/2018 Fecha de Fecha de entrada
aprobacion: en vigor:
23/04/2018 24/04/2018

Denominacion

Nivel de organizacion de los procesos del
tramite documentario

Identificacion del proceso
(s) al o a los que se afecta

PCO1: Tramite documentario

Definicion

Con este indicador se pretende medir el nivel
de organizacion que tienen las actividades del
proceso de trdmite documentario. Nos informa
sobre el cumplimiento o incumplimiento del
objetivo marcado al respecto

Formula de calculo

Nivel de organizacion dentro del proceso de
trdmite documentario se encuentra en el rango
de mala y buena

Umbrales Valor minimo: mala organizacion
Valor medio: regular organizacién
Valor maximo: buena organizacion
Fuente Cuaderno de control de ingresos
Responsable Direccidn de la institucion educativa
Periodicidad Semanal

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4.13
Ficha técnica del indicador incertidumbre
Ficha técnica de indicador Codigo IN05-
PCO1
Version 1
Fecha de elaboracion: 19/04/2018 Fecha de Fecha de entrada
aprobacion: en vigor:
23/04/2018 24/04/2018

Denominacion

Nivel de incertidumbre de los procesos del
tramite documentario

Identificacion del proceso
(s) al o a los que se afecta

PCO01: Trdmite documentario

Definicidn

Con este indicador se pretende medir el nivel
de incertidumbre que tienen las actividades del
proceso de trdmite documentario. Nos informa
sobre el cumplimiento o incumplimiento del
objetivo marcado al respecto

Formula de céalculo

Nivel de incertidumbre dentro del proceso de
tramite documentario se encuentra en el rango
de baja y alta

Umbrales Valor minimo: baja incertidumbre
Valor medio: mediana incertidumbre
Valor maximo: alta incertidumbre
Fuente Cuaderno de control de ingresos
Responsable Direccidn de la institucion educativa
Periodicidad Semanal

Fuente: Elaboracién propia

4.3.3. Informe de diagndstico

Luego de realizar un analisis al area de secretaria general del Colegio

Nacional 2 de Mayo, en cuanto al proceso de tramite documentario se

refiere, logramos observar lo siguiente:

e Los documentos son recibidos por mesa de partes y registrados en un

cuaderno de control de ingreso, siendo muchas veces es descuidado,
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desactualizado, ocasionando problemas para ofrecer informacion
precisa.

El area de mesa de partes no cuenta con el apoyo de un equipo de
coémputo para desarrollar sus funciones.

El personal de secretaria general se encuentra predispuesto y motivado
para ser capacitado sobre las nuevas tendencias en metodologias de
gestion de calidad y tecnologias de la informacién con el fin de brindar
un servicio de calidad.

El personal administrativo del Colegio Nacional 2 de Mayo considera
importante modernizar el proceso de tramite documentario,
enfocandose principalmente en mejorar sus procesos.

La cantidad de documentos que ingresan por mesa de partes para ser
tramitados se representan en la Tabla N° 4.6., para los meses de mayo
y junio, de esta forma ayudar en el modelado de procesos para los
diferentes tipos de documentos, segun su similitud.

Tabla 4.14.
Documentos entrantes en el mes de mayo y junio 2018

Documentos entrantes

o

01

Tipo de . Cantidad
Asuntos genéricos .
documento mayo Junio
Licencias
Permisos

Certificados de estudios
Constancias de notas

Solicitud 167 220

Préstamo del teatrin
Postergacion de exdmenes
Auditorios para ensayos
Cambio de arte a banda o viceversa
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02 Oficio

Oficio

03 multiple

04 Informe

05 Otros
Total

Asistencias con buzo
Apoyo de banda de musicos
Traslado del estudiante
Contratacion de banda de masicos 50
Inspeccion sanitaria
Remision de recibos de luz y agua
Invitacién a eventos deportivos
institucionales
Elaboracion de alfombras
Concursos de conocimientos
Remitir planes de trabajo
Lista de materiales
Propuesta de horario de trabajo
Limpieza de aulas
Conteo de mobiliarios
Irregularidades de la obra
Carta de agradecimiento 4
241

14

38

20

284

Fuente: Cuaderno de ingresos del &rea de mesa de partes

Figura 4.7.
Documentos entrantes en el mes de mayo 2018

Documentos tramitados Mayo - 2018

m Solicitud

m Oficio

= Oficio multiple
Informe

m Carta

Fuente: Cuaderno de ingresos del area de mesa de partes
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Figura 4.8.
Documentos entrantes en el mes de junio 2018

Documentos tramitados Junio 2018

m Solicitud

= Oficio

u Oficio multiple
Informe

m Carta

Fuente: Cuaderno de ingresos del area de mesa de partes

4.3.4. Medidas de mejoramiento
A través del modelado de procesos de trdmite documentario, con base
en la metodologia Business Process Management, se busca optimizar las
actividades realizadas por el personal administrativo en el Colegio
Nacional 2 de Mayo, teniendo como referencia esta premisa se plantean
las siguientes medidas para modernizar el proceso:
e Apoyarse en el manejo de metodologias y herramientas de gestion que
ayuden a que el trabajo realizado sea mas cémodo.
e Conocer a detalle el proceso de tramite para cada tipo de documento
proporciona una serie de ventajas como, contar con actividades
definidas, organizadas e integradas; reducir la complejidad e

incertidumbre; incrementar la satisfaccion al cliente, etc.
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e Concientizar al personal administrativo de la importancia de modelar el
proceso de tramite documentario, en base a principios de gestion de
calidad, porque permite lograr mejores niveles de eficiencia en su

trabajo y conseguir mayor satisfaccion en los usuarios.
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Capitulo V: Disefio de la solucion
Arquitectura tecnologica de la solucion

En este capitulo de la investigacion se define la arquitectura tecnoldgica que
dara soporte al modelado de procesos basado en BPM. Se tuvo en cuenta los
requisitos de caracter tecnoldgico para entender las necesidades de los procesos y
proponer los entornos que mejor se adapten.

La arquitectura tecnoldgica de BPM incluye un conjunto de tecnologias que se
combinan para respaldar los objetivos funcionales y condicionantes
institucionales.

e Respalda de manera rentable el cambio rapido y la innovacién continua.

e Alinea constantemente los recursos de TI con los objetivos de negocio.

e Permite la gestion de T1 existentes como un porfolio para alcanzar la méxima
eficiencia y productividad.

e Permite compartir la responsabilidad en la creacion y cambio de las
aplicaciones centradas en los procesos, entre la empresa y TI.

Componentes principales:

Figura 5.1.
Arquitectura tecnoldgica de la solucién

y

Usuarios

y
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Interfaces de
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Sistema

operativo
Hardware

Fuente: Elaboracion propia
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Hardware

Es el equipamiento de tecnologias de informacion necesario al modelar
las actividades realizadas en el proceso de tramite documentario, descritas
en la Tabla 4.2. Se cuenta con 3 equipo informaticos distribuidos en la
direccidn, secretaria, y oficinista para lograr el modelado de procesos.
Sistema operativo

Es el software base para el funcionamiento del hardware y el soporte de
los programas de modelamiento (Bizagi Modeler) para el proceso de
tramite documentario. El sistema operativo usado es Windows 7 64 bits,
donde no hubo ningun problema al instalar y utilizar los softwares.
Herramientas de BPM

Para modelar las actividades de manera facil, rapida e intuitiva respecto
al proceso de trdmite documentario se ha utilizado el software Bizagi
Modeler, con el cual se logré identificar y corregir algunos cuellos de
botellas y deficiencias del proceso como: el tiempo, complejidad,
incertidumbre, etc. Dentro de las herramientas para modelar procesos
tenemos alternativas como: Camunda BPM Platform, Heflo, Open source
workflows with BPMN 2.0, Auraportal, Bonita BPM.
Interfaces de la presentacion

Se trata de los intermediarios existentes entre el usuario y los softwares
para mostrar resultados y conclusiones, por ejemplo: la documentacion
detallada de las actividades al servicio del publico usuario, documentos

que brinden las facilidades necesarias para comprender el proceso, ademas
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de aquellos materiales que sirvieron para modernizar el tramite
documentario.
Usuarios

Los usuarios son todas aquellas personas que necesiten tramitar algun
documento en la institucién educativa, por y para diversos motivos, segun
los requerimientos del pablico usuario. Logramos identificar entre estos
usuarios a los padres de familia, docentes, administrativos y estudiantes,

como los mas recurrentes.



5.2. Disefo de estructura de la solucion

Figura 5.2

Mapa de procesos del Colegio 2 de Mayo — nivel 1
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Necesidades del usuario

PE. PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion pedagdgica

Gestionar relaciones inter
institucionales

Desarrollar planeamiento
institucional

PO. PROCESOS OPERATIVOS

Gestion de orientacion y
tutoria

Gestionar los recursos
para los aprendizajes

Fortalecer el desempefio
docente

Gestion de orientacion y

tutoria

Gestionar la convivencia
escolar y la participacion

Gestion administrativa

Gestion de prevencion,
riesgos y salud

PS. PROCESOS DE SOPORTE

Gestion de recursos
humanos

Gestion de instalacion y
mantenimiento

Gestion bienes, recursos
y materiales educativos

Gestién econémica

Necesidades satisfechas del usuario

Fuente: Elaboracién propia
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Se disefid el mapa de procesos de la institucion educativa, identificando los macro
procesos, que sera la base para desplegar todos los procesos, sub procesos y
procedimientos, correspondientes a nuestra investigacion.

5.2.1. Enfoque para el despliegue del proceso
Para el despliegue de procesos se identifica a los macroprocesos, procesos
y sub procesos, que se encuentran plenamente asociados al tramite
documentario.
A. MACROPROCESOS:

A la hora de identificar un macroproceso se debe garantizar el
cumplimiento de la funcién y mision institucional, en los niveles
estratégicos, misionales y de soporte/apoyo.

En esta fase, es fundamental la participacion de la Alta Direccion, que
debe orientar y validar el trabajo de los equipos operativos.

Los macroprocesos agrupan a los procesos que comparten un objetivo
comun, por lo que resulta fundamental definir correctamente los objetivos,
asegurando su coherencia con la misién y los objetivos institucionales.

La definicion de los objetivos para cada macroproceso debe ser clara 'y
precisa, de modo que todos los funcionarios de la institucién logren
entenderlo. Para ello, se sugiere utilizar verbos en infinitivo, que
promuevan la accién y las responsabilidades asociadas. A continuacion, se
muestra el macroproceso de la institucion educativa concerniente a nuestra

investigacion.
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Tabla 5.1
Macroproceso gestion administrativa — nivel 2

Macroproceso Obijetivo Responsables Procesos

Tramite
documentario.
Preparacion de

Brindar apoyo
administrativo para el
funcionamiento

. . . Ny actividades
Gestién institucional, orientado a Direccion .
L : - . . festivas.
administrativa cumplir su misién y Administrativos .
Establecimiento de
coadyuvando de manera
. N costos.
decisiva en su viabilidad L
rentabilidad Elaboracion del
y ' MOF y ROF.
Fuente: Elaboracion propia
B. PROCESOS:

Para identificar los procesos se debe analizar el objetivo del
macroproceso y establecer los productos/servicios esperados. Los
procesos tendran que estar alineados con el logro del objetivo del
macroproceso, a través de la definicion de sus propios objetivos y
satisfacer algunos criterios elementales para obtener resultados, crear valor
para los destinatarios (usuario/beneficiarios) y dar respuesta a la funcion
legal, la mision y vision de la institucion. Como se puede observar, el
proceso de trdmite documentario a través de su objetivo se relaciona con
el macroproceso, pues si el tramite documentario dentro de la institucion
se realiza en los tiempos establecidos, esto fortalece o contribuye con el

funcionamiento institucional, el cual es el objetivo del macroproceso.
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Tabla 5.2
Proceso tramite documentario — nivel 3

Proceso Objetivo Responsables Procedimientos

Emisién de tramite
documentario.
Emision de constancia

Personal de
. - de notas.
Registrar, verificar, mesa de partes .,
. . Contratacion de
derivar y entregar Secretaria .. )
servicios que brinda la
todos los documentos Tesorero C
. i institucion.
. que ingresan o se Director o
Tramite . Invitaciones de otras
: generan, de manera ~ Administrador . . . .
documentario . instituciones mediante
correcta, oportuna, Sub director ..
. oficios.
garantizando su Conserges e
. . . Justificacion de
ejecucion en los Oficinista . .
: . . inasistencias de
tiempos establecidos.  Administrador .
. docentes y estudiantes.
del Siagie

Generacion y emision
de memorandums.
Préstamo de ambientes.

Fuente: Elaboracion propia

C. SUBPROCESOS

Una vez definidos y validados los procesos, correspondera analizar la
complejidad del proceso, para determinar la necesidad de crear subprocesos,
garantizando su efectivo control y cumplimiento.

Para el presente proceso no son considerados los subprocesos, unicamente
se muestran los procedimientos asociados al proceso de tramite documentario.

5.2.2. Fichas de caracterizacion

A través de las fichas de caracterizacion logramos identificar los distintos
aspectos, acontecimientos, actores, procesos y contexto de una experiencia, con
el objetivo de garantizar técnicas, mediciones y estudios poblacionales, para

tomar decisiones.
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Tabla 5.3
Fichas de caracterizacion

Ficha de procesos/caracterizacion Codigo: FP00001
Procesos ( ) Estratégico () Misional (x) Apoyo
Macroprocesos Procesos
Gestion administrativa Tréamite documentario
Propietario | Direccion Secretaria general
Administrativos Personal administrativo involucrado en
el proceso
Objetivo Definir, organizar la Comienza Identificacion y
estructura de los presentacion de requisitos
procedimientos. Incluye Comprobantes, oficios
Minimizar tiempos, Finaliza Documento solicitado
complejidad e
incertidumbre antes,
durante y después del
tramite de algln
documento.
Entrada - Requisitos previos — Salidas Documentos -
actores Publico en Publico en general
general/solicitantes /beneficiarios
Documentos | Certificado de estudios, constancia de notas, memorandums, permisos y
frecuentes justificaciones, invitaciones, alquiler y préstamos de ambientes.
Normas Ley 27444 de procedimientos administrativos
Controles El tramite documentario debe ser verificado y aprobado por el director
asociados de la institucion educativa.
Indicadores | Nivel de satisfaccion de los usuarios y personal administrativo en las
de encuestas.
eficiencia/efi | Tiempo para el trdmite de un documento
cacia
Registros Cuaderno de control de ingresos de documentos a tramitar, cuaderno de
aplicables cargo.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3. Disefo de la funcionalidad de la soluciéon

Figura 5.3.
Funcionalidad del proceso de tramite documentario

REQUISITOS
PREVIOS

MESA DE

p\ PARTES

USUARIO

SECRETARIA

.

% USUARIO
Apoyoa L

secretaria

@)
< PERSONAL
___ DE SERVICIO

Apoyo en el
traslado de
documentos

DOCUMENTO

OFICINISTA TRAMITADO

v

Fuente: Elaboracién propia

El disefio de la funcionalidad se realiz6 a través de un cuadro pictografico, el cual
ayuda a comprender el proceso de tramite documentario en general. Tenemos como
primer actor al usuario con los documentos necesarios (requisitos) para empezar el
tramite, el orden de las actividades se visualiza por la direccion de las flechas, pasando
de este modo por los diferentes actores que cumpliran una determinada funcion en la
atencion del documento. Fuera de ello se puede visualizar a 2 actores muy importantes
gue no se encuentran en un orden especifico de atencidn, puesto que son actores de
apoyo para cuando sea necesario. La oficinista se encarga de apoyar a la secretaria

general en las labores que sean encomendadas, por lo general, por falta de tiempo y
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acumulacion de trabajo; y el personal de servicio que se encuentra dispuesto a trasladar
los documentos de un area a otro con el mismo fin de agilizar el proceso.

5.4. Disefio de la interfaz de la solucién

Figura 5.4.
Interfaz del proceso de tramite documentario

@

lv Documento

Solicitud con H
Presentar la
requisitos solicitud solicitado

O e O
) :Cumplen los
requisitos?
Preparar lo
necesario para el
pedido

f \ ;Proveido? —No

0 @) ,
@ @ Tramitar el
Padres de @ Docentes documento

LSS LS

familia

Estudiantes

Fuente: Elaboracién propia

El disefio de la interfaz que se usa en la siguiente investigacion se define de manera
practica, como un sistema que posee entrada, proceso y salida. Los distintos tipos de
usuarios (padres de familia, docentes, estudiantes, etc.) conforman la entrada, pues
estos se encargan de cumplir con los requisitos necesarios para exigir lo solicitado el
tramite documentario. En el proceso, podemos ver un diagrama de flujo genérico del

proceso de trdmite documentario el cual indica, de manera general, el proceder que se
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debe tener a la hora de tramitar un documento. La salida es reflejada por el mismo
usuario con la diferencia que se encuentra satisfecho por el buen desempefio, agilidad,
simplicidad y calidad del servicio recibido para obtener sin ningun problema el

documento solicitado.



Capitulo VI Construccion de la solucion

6.1. Construccion:

Figura 6.1.
Emisién de un certificado de estudios
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El modelado de procesos para la emision de certificado de estudios compromete a
cuatro actores principales: el encargado de mesa de partes, director, secretaria y el
usuario. El usuario inicia el proceso de trdmite documentario solicitando el certificado
de estudios del estudiante.

Usuario: El usuario que solicita el certificado de estudios es el padre de familia del

estudiante o también el tutor, sin embargo, el propio estudiante puede tramitar el

presente documento, siempre y cuando sea mayor de edad. Como se menciond
anteriormente, el usuario empieza el tramite documentario teniendo en cuenta las
siguientes caracteristicas:

e La primera tarea que realiza el usuario al llegar a la institucion educativa es
identificar los requisitos previos para iniciar el proceso en la obtencion del
certificado de estudios.

La informacion de requisitos previos para el proceso de tramite documentario,

ahora se encuentra perfectamente visible fuera del aula de mesa de partes,

indicando de manera claray precisa cada uno de los requisitos para cada tipo de
documento.

e Si conoce los requisitos previos, se presenta ante el personal de tesoreria para
adquirir los requisitos finales.

o En caso contrario, busca y consulta al responsable de mesa de partes para
informarse sobre todos los requisitos. Si se da el caso que no se encuentre debe
esperar hasta que sea atendido.

o El personal de mesa de partes se encuentra en la obligacion de informar al

personal sobre los requisitos.
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El modelado descrito propone el contacto directo en todo momento con el
personal de mesa de partes, ya que es la persona ideal con la que se puede
comunicar en todo momento. Este primer filtro del proceso es importante para
agilizar el proceso.

e Luego de tener informacion detallada y precisa, ingresa la solicitud

correspondiente.
Tesoreria: El tesorero se encarga de emitir los comprobantes de pago necesarios para
cada proceso, informando costos y el uso correcto de estos documentos.

Mesa de partes: Se encarga de velar por el bienestar de los documentos, distribuir,

registrar e informar adecuadamente las inquietudes que tenga el usuario.

La presencia del personal de mesa de partes en su despacho es fundamental para
empezar satisfactoriamente el proceso, por ello que ante alguna eventualidad
debe disponer su reemplazo inmediato, asi sea por un margen de tiempo muy
corto.

e Recepcionay realiza la verificacion del cumplimiento de todos los requisitos.

e Si cumple con todos los requisitos, registra la solicitud del usuario anotando el
nimero de expediente, fecha de recepcion, tipo de documento, nimero de folios,
nombre del solicitante, asuntos de la solicitud, nombre del personal de mesa de
partes que recepciona el documento y el area a donde sera derivado el documento.
El documento usado para escribir estos datos es denominado “Cuaderno de control
de ingresos”.

En el cuaderno de control de ingresos se registra los datos de los documentos de

manera practica, sin embargo, se recomienda su constante actualizacion, pues
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ayuda a brindar buena informacion sobre el estado del documento, por ejemplo,

en qué area se encuentra la solicitud.

o En caso contrario, explica detalladamente el incumplimiento de los requisitos,
indicando los errores que tuvo el usuario.

Finalmente, el personal de mesa de partes entrega la solicitud a la direccién de la

institucién educativa.

Direccion: El director es el encargado de dar el visto bueno a todos los documentos

que ingresen por mesa de partes, toma las decisiones de aprobacion y la derivacion

correspondiente a las diferentes areas que requiera su atencion.

El director debe encontrarse en su despacho, en caso contrario dejar
inmediatamente a un encargado.

El encargado inmediato, cuando el director se ausenta por un tiempo prologado
(dias), sera el sub director de formacion general quien toma las decisiones con la
potestad que le faculta su cargo.

Evalua la solicitud verificando por Gltima vez si los documentos son correctos.

Si son correctos, se preguntara si se puede atender la solicitud.

Cuando hablamos de solicitudes correctas se tiene por entendido que cumplan lo
establecido previamente en los requisitos, tomando como referencia el
procedimiento administrativo general.

No se podra atender la solicitud por irregularidades del estudiante, por ejemplo,
que le falte rendir una prueba de subsanacién en un algan curso. El modelo se
basa en la comunicacion constante entre el director y la secretaria general para

consultar la disponibilidad.
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o Cuando los documentos sean incorrectos o no se puedan entender, el director
explicara sobre los errores encontrados en la solicitud. EIl encargado de mesa de
partes informara los errores que se identificd cuando el usuario vuelva para dar
el seguimiento al documento. Informado de esto el usuario llenard nuevamente
la solicitud luego de corregir los problemas.

e Si se puede atender la solicitud, el director da el visto bueno (proveido) para la
atencion de certificado solicitado.

Secretaria general: La secretaria es la responsable de ejecutar el llenado de datos en

el documento oficial (certificado de estudios), ésta tarea se realiza mayormente de

manera manual, por ello se debe trabajar con mucho cuidado, sin manchar la hoja.

e Como primera tarea la secretaria tiene que conseguir l0s recursos necesarios para
elaborar el certificado de estudios.
El modelado hace hincapié en la disponibilidad de los recursos, pues es
fundamental para iniciar su labor eficientemente.

e Luego procedera con la generacion del certificado de estudios que se da mediante
el llenado de notas y los datos necesarios.
La secretaria, conocedora de todos los procesos y su cumplimiento en el menor
tiempo posible, es sumamente cuidadosa con los datos para asegurar la agilidad
del proceso.

e Si se verifica que el certificado estudios esta llenado correctamente finaliza el
proceso satisfactoriamente y se encontrara listo para ser entregado al usuario.
o En caso contrario, deshecha el documento dafiado y lo adquiere por cuenta

propia para generar el certificado de estudios en el menor tiempo posible.
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Figura 6.2.
Emision de constancia de notas extraordinario
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Fuente: Elaboracion propia
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El modelado de procesos para la constancia de notas extraordinario compromete a
cinco actores principales, el encargado de mesa de partes, director, administrador del
SIAGIE, secretaria general y el usuario, que inicia el proceso de tramite documentario
solicitando la constancia de notas del estudiante.

Cabe recalcar que la institucion educativa emite trimestralmente las constancias de
notas de los estudiantes, sin embargo, si se solicita en otro momento, por ejemplo, para
el traslado de estudiantes serd llamado tramite de constancia de estudios
extraordinario.

El usuario, mesa de partes, tesoreria, direccion: Cumplen la misma funcién que en

la emision del certificado de estudios, con la diferencia que los requisitos son distintos
para cada caso.

Secretaria general: Al ser un proceso que se da para un estudiante cursando el afio

académico, antes del mes de octubre, la secretaria debe estar en comunicacion
constante con el sub director, ya que €l entrega periddicamente las actas que contiene
los datos necesarios para generar la constancia.
e Busca al estudiante, de manera general, en las actas segun el periodo solicitado.
e Si encuentra las notas del estudiante, envia la informacion de disponibilidad al
director para que el estudiante sea atendido.
o En caso contrario, contactara al sub director para solicitar que las notas sean
entregadas con suma urgencia.
e Con el visto bueno del director, la secretaria generara la constancia de notas

siguiendo el mismo proceso que el certificado de estudios.
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e Segun el asunto que tenga la solicitud, la secretaria debe elaborar una resolucién
para informar el estado del estudiante, por ejemplo, el traslado a otra institucion
educativa.

¢ Si en caso proyecta el documento, elaborara y entregara la resolucion.

El modelo descrito aclara el panorama cuando amerite elaborar una resolucién

para actualizar el estado del estudiante, en estos casos no se debe entregar la

constancia de notas sin antes informar al personal administrativo

correspondiente, en este caso el sub director y administrador del SIAGIE.

o En caso contrario, Unicamente entregara directamente la constancia de notas al
solicitante.

Sub direccion: El sub director es el encargado de recepcionar, organizar y registrar

las actas con las notas de los estudiantes, facilita la informacién de manera rapida y

confiable.

e Registra la resolucion emitida por la secretaria e inmediatamente ordena la
actualizacion del Sistema de informacion de Apoyo a la Gestion de la Institucion
Educativa (SIAGIE).

Administrador_del SIAGIE: Recepciona la orden y actualiza la informacion del

estudiante en el sistema.
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Figura 6.3.
Contratacion de servicios que brinda la Institucién
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El modelado de procesos para realizar el contrato de los servicios que brinda la
institucion educativa compromete a seis actores: el encargado de mesa de partes,
director, secretaria general, tesoreria, administracion y el usuario que inicia el proceso
ingresando la solicitud u oficio indicando los motivos de su necesidad.

Cabe recalcar que los servicios que brinda la institucion educativa puede ser
solicitado mediante un oficio cuando el remitente es una institucion o mediante una
solicitud cuando es una persona natural para fines personales.

Usuario: El presente proceso no necesita requisitos previos, sin embargo, el usuario
requiere la presencia del personal de mesa partes para atender las dudas generales que
tenga.

Mesa de partes: Se encarga de verificar los datos de la solicitud u oficio para su

posterior registro e informar la existencia de los errores, si los hubiese.

Director: Todo documento que llega a mesa de partes para ser tramitado, se debe

derivar inmediatamente al director para su conocimiento y disposicion.

e Analiza la solicitud y consulta a la secretaria general la disponibilidad del servicio
requerido por el solicitante.

e Luego de la consulta decidira si se puede atender el contrato.

¢ Si se puede atender la solicitud u oficio, dara el visto bueno y ordenara la ejecucién
del pago. En caso contrario informara la indisposicion y motivos de la negativa.

Secretaria_general: En el presente proceso la secretaria informara sobre la

disponibilidad del servicio que se desee contratar. Usa el documento llamado agenda

del director para informar sobre el estado del servicio.
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Tesoreria: El encargado de cumplir las funciones de tesoreria es el personal de mesa
de partes, al ausentarse delega sus funciones al administrativo de apoyo capacitado
para realizar esa funcién.

e La primera actividad del tesorero sera analizar e informar los datos necesarios para
contratar un servicio, los costos y condiciones, por ejemplo, el contrato de la banda
de musicos.

e Emite el comprobante y lo entrega al usuario.

Se considera en el modelo entregar el dinero periédicamente mediante un informe,

puesto que existe un administrador responsable de ello.

Administrador: Es parte del proceso porque administra y controla los flujos de dinero

que ingresan a la institucion educativa, ademas es el encargado de desembolsar este

dinero en la cuenta corriente del colegio nacional 2 de Mayo.
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Invitaciones de otras instituciones mediante oficios

Invitaciones de instituciones mediante oficios
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El modelado de procesos para las invitaciones que lleguen a la institucion
educativa compromete a cinco actores principales, el encargado de mesa de partes,
director, sub director, secretaria general y el usuario que inicia el proceso de tramite
documentario ingresando un oficio de invitacion a algun evento, como aniversarios,
fechas conmemorativas, concursos, etc.

Usuario: Para el presente proceso no necesita la adquisicion de los requisitos, pero si
la presencia del personal de mesa partes en todo momento.

Mesa de partes: Se encarga de verificar los datos del oficio, registrar e informar la

existencia de errores, si los hubiese.

Direccidn: Para el presente proceso el director se encargara de evaluar la invitacién,

que ingresa a la institucion educativa, en cooperacion con el sub director para la toma

de algunas decisiones.

o El director debe encontrarse en su despacho o en caso contrario dejar a un
encargado que sustituya sus funciones y potestad.

e Analiza la invitacion tomando en cuenta la validez de la misma.

¢ Si es consciente de la disponibilidad de la invitacion, evaluara el oficio para tomar
una decision.
o En caso contrario, preguntara a la secretaria general para que le informe sobre

la disponibilidad.

e Evalla el oficio reflexionando sobre el lugar, tiempo, gastos, etc.

¢ Si lainvitacion es para docentes y/o administrativos, consulta al sub director sobre
la predisposicion.

o En caso contrario, toma directamente la decision de asistir o no a la invitacion.
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Sub direccion: El sub director se encarga de la parte pedagdgica del colegio, es el

encargado de velar por el bienestar y progreso educativo, tiene la facultad de

organizar y participar junto a los docentes de cualquier actividad que sea provechosa

para el progreso de la institucion educativo.

e El sub director esta dispuesto a dar informacion acerca de las posibilidades ante
las invitaciones.

e Generalmente para la invitacion de docentes y administrativos, el sub director
organizara una reunion entre los mismos para sugerir sus posibilidades.
El modelo plantea un filtro para trabajar la invitacion directamente con los
estudiantes y otro para la invitacion a docentes y administrativos, pues lo que se
busca es no saturar el tiempo en el proceso del tramite.

¢ Finalmente, decide sobre la invitacion mencionada e informa al personal de mesa
de partes.

Secretaria general: En el presente proceso la secretaria informara la disponibilidad

del tiempo que se necesite para la asistencia a la invitacion. Usa el documento
Ilamado agenda del director (documento elaborado a principios de afio) para

responder el estado del personal.
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Figura 6.5.
Justificacion de inasistencias de docentes y estudiantes
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Fuente: Elaboracion propia
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El modelado de procesos para los permisos y justificacion de inasistencias de los
estudiantes y docentes de la institucién educativa compromete a cinco actores: el
encargado de mesa de partes, director, sub director, secretaria general y el usuario que
inicia el proceso de tramite documentario ingresando una solicitud para permisos y
justificaciones de las inasistencias de docentes, administrativos y estudiantes.

Cabe recalcar que los permisos para los estudiantes por lo general proceden,
mientras que los permisos y justificacion de docentes son tomados con mayor cuidado,
verificando la validez de los documentos.

El usuario y mesa de partes: Cumplen los mismos procesos para la emision del

certificado de estudios, con requisitos distintos.

Secretaria general: Se encarga de informar el estado de la solicitud, indicando la

aceptacion o rechazo de la misma.

Direccién: Es el encargado de analizar la solicitud consultando al sub director la

informacion adicional e importante para tomar una decision.

e Si otorga el permiso al estudiante o la justificacion al docente, el proceso serd
derivado directamente a la secretaria general para que informe la aceptacion del
permiso.

o En caso contrario, explicara los motivos del rechazo y de igual manera la
secretaria general se encargara de informar tal estado.

Sub_direccion: Cuando requiera, el sub director evaluard los documentos para

conceder el permiso o0 no de los interesados, sugiriendo finalmente la decision de

aprobar el permiso/justificacion o rechazarla.
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Generacion y entrega de memorandums
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El modelado de procesos para la emision de memorandums para el usuario de la

institucion educativa compromete a cinco actores, cuyos cargos son: el encargado de
mesa de partes, director, secretaria general, personal de la I.E. y el Sub director, quien
se encarga de ingresar una solicitud para la elaboracion del memorandum de sancion
o cumplimiento.
Sub director: Empieza el proceso luego de evaluar el desempefio y desenvolvimiento
del personal que labora en la institucion educativa, a traves de un informe donde detalla
su proceder, para luego buscar al personal de mesa de partes e ingresar el documento
requerido.

Mesa de partes: Verifica los datos de manera genérica y registra en el cuaderno de

control de ingresos.

Director: Sera el encargado de evaluar y tomar las decisiones para la elaboracion de

los memorandums.

o El director debe encontrarse en su despacho, sino dejar a un encargado.

e Analiza e identifica las acciones del personal educativo o administrativo,
supervisado con anterioridad.

e Decide si amerita una sancién o una orden de cumplimiento.

¢ Si la decision es afirmativa, da el proveido para la elaboracion del memorandum.
o En caso contrario, explica la omisién a la peticion e informa el estado de la

solicitud al interesado.
e Luego de la generacion del memorandum, revisa y firma el documento para su

aprobacion.
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¢ Finalmente, si se diera el caso que el usuario se niegue a recibir el documento, el
director se encontrara dispuesto a enviar un oficio a la UGEL HUAY LAS para que
tome las medidas del caso.

Secretaria general: Se encarga de elaborar documentos que el director lo requiera en

cualquier momento.

e Genera el memorandum con los datos solicitados por el director del colegio.

e Entrega el memorandum al personal de la institucion educativa.

e Si el personal no recepciona y firma el memorandum, escribird debajo del
documento, “no recibié el memorandum” y lo devolverd al director para que tome
las medidas del caso.

Personal de la I.E.: Son todos los docentes, administrativos, coordinadores, etc. que

se encuentren bajo supervision del sub director, quien recibe las evaluaciones del caso

para ser sancionado o cumplir alguna obligacion.

e Analiza los datos descritos en el memorandum.

e Si acepta y recepciona el documento, podra firmar el mismo, para posteriormente
seguir un proceso de respuesta.

e Si esta convencido de su sancion o accion de cumplimiento, finalizara el proceso

e En caso contrario, solicitara una reconsideracion.
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Préstamo de ambientes de la LE.

Figura 6.7.
Préstamo de ambientes
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Fuente: Elaboracion propia

El modelado de procesos para el préstamo de ambientes de la institucion educativa

compromete a cuatro actores, el encargado de mesa de partes, director, secretaria

general y el usuario que empieza el proceso ingresando una solicitud u oficio, donde
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demandara el prestamo de ambientes de la institucion educativa, como las aulas de
clases, auditorio, campos deportivos, etc., para reuniones importantes, eventos
deportivos y demas actividades.

Cabe recalcar que se pueden usar la solicitud y el oficio para demandar un préstamo,
el oficio es para instituciones, mientras que la solicitud para personas naturales.
Usuario: Espera al personal de mesa de partes o pregunta, al que haga sus veces, para
finalmente ingresar el oficio o solicitud

Mesa de partes: Verifica los datos de la solicitud/oficio. Si son correctos registrara 'y

entregara la solicitud/oficio al director. En caso contrario explicara el error.
Director: Es el encargado de evaluar y tomar las decisiones sobre los préstamos de
ambientes dentro de la institucion educativa por ser la autoridad maxima en velar por
el cuidado y progreso institucional.
e Debe encontrarse en su despacho o designar a un encargado.
e Evalula la necesidad del préstamo y consulta la disponibilidad a la secretaria.
¢ Si concede el préstamo, informa sobre las condiciones del préstamo.
o En caso contrario, explica los motivos de negativa.

Secretaria general: Es la persona ideal para informar al usuario sobre las decisiones

que tome el director, por ser su mano derecha, informara de manera adecuada al

usuario que su peticion fue aceptada o no.

e Paradar respuesta a la disponibilidad de lo solicitado, que requiere el director, usara
la agenda del director y respondera al inconveniente de tiempo.

¢ Finalmente, informay justifica el estado del préstamo solicitado al usuario.
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6.1.1. Ficha de indicadores: El proceso de trdmite documentario tiene definido a
varios indicadores, puesto que la medicion de estos es necesaria para contrastar
nuestra hipotesis.

Los indicadores y objetivos del proceso de tramite documentario, son

consecuencia de cada modelo construido, por ejemplo, la emision de

certificado de estudios, realizaciéon de contratos, etc.

Tabla 6.1
Ficha de indicadores para el control de desempefio
Proceso Indicador Objetivo
Trémite Tiempo de entrega de Que el 100% de certificados sean
. certificados no mayor a los 3 entregados dentro del plazo

documentario N .

dias habiles establecido

% de datos erroneos en la Disminuir los errores a un nivel
constancia tolerable

% de justificaciones oportunas
de inasistencias

% de entrega instantanea de
invitaciones
Dar a conocer los motivos
precisos de la falta o
cumplimiento
Formatos y ficha de
compromiso para informar las
condiciones del préstamo

Reporte y depdsito del dinero
recaudado

Adjuntar y verificar el 100% de
los documentos que sustenten la
justificacion
Entrega inmediata y oportuna del
oficio al director.

Lograr la aceptacion y recepcion
del documento en mas del 85%
de los casos
Cumplir con la totalidad de
condiciones para otorgar el
préstamo
Cada fin de semana se haga un
consolidado y deposito del dinero
recaudado a la cuenta bancaria

Fuente: Elaboracién Propia

6.2. Pruebas:

Se realizaron las pruebas necesarias para el correcto modelado de procesos en

las diferentes areas que cuenta la institucion educativa. Para tramitar los distintos
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tipos de documentos se necesitan diferentes actores, a los cuales se presento el
modelo para cada situacion que incluyan su desenvolvimiento.

a) La secretaria general participa en la mayoria de los procesos de tramite
documentario, es la encargada de comunicar y generar documentos importantes
para los estudiantes, por ser la mano derecha del director almacena informacién
importante sobre las actividades que se dan durante el afio académico, entre los
tramites que participa tenemos los siguientes:

e Enlaemision de certificados de estudios y la constancia de notas extraordinario,
cuando la secretaria general evalu6 la propuesta de disefio para este proceso nos
dio su total aprobacion, porque considera que el modelo permite tener mayor
conocimiento de las acciones a realizar, le permite entender mejor la relacion y
el impacto de las actividades dentro del proceso. Asi también, recomienda que
es critico contar con la disposicion de las actas de notas actualizadas para agilizar
el proceso.

e En el proceso de préstamo de ambientes, invitaciones y contrato de servicios
estuvo de acuerdo con el modelo porque califica como fundamental el uso del
documento “agenda del director”, pues para tomar las decisiones en los
préstamos se debe primero prever el tiempo y la capacidad disponible. Ademas,
la secretaria se sensibilizd ante la importancia del proceso y ahora ve por
conveniente la actualizacion constante del documento.

o Enlas inasistencias de docentes y estudiantes, la secretaria considera que realiza
un trabajo menor, pues no ingresa ningun tipo de dato ni filtra los procesos, se

debe entregar todos los requisitos para que Unicamente el director evalle el
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permiso o justificacion, sin embargo, la secretaria es la persona ideal para
informar claramente a los usuarios las decisiones que tome el director, por lo
tanto, su presencia minima pero no menos importante la considera correcta.

e En la generacion de memorandums, verifica los procesos desempefiados y se
encuentra completamente de acuerdo con la interaccion que muestra el modelo
con el director y personal de la L.E., la comunicacién asertiva es la pieza clave
en todo proceso y la secretaria reconoce que debe efectuarla correctamente.

Su presencia en el proceso fue clave para facilitar la toma de decisiones del
personal de la I.E., por ejemplo, cuando decida solicitar una reconsideracion.

b) El director de la institucién educativa realizé las pruebas necesarias para cada
modelo, donde pudo verificar sus acciones de manera ordenada y detallada.
Identifica procesos similares los cuales tienen el mismo desenvolvimiento.
Reflexiona que su presencia y labor es clave para agilizar los procesos, ya que, al
dar el visto bueno oportuno a cada documento tramitado deshecha un cuello de
botella importante.
¢ Al revisar todos los modelos, el director identifica y concientiza la importante

que es su presencia durante el tramite documentario, ademas sugiere su
sustitucion eventual por el sub director o administrador del Colegio que son los
conocedores de los procedimientos administrativos. Al igual que la secretaria se
encuentra totalmente de acuerdo con la predisposicion del caso.

e En la emision de certificados de estudios y la constancia de notas, opina que la
condicion para aceptar el tramite documentario pasa por dos preguntas claves:

al verificar la veracidad de los datos, evita procesos innecesarios, erroneos que
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ralentizan el trabajo; y al decidir sobre si se puede atender el tramite, ayuda a dar
instrucciones en la derivacion del documento. En ambos casos, cuando se
rechaza el pedido justificara las razones.

c) El personal de mesa de partes verificd los planes de solucion que plantea el
modelo, coincidiendo plenamente que su presencia es clave en todo momento para
el proceso, ya que es el primer actor al que el usuario recurre. Este personaje es la
carta de presentacién para iniciar el proceso de tramite y debe tener la capacidad
idonea para comunicarse adecuadamente con los usuarios. En casos de la ausencia,
se deja a un encargado llamado conserje (personal de servicio) conocedor de los
procedimientos en esta area.

e En la emision de los certificados de estudios, la constancia de notas
extraordinarios y la inasistencia de docentes y estudiantes, se encuentra de
acuerdo con la explicacién previa que realiza al usuario, pues es de gran ayuda
para filtrar futuros errores.

e En las invitaciones, memorandum, préstamos de ambientes y contrato de
servicios, se verifica de manera general los datos del usuario para evitar
problemas y acumular documentos incompletos.

d) El usuario dentro del proceso tramite documentario:

e Tiene mayor facilidad al identificar los requisitos previos.
e Se mantiene en constante contacto con el personal de mesa de partes.
e Identifica de manera directa o por escrito los requisitos segun el tramite

correspondiente.
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e La solicitud pasa a través de varios filtros con la finalidad de eliminar los
errores, anulando el nivel de incertidumbre y minimizando el tiempo en el

proceso.

e) La presencia del sub director se da en el trdmite de constancia de notas

f)

extraordinaria, inasistencia de docentes y estudiantes. Las actividades que le
diligencian al sub director son organizadas en el menor tiempo posible con los
docentes coordinadores de cada &rea para responder de manera inmediata al
requerimiento. Las habilidades interpersonales del sub director son muy
importantes para agilizar el proceso.

Para el caso de los memorandums, es el encargado de supervisar las labores que
desempefian los trabajadores de la institucion educativa, luego de la ello, si amerita
una amonestacion, solicitara al director la sancion del personal educativo a través
del memorandum.

La oficina de tesoreria aprueba las actividades realizadas en los procesos
descritos, pues es de suma utilidad brindar informacion real y confiable al usuario,
segun la necesidad que solicite. Los procesos a seguir se basan netamente en la
emision del comprobante de pago, considera indispensable el visto bueno del
director antes de dar informacién completa al usuario y de este modo liberar el

trabajo.
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Capitulo VII Implementacion
Elementos del monitoreo y evaluacion
Para el monitoreo y evaluacion es necesario que la direccién tome la decision
de implementar el disefio propuesto, demanda que los involucrados en el proceso
de trdmite documentario pongan de manifiesto una actitud de cambio, lo cual es

fundamental para el éxito del nuevo proceso, asi también:

Realizar la aprobacién formal del modelo de procesos, obtenido a partir de la

presente investigacion.

e Lograr la aceptacion del modelo propuesto por todos los involucrados en el
proceso de trdmite documentario.

e Realizar capacitaciones a los grupos de interés del proceso de tramite
documentario respecto al modelo propuesto.

e Disponer de manera oportuna de los recursos que se necesitan para la
implementacion y evaluacion del modelo.

e Elaborar los instrumentos que ayuden en el monitoreo y evaluacion de la
solucion.

Politicas y reglas de procedimientos
La finalidad del modelo de gestion, basado en BPM, es mejorar el proceso de

tramite documentario dentro de esta institucion educativa, para lo cual se ha

seguido de manera estricta los lineamientos de la metodologia BPM a fin de

generar una solucion robusta y confiable, ademas se tuvo en cuenta lo siguiente:

e Que el modelo propuesto esté alineado a los reglamentos y la normatividad que

rigen el proceso de tramite documentario.
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e La implementacion debe darse de manera estricta segun lo establecido en el
modelo y teniendo en cuenta las recomendaciones que se plantean en el
proceso.

e Ladireccion debe propiciar la aceptacion al cambio por parte de los grupos de
interés, que trae consigo el modelo de tramite documentario propuesto.

o Establecer lineamientos para encaminar a aquellos que no apliquen el nuevo

modelo.
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Capitulo V111 Resultados

Del diagndstico del proceso
Se diagnosticd la situacion actual (Capitulo V) del proceso de tramite

documentario, en la institucion educativa, analizando los instrumentos de

recoleccion informacién, aptitudes académicas del personal y equipamiento
informético dentro de las areas del proceso. Obteniendo como resultados:

e Con el instrumento denominado encuesta, se logré enfocar detalladamente el
estado situacional del proceso, consiguiendo informacion base de las
actividades desarrolladas.

o Las aptitudes del personal administrativo con respecto a temas informaticos e
innovacion del proceso, son insuficientes, 1o que ocasiona estancamiento.

e EIl equipamiento y mobiliario, con el que cuenta las areas involucradas en el
proceso, son justas y necesarias para desarrollar el modelado.

De la construccion del modelo
La construccién del modelo se basé en el trabajo por proceso, facilitd la

definicion, organizacion e integracién de las actividades. Redujo la complejidad e

incertidumbre mostrados por los usuarios y administrativos. Ademas de eliminar

cuellos de botella, simplificando las tareas.

De la reduccién del tiempo en el proceso
El personal administrativo inmerso en el proceso de tramite documentario,

considera MINIMO el tiempo usado para modelar los procesos, ya que se cuenta

con herramientas que lo facilitan. Asimismo, los usuarios consideran que el
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tiempo promedio de tramitacion de documentos se redujo de 5 a 3 DIAS (pregunta
16).
De la satisfaccion de las personas inmersas en el proceso

El personal administrativo ahora se encuentra satisfecho con el modelo
desarrollado, puesto que la calidad del servicio ofrecido, mejord de regular e
insuficiente, a calificarlo como BUENO (preguntas 25, 26 — administrativos).

Los usuarios coinciden que, mediante el servicio recibido, se incremento6 la
satisfaccion de un estado INDIFERENTE A SATISFACTORIO (pregunta 12 —
usuarios).

Del analisis de la aplicacion de encuestas

Después de haber aplicado nuestros instrumentos para la recoleccion de
informacion y nuestras herramientas en el procesamiento de las mismas, notamos
por medio de los resultados que la realidad del colegio 2 de Mayo — Caraz, con
respecto al trdmite documentario, se encuentra en estado critico. Para identificar
ello se hicieron preguntas estratégicas alineadas a los indicadores de las
dimensiones de las variables.

La muestra a trabajar estadisticamente se determind en el capitulo 111 y esta
dividida en 2 sectores, usuarios y personal administrativo del proceso de tramite
documentario. Mostramos los resultados de manera detallada, obtenidos al
procesar la informacion.

8.5.1. Del personal administrativo
Para interpretar los resultados obtenidos se identificaron dos momentos.

Las 13 primeras preguntas son determinadas como post investigacion,
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basicamente por el desconocimiento de la metodologia BPM como tal. Lo
restante si se pudo analizar antes y después de la investigacion, puesto que

se pueden interpretar con la aplicacion del modelado y sin ello:

1. ¢Que tanto dinero se gasto para modelar los
procesos de tramite documentario?

Alternativas Frecuencia Porc(;r:taje
Significativamente 0 0
Mucho 0 0
Regular 0 0
Poco 0 0
Nada 7 100
Pregunta 01
100
80
60
40
28 A A A 4
6& 3 \‘D& o ¥
'\éﬁ ~ & A ol
.3\0‘2’
%'@é\

Interpretacion: Los resultados obtenidos nos permite demostrar que, el modelado,
con la aplicacién de la herramienta BPM, no demanda ningun gasto a la institucion, lo

cual es muy favorable para la disminucion de los costos.

2. ¢Como califica el tiempo usado para modelar
el proceso de tramite documentario?

Alternativas Frecuencia Porc(;;‘tale
Significativamente 0 0
Mucho 0 0
Regular 0 0
Poco 0 100
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Nada 0 0
Total 7 100
Pregunta 02
100
80
60
40
20
0 A A A A
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Interpretacion: Los resultados obtenidos nos permite demostrar que, el tiempo para
modelar el trdmite documentario es considerado como poco, puesto que Bizagi

muestra una interfaz amigable donde se puede desarrollar trabajos de manera efectiva.

3. ¢Modelar procesos en el &rea administrativa proporciona
un mejor servicio al usuario?

Alternativas Frecuencia Porcoe/: taje
Totalmente de acuerdo 7 100
De acuerdo 0 0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Totalmente en desacuerdo 0 0
Total 7 100
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Pregunta 03
100
80
60
40
20
0 A A A A
Totalmente de  De acuerdo  Nide acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni desacuerdo desacuerdo

Interpretacion: Los resultados obtenidos nos permite demostrar que, mediante el
enfoque BPM, el personal administrativo se encuentra totalmente de acuerdo, en
generar un modelo de procesos que proporcione un mejor servicio al usuario, se
muestra la importancia ofrecer servicios cada mejores, y mas aun si estos no implican

situaciones desfavorables.

4. ¢Como califica la validez de la informacion que
fluye dentro del proceso de tramite
documentario?

Alternativas Frecuencia POI’C;: taje
Muy factible 0 0
Mayormente factible 7 100
Factible 0 0
Poco factible 0 0
Nada factible 0 0

Total 7 100
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Pregunta 04

100

80

60

40

20
0 - A AN A

Muy factible Mayormente Factible Poco factible Nada factible
factible

Interpretacion: Los resultados obtenidos nos permite demostrar que, con la
aplicacion de BPM, es sumamente necesario manejar informacién valida y confiable
en cualquier etapa del proceso, para conseguir resultados 6ptimos. Como se puede
observar, la validez de la informacién en los documentos del proceso de tramite

documentario, es mayormente factible y muy factible.

5. En su opinion, cuando los usuarios solicitan
informacion ¢ Con que voluntad cree que se les
atiende y facilita el tramite?

Alternativas Frecuencia Porc;:taje
Excelente 5 71
Bueno 2 29
Regular 0 0
Malo 0 0
Pésimo 0 0

Total 7 100
Pregunta 05

80
60
40
= N
0 A 4 A

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
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Interpretacion: Los resultados obtenidos nos permite demostrar que, gracias al
enfoque BPM, el personal administrativo trabajo con mayor impetu y voluntad para
servir a los usuarios, facilitando de esta forma el tramite. Cabe sefialar que la
transparencia se encuentra intrinseca en esta pregunta, pues su cualidad se basa en
ofrecer al usuario la informacion de buena manera, brindando las facilidades del caso.

Finalmente, los resultados para esta premisa son mayormente excelentes y buenos.

6. ¢Como considera usted el conocimiento que
tiene sobre la metodologia Business Process

Management (BPM)?

Alternativas Frecuencia PorC(;;‘taJe
Excelente 0 0
Bueno 7 100
Regular 0 0
Malo 0 0
Pésimo 0 0

Total 7 100
Pregunta 06

100

80

60

40

20
A A A A

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
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Interpretacion: Luego de aplicar la investigacion en la institucion, el conocimiento
de la metodologia BPM, es calificada como buena, porque cumple con los requisitos

basicos para continuar mejorando estos procesos.

7. Con la aplicacion de BPM, ¢ Queé tanto se redujo
el uso de recursos para tramitar documentos?

Alternativas Frecuencia PorC(;:ltaje
Considerablemente 0 0
Bastante 4 57
Regular 3 43
Poco 0 0
Nada 0 0

Total 7 100
Pregunta 07

60
50
40
30
20
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Interpretacion: Luego de modelar los procesos, basados en el enfoque BPM, resulta
que se redujo regular y bastante el uso de recursos para tramitar los documentos,

generando asi, procesos eficientes en durante su desarrollo.

8. Luego de aplicar BPM en los procesos, ¢Coémo
considera la utilidad del modelo en un periodo

prudente?
Alternativas Frecuencia Porc(%taje
Muy util 7 100
Mayormente (til 0 0

Util 0 0




135

Poco util 0 0
Nada util 0 0
Total 7 100
Pregunta 08
100
80
60
40
20
4 4 4 A
0 Muy atil Mayoml1ente Util Poco (til Nada atil
ati

Interpretacion: La utilidad del modelo es considerada muy util, en un futuro cercano,

definiendo al modelo sostenible en el tiempo.

9. Luego de aplicar BPM, ¢Como califica la forma
en que estd organizada la informacion de los
procesos de tramite documentario?

Alternativas Frecuencia POI’C(;(I)‘] taje
Excelente 7 100
Bueno 0 0
Regular 0 0
Malo 0 0
Pésimo 0 0

Total 7 100
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Pregunta 09
100
80
60
40
20
0 A A A A
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Interpretacion: Los resultados obtenidos nos permite demostrar que, la aplicacion de
la herramienta BPM, organiza la informacion de manera excelente, el principio del
trabajo por procesos, es tomado en cuenta, dando mayor valor al trabajo horizontal,

donde prime el bienestar general.

10. ¢El enfoque BPM ofrece excelente seguridad a la
informacién de documentos tramitados?

Alternativas Frecuencia PorC(;:‘taJe
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 100

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
Total

~N O O O N
o




137

Pregunta 10

100
80
60
40
20

Completamente  De acuerdo Ni de acuerdo  Endesacuerdo Totalmente en
de acuerdo ni desacuerdo desacuerdo

Interpretacion: El personal administrativo se encuentra de acuerdo con la seguridad

brindada a la informacion de los documentos tramitados, puesto que, con el modelado

de procesos, a través de BPM, la informacion no sera tergiversada, se mantendra

organizada, y seréa facil identificar a quién le corresponde cada documento.

11. Luego de aplicar BPM, ¢Cdomo califica usted
el nivel de comunicacién en el proceso de
tramite documentario?

Alternativas Frecuencia Porcoe/: taje
Excelente 7 100
Bueno 0 0
Regular 0 0
Malo 0 0
Pésimo 0 0

Total 7 100
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Pregunta 11
100
80
60
40
20
0 A A A A
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Interpretacion: Bajo los principios y objetivos del enfoque BPM, se puede
corroborar que, una de las ventajas primordiales de BPM es el trabajo y la
comunicacion horizontal entre las areas, permitiendo una comunicacion fluida que en

el presente proceso es también considerada excelente, para mejorar el servicio.

12. ¢Cbomo califica su conocimiento acerca de las
tecnologias de gestion de calidad?

Alternativas Frecuencia Porcoe/:taje
Excelente 0 0
Bueno 7 100
Regular 0 0
Malo 0 0
Pésimo 0 0

Total 7 100
Pregunta 12
100
80
60
40
20
0 il A A
Excelente  Bueno Regular Malo Pésimo
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Interpretacion: EI conocimiento de la gestion de tecnologias de calidad, basado en
BPM y luego de aplicar la investigacion, es reflejada como buena, puesto que se aplic

correctamente, detallando las ventajas que brinda esta metodologia.

13. La metodologia BPM, ¢Qué tanto le ayuda a
conocer los procesos de  tramite
documentario?

Alternativas Frecuencia Porcoe/:taje
Considerablemente 5 71
Bastante 2 29
Regular 0 0
Poco 0 0
Nada 0 0

Total 7 100
Pregunta 13
80
60
40
: B »
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Interpretacion: Con la ayuda de la metodologia BPM, el conocimiento de los
procesos de tramite documentario se amplié considerablemente. El personal
administrativo al estar en contacto y apoyarse en un material fisico de modelado de

procesos, enriquece sus conocimientos para cada tramite.
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14. ;Cémo califica el nivel de proactividad del personal administrativo
encargado del tramite documentario?

Antes Después
Alternativas Erecuencia 1 Porcentaje 1 Erecuencia 2 Porcentaje 2
(%) (%)
Excelente 0 0 6 86
Bueno 4 57 1 14
Regular 3 43 0 0
Malo 0 0 0 0
Pésimo 0 0 0 0
Total 7 100 7 100
Pregunta 14
100
80
60
40
20
0 AN A A
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
m Antes m Despues

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos respecto a como los usuarios perciben
el nivel de proactividad del proceso de tramite documentario. Se puede apreciar que si
bien es cierto previo al desarrollo de la solucién el proceso estaba medianamente
aceptable, cuando se aplicd el modelo se logrdé una mejora significativa del proceso

por lo cual la mayoria lo califica como una proactividad excelente.

15. ¢Cdmo califica usted el nivel de definicion y estructuracién de los procesos
de tramite documentario?

Antes Después
Alternativas Erecuencia 1 Porcentaje 1 Erecuencia 2 Porcentaje 2
(%) (%)
Excelente 0 0 6 86
Bueno 4 57 1 14

Regular 3 43 0 0
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Malo 0 0 0 0
Pésimo 0 0 0 0
Total 7 100 7 100
Pregunta 15
100
80
60
40
20
0 A A A
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
m Antes m Después

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos respecto a como los usuarios perciben
la definicion y estructuracion del proceso de tramite documentario se puede apreciar
que si bien es cierto previo al desarrollo de la solucion el proceso no estaba mal
estructurado, pero cuando se aplico el modelo se logr6 una mejor definicién y

estructuracion del proceso por lo cual la mayoria lo califica como excelente.

16. ¢EIl proceso de tramite documentario esta planificado a detalle para que se
desarrolle correctamente?

Antes Después
Alternativas Frecuen Porcentajel Frecuenci Porcentaje 2
cial (%) az2 (%)

Totalmente de acuerdo 0 0 4 57
De acuerdo 4 57 3 43
Ni de acuerdo ni en 3 43 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo

Total 7 100 7 100
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Pregunta 16

60
50
40
30
20
10
0 A A

Totalmente de De acuerdo Nide acuerdo  Endesacuerdo  Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

m Antes m Después

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos respecto a como los usuarios perciben
la planificacién a detalle del proceso de tramite documentario se puede apreciar que,
si bien es cierto previo al desarrollo de la solucién el proceso no estaba planificado a
detalle, pero cuando se aplicé el modelo se logré una mejor planificacién del proceso,

llegando a estar de acuerdo y totalmente de acuerdo.

17. Al tramitar documentos, ¢Cdmo califica la integracion entre las actividades
del proceso?

Antes Después
Alternativas Frecuencia Porcentajel Frecuencia Porcentaje 2
1 (%) 2 (%)

_Completamente 0 0 6 86
integradas
Integradas 0 0 1 14
Ni integradas ni
desintegradas ! 100 0 0
Poco integradas 0 0 0 0
Desintegradas 0 0 0 0

Total 7 100 7 100
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100

0
Completamente
integradas

Integradas

m Antes m Después

Pregunta 17

Ni integradas
ni
desintegradas

Poco
integradas

90
80
70
60
50
40
30
20
1 =)
4 4

Desintegradas

Interpretacion: La integracion de las actividades del proceso pasaron de un estado

indiferente a encontrarse integradas y completamente integradas.

18. ¢Qué tan adecuada es la sinergia de estos procesos?

Alternativas

Muy adecuada
Adecuada
Ni adecuada ni
inadecuada
Inadecuada
Completamente
inadecuada
Total

Frecuencia

1

~N O N O oo

Antes

(%)
0
0

0
100

100

Porcentaje 1

Después

Frecuencia 2

~N O O O W

Porcentaje
2 (%)
57
43

0

0

0
100
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Pregunta 18
100
80
60
40
20
0 A —
Muy adecuada Adecuada Ni adecuada ni Inadecuada Completamente
inadecuada inadecuada
m Antes m Después

Interpretacion: La sinergia de los procesos paso de un estado indiferente, a adecuada

y muy adecuada para de este modo conseguir bueno resultados.

19. ¢Las actividades que demandan los procesos de tramite documentario son
innecesariamente numMerosos?

Antes Después
Alternativas Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
1 1 (%) 2 2 (%)

Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
De acuerdo 7 100 0 0
Ni de acuerdo ni en 0 0 7 100
desacuerdo
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0

Total 7 100 7 100
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Pregunta 19
100
80
60
40
20
O 4 A A
Totalmente de  De acuerdo  Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

m Antes m Después

Interpretacion: El personal administrativo considera que el nimero de procesos

innecesarios disminuy6 regularmente, sin afectar ni omitir actividades esenciales.

20. ¢Como calificas el nivel de ambigiedad de las actividades realizadas en el
tramite documentario?

Antes Después
Alternativas Frecuencia Porcentajel Frecuencia  Porcentaje 2
1 (%) 2 (%)
Muy confuso 0 0 0 0
Confuso 0 0 0 0
Ni confuso ni claro 5 71 0 0
Claro 2 29 0 0
Muy claro 0 0 7 100
Total 7 100 7 100
Pregunta 20
100
80
60
40
; J
0 A A
Muy confuso Confuso Normal Claro Muy claro
m Antes ® Después
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Interpretacion: Segun los resultados obtenidos respecto a, como los usuarios perciben
la planificacién a detalle del proceso de tramite documentario se puede apreciar que,
si bien es cierto previo al desarrollo de la solucién las actividades eran ciertamente
entendibles o claras, cuando se aplicé el modelo se logré un entendimiento pleno de

procesos necesarios para tramitar documentos, calificandolos como muy claro.

21. (Como califica el tiempo que se emplea para realizar un tramite
documentario?

Antes Después
Alternativas Frecuencia Porcentajel Frecuencia  Porcentaje 2
1 (%) 2 (%)
Muy répido 0 0 0 0
Rapido 0 0 7 100
Ni répido ni lento 5 71 0 0
Lento 2 29 0 0
Muy lento 0 0 0 0
Total 7 100 7 100
Pregunta 21
100
80
40
b = n _
Muy rapido Rapido Ni rapido ni Lento Muy lento
lento
m Antes m Después
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Interpretacion: El tiempo que se emplea para realizar un trdmite documentario en un
principio era lento, con una velocidad promedio normal, pero luego de la aplicacién

del modelo cada tramite fue se desarrollé con mas rapidez.

22. Segun su opinidn, ¢ La institucion cumple con la normatividad relacionada al
proceso de tramite documentario?

Antes Después
Alternativas Frecuencia Porcentajel Frecuencia Porcentaje 2
1 (%) 2 (%)
Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
De acuerdo 3 43 6 86
Ni de acuerdo ni en 4 57 1 14
desacuerdo
En desacuerdo 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 7 100 7 100
Pregunta 22
80
70
60
50
40
30
20
10 A A
0
Totalmente de  De acuerdo  Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

m Antes m Después

Interpretacion: Los procesos de trdmite documentario tuvo un pequefio incremento
en la aceptacion de la normatividad, estando de acuerdo con el cumplimiento de la

normatividad para los procesos, luego de la aplicacion de la investigacion.
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23. ¢Con que frecuencia se presentan casos de pérdida de documentos en el
proceso de tramite documentario?

Antes Después
Alternativas Erecuencia 1 Porcentaje 1 Erecuencia 2 Porcentaje 2
(%0) (%)
Muy frecuente 2 29 0 0
Frecuente 5 71 0 0
Poco frecuente 0 0 0 0
Nada frecuente 0 0 7 100
Total 7 100 7 100
Pregunta 23
100
80
60
40

0
Muy frecuente Frecuente Poco frecuente Nada frecuente

m Antes m Después

Interpretacion: Luego de la aplicacion del enfoque BPM, se suprimieron
completamente los casos de pérdida de expedientes o documentos, que anteriormente

sucedian con frecuencia

24. ¢Cual es el nivel de inquietud y desconfianza que se presentan durante el
proceso de tramite documentario?

Antes Después
Alternativas Erecuencia 1 Porcentaje 1 Erecuencia 2 Porcentaje 2
(%) (%)
Muy alto 0 0 0 0
Alto 4 57 0 0
Medio 3 43 1 14
Bajo 0 0 6 86
Muy bajo 0 0 0 0
Total 7 100 7 100
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Pregunta 24
100
O F________4 | A
Muy alto Alto Medio Bajo Ninguno
m Antes m Después

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos respecto a, como los usuarios perciben
el nivel de inquietud y desconfianza del proceso de tramite documentario, se puede
apreciar que, luego de la aplicacion de la herramienta BPM, la inquietud y
desconfianza que no se realice el proceso correctamente decay0 a niveles bajos, donde

se cuenta con la confianza del desarrollo correcto del proceso.

25. ¢Cual es la sensacion que tiene al finalizar un tramite documentario?

Antes Después
Alternativas Frecuencia Porcentajel Frecuencia  Porcentaje 2
1 (%) 2 (%)
Muy satisfactorio 0 0 0 0
Satisfactorio 1 14 6 86
Indiferente 6 86 1 14
Poco satisfactorio 0 0 0 0
Nada satisfactorio 0 0 0 0
Total 7 100 7 100
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Pregunta 25

100
80
60
40
20

O A A . _______ 4

Muy Satisfactorio Indiferente Poco Nada
satisfactorio satisfactorio satisfactorio
m Antes ™ Después

Interpretacion: La sensacion que se tiene al finalizar el trdmite documentario, luego
de haber aplicado la herramienta BPM, es en promedio casi del todo satisfactorio, con

respecto a la indiferencia con la que se trabajaba anteriormente.

26. ¢Como califica la calidad del servicio en general con respecto a tramite
documentario?

Antes Después
Alternativas Erecuencia 1 Porcentaje 1 Erecuencia 2 Porcentaje 2
(%0) (%)
Sobresaliente 0 0 1 14
Bueno 1 14 6 86
Regular 3 43 0 0
Insuficiente 3 43 0 0
Reprobado 0 0 0 0
Total 7 100 7 100
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Pregunta 26
100
80
60
20 ﬂ
0 | - . 4
Sobresaliente Bueno Regular Insuficiente  Reprobado
® Antes = Después

Interpretacion: El personal administrativo inmerso en el proceso de tramite
documentario demuestra a través de las encuestas que, en un principio la calidad del
servicio se consideraba como insuficiente y regular, pero luego de la aplicacion de la
herramienta BPM, es buena e incluso llega a puntos de sobresaliente.
8.5.2. Resultados de los usuarios de la muestra
Las preguntas realizadas a los usuarios de la muestra son netamente acerca
del servicio recibido durante el proceso de tramite documentario, puesto que
califica directamente en base a la atencion recibida segun la eficacia y calidad.
Las preguntas seleccionadas se realizaron antes y después de la aplicacién de
la solucidn, con la finalidad de comparar el estado situacional del proceso en

el tiempo.

5. ¢Los procesos de tramite documentario estan organizados a detalle para que
se desarrolle correctamente?

Antes Después
Alternativas Frecuencia Porcentajel Frecuencia Porcentaje 2
1 (%) 2 (%)
Totalmente de acuerdo 0 0 0 0
De acuerdo 10 11 70 76
Ni de acuerdo ni en 30 35 29 24

desacuerdo
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En desacuerdo 50 54 0 0
Totalmente en 0 0 0 0
desacuerdo
Total 92 100 92 100
Pregunta 05
80
60
40
20
0 A 4
Totalmente  De acuerdo Ni de acuerdo Totalmente
de acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo
m Antes m Después

Interpretacion: Se logra verificar que los procesos para el trdmite documentario,

luego del modelado BPM, se encuentran mayoritariamente organizados.

6. ¢Las actividades que demanda el proceso de tramite documentario son
innecesariamente numerosas?

Antes Después
Alternativas Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
1 1 (%) 2 2 (%)

Totalmente de acuerdo 0 0 0 0

De acuerdo 60 65 0 0

Ni de acuerdo ni en 20 29 97 29
desacuerdo

En desacuerdo 12 13 65 71
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0

Total 92 100 92 100
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80
60
40
20

0

_led_

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Pregunta 06

nien
desacuerdo

m Antes m Después

Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en

desacuerdo

Interpretacion: Se logra identificar que luego de la aplicacion de las herramientas

BPM, las actividades innecesariamente numerosas se han reducido, incrementando la

efectividad de

| modelo.

7. ¢Como calificas el nivel de ambigiiedad (actividades confusas) en el proceso
de tramite documentario?

Antes Después
Alternativas . Porcentaje 1 . Porcentaje 2
Frecuencia 1 (%) Frecuencia 2 (%)
Muy confuso 0 0 0 0
Confuso 70 76 0 0
Normal 18 20 22 24
Claro 4 4 70 76
Muy claro 0 0 0 0
Total 92 100 92 100
Pregunta 07
80
60
40
: a
0 A A
Muy confuso Confuso Normal Claro Muy claro
m Antes m Después
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Interpretacion: Las actividades que realiza el usuario en el proceso de tramite
documentario ahora son mas claras, con respecto a la confusion existente antes de la

aplicacion de la herramienta BPM.

8. ¢Como califica el tiempo que emplea para realizar un tramite?

Antes Después
Alternativas Erecuencia 1 Porcentaje 1 Erecuencia 2 Porcentaje 2
(%) (%)
Muy répido 0 0 0 0
Rapido 0 0 70 76
Normal 7 8 20 22
Lento 70 76 2 2
Muy lento 15 16 0 0
Total 92 100 92 100
Pregunta 08
80
60
40
20 l
0 A | - L
Muy rapido Répido Ni rapido ni Lento Muy lento
lento
®m Antes m Después

Interpretacion: Luego de laaplicado la investigacion, el tiempo que emplea el usuario

para realizar algun tramite documentario, paso de un estado lento a rapido.

9. ¢La institucion cumple con la normatividad relacionada con el proceso de
tramite documentario?

Antes Después
Alternativas Frecuencia Porcentaje 1 Frecuencia Porcentaje 2
1 (%) 2 (%)
Totalmente de 0 0 0 0
acuerdo
De acuerdo 6 7 65 71
Ni de acuerdo ni en 40 43 97 29

desacuerdo




155

En desacuerdo 46 50 0 0
Totalmente en
0 0 0 0
desacuerdo
Total 92 100 92 100
Pregunta 09
80
60
40
20
O A A
Totalmente de  De acuerdo  Nide acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo nien desacuerdo
desacuerdo

m Antes = Después

Interpretacion: Luego del modelado, el usuario siente que se estd cumpliendo

mayormente con la normatividad, a la cual se rige toda institucion publica.

10. ¢Con que frecuencia se presentan casos de pérdida de documentos
tramitados?

Antes Después
Alternativas Erecuencia 1 Porcentaje 1 Erecuencia 2 Porcentaje 2
(%0) (%0)
Muy frecuente 12 13 0 0
Frecuente 30 33 6 7
Poco frecuente 50 54 16 17
Nada frecuente 0 0 70 76
Total 92 100 92 100
Pregunta 10
80
60
. - L
20
0
Muy frecuente Frecuente Poco frecuente Nada frecuente
m Antes m Después




156

Interpretacion: Los casos de pérdida de documentos tramitados, luego de la
aplicacion de la investigacion, mejoraron considerablemente, disminuyendo cada vez

mas la frecuencia de pérdidas.

11. ¢ Cual es el nivel de inquietud y desconfianza que siente durante el proceso
de tramite documentario?

Antes Después
Alternativas Erecuencia 1 Porcentaje 1 Erecuencia 2 Porcentaje 2
(%) (%)
Muy alto 0 0 0 0
Alto 75 82 0 0
Medio 10 11 5 5
Bajo 7 8 27 29
Ninguno 0 0 60 65
Total 92 100 92 100
Pregunta 11
100
80
60
40
20 .I
Muy alto Alto Medio Bajo Ninguno
® Antes = Después

Interpretacion: El nivel de inquietud y desconfianza que existia antes de la aplicacion
del enfoque BPM, han sido desplazados casi en su totalidad, confiando de este modo

en la ejecucion del trdmite en los plazos establecidos.

12. ¢ Cual es la sensacion que tiene al finalizar un tramite documentario?

Antes Después
Alternativas Frecuencia 1 Porcentaje 1 Erecuencia 2 Porcentaje 2
(%) (%)
Muy satisfactorio 0 0 30 33
Satisfactorio 13 14 48 52

Indiferente 43 47 14 15
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Poco satisfactorio 36 39 0 0
Nada satisfactorio 0 0 0 0
Total 92 100 92 100
Pregunta 12
60
50
40
30
20
10
0
Muy Satisfactorio  Indiferente Poco Nada
satisfactorio satisfactorio  satisfactorio
m Antes m Después

Interpretacion: Finalmente la sensacion de los usuarios, luego de aplicar BPM, pasé

de poco satisfactorio e indiferente, a satisfactorio y muy satisfactorio.

16. ¢Cual es el tiempo promedio final que demora la tramitacion de algun

documento?

Alternativas

Antes

Frecuencia 1

Porcentaje 1

Frecuencia 2

Después
Porcentaje 2

(%) (%)

1 dia 0 0 23 25
3 dias 26 28 56 61
5 dias 50 55 13 14
7 dias 11 12 0 0
Més de 7 dias 5 5 0 0

Total 92 100 92 100

Pregunta 16

80
60
40
20

1 dia

3 dias

5 dias 7 dias

m Antes m Después

mas de 7 dias
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Interpretacion: Se logra verificar que antes de la investigacion, el tiempo empleado
para tramitar algun documento era totalmente incierto, encontrando puntos promedios
de 5 dias, sin embargo, lo preocupante era la existencia de documentos detenidos por
mas de 7 dias. Luego de aplicar las herramientas BPM se logra corroborar la
erradicacion de estos tiempos prolongados, dejando un promedio de entre 1 y 3 dias
como maximo para culminar el proceso.

8.6. Resultados y variables

Tabla 8.1
Indicadores articulados a los objetivos especificos
Objetivos . ) . . <
) - Variable Dimension Indicador Item
especificos
Reducir el
tiempo en la Reducir costo Encuesta al
realizacion  del personal
proceso de Procesos Tiempo administrativo:
tramite preguntas 1, 2,
documentario. V1: Mejorar 3
) Servicios
Modelado de
. rocesos
Construir el P
modelo del . Encuesta al
Validez
proceso de . personal
. Informacion . .
tramite . administrativo:
. Transparencia
documentario en Preguntas 4,5
base a BPM.
: : Eficiencia
Diagnosticar el
roceso de -
P . V2: Sostenibilidad Encuesta al
tramite .
. Enfoque Tecnologias personal
documentario . L - .
i Business de la Organizacién  administrativo:
aplicando BPM. i .
Process informacion de la Preguntas
Management informacién 7,8,9,10,11

Seguridad
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Comunicacion

Construir el
modelo del Encuesta al
proceso de Conocimiento personal
tramite Personas administrativo:
documentario en Proactividad Preguntas
base a BPM. 6,12,13,14
Construir el
modelo del Definicion Encuesta al
roceso de ersonal
P - Estructura o p_ . .
tramite Organizacion  administrativo:
. del proceso
documentario en Preguntas
base a BPM. Integracion 15,16,17,18
Encuesta al
V3: personal
Proceso de Complejidad  administrativo:
Incrementar  la tramite Preguntas
. L documentario Tiempo 19,20,21,22,23,
satisfaccion de
. . 24,25,26
los usuarios del Calidad del ..
. Normatividad
proceso de servicio
L. Encuesta al
tramite . .
. Incertidumbre usuario:
documentario.
Preguntas
Satisfaccion 5,6, 7, 8,9, 10,
11,12, 16
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 8.2
Resultados variables
Dimension Indicador Resultados
RedUcir costo Para el personal administrativo:
Tiemoo ' EI 100% del encuestado considera nulo el gasto para
Procesos Me'o‘r)ar, la aplicacion de la investigacion. Se reduce el tiempo
J. . con un grado de aceptacion del 57% y 43% de
servicios

manera significativa.
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., Validez,
Informacion )
Transparencia
Eficiencia
Sostenibilidad
Tecnologias  Organizacion
de la de la
informacién  informacion
Seguridad
Comunicacién
Conocimiento
Personas

Proactividad

El 100% esté totalmente de acuerdo con la mejora
del servicio.
Fue importante obtener este resultado, ya que
muestra los beneficios obtenidos al modelar
procesos.

Para el personal administrativo:

La validez de la informacion tiene ahora un grado de
aceptacion del 100%, considerado como
mayormente factible. La transparencia se verifica
mediante la voluntad y facilidad con la que el
administrativo brinda el servicio, resultando el 71%
excelente y lo restante como bueno. Es importante
sefialar que estos aspectos fueron de mucha utilidad
para velar por el bienestar y calidad de la
informacion.

Para el personal administrativo:

La encuesta refleja lo favorable que fue la
investigacion con respecto a los indicadores de las
tecnologias de la informacién, garantizando:
La eficiencia, a través de disminuir bastante los
recursos (57%) y regular (43%).
Sostenibilidad, considerada como muy util en su
totalidad.

Organizacién, considerada como muy Util en su
totalidad.

Seguridad, 100% de acuerdo con la excelente
seguridad que ofrece.
Comunicacidn, calificado como excelente por la
totalidad de encuestados.

Para el personal administrativo:

Refleja la importancia que tiene BPM, sobre el
conocimiento de los procesos, que ahora son buenas
en un 100%.

La proactividad que tiene para aplicar BPM ahora es
el 86% considerada como excelente, a comparacion
de la indiferencia anterior.
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Definicién
Estructura L
Organizacion
del proceso .
Integracion
Complejidad
] Tiempo
| | N
Ca |f:ia}d de Normatividad
servicio

Incertidumbre
Satisfaccion

Para el personal administrativo:

Se realizd un analisis comparativo antes y después
de la aplicacion del enfoque BPM, donde la
definicidn y estructura pasoé de una aceptacion del
57% (bueno) al 86% (excelente)

La organizacion, se encuentra planificado a detalle
del 57%(de acuerdo) al 57%(totalmente de acuerdo)
La integracion, cambia de un estado indiferente a
actividades complemente integradas con una
aceptacion del 86%.

Para el publico usuario:

La organizacion, paso se reflejar al 54% de
encuestados en desacuerdo al 76% de acuerdo

Para el personal administrativo:
Las actividades numerosas redujeron del 100% de
acuerdo, al 100% indiferente.
La ambiguedad del 71% indiferente al 100% muy
claro.
El tiempo para tramitar paso del 71% ni rapido ni
lento, al 100% rapido.
El cumplimiento de la normatividad, de un estado
indiferente al 86% de acuerdo.
La pérdida de documentos, del 71% frecuente al
100% nada frecuente.
La satisfaccion final del 86% indiferente al 86%
satisfactorio.
Para el publico usuario:
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Las actividades innecesariamente numerosas
redujeron de 65% de acuerdo al 71% en desacuerdo
La ambiguedad de las actividades del 76% confusas

al 76% claras
El tiempo para realizar un tramite pasé de una
aceptacion del 76% lento al 76 rapido.
Cumplimiento de la normatividad, de un 50% en
desacuerdo a un 71% de acuerdo.

La incertidumbre, en casos de pérdida de
documentos, era el 54% poco frecuente, y ahora el
76% nada frecuente.

La satisfaccion paso de un 47% indiferente a un 52%
satisfactorio.

Fuente: Elaboracién propia
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Capitulo IX Discusion de resultados

La presente tesis abarcd el modelado de procesos para el tramite documentario en
el Colegio Nacional 2 de Mayo — Caraz. Por ser parte fundamental de la gestion
administrativa que desarrolla la institucion educativa si o si debe brindar un servicio
excepcional, digno de una institucion publica con miras ofrecer un servicio de calidad,
donde prime la satisfaccion del cliente.

En comparacion con las investigaciones similares a nuestra tesis, se muestran
algunos logros obtenidos por cada antecedente desarrollado en esta misma
investigacion:

e Martinez A.: En su tesis ayuda a conocer que, con la aplicacion de BPM es posible
lograr reducir tiempos en los procesos, romper paradigmas, buscar formas méas
simples de realizar las actividades, tener una vision de procesos y no solo funcional
en el trmite documentario. Asi también nos hace ver la factibilidad de aplicar BPM
en un proceso especifico y poder lograr mejoras. Con la presente investigacion tiene
coincidencia en relacién al tiempo que se esta reduciendo, la institucion ahora con
el modelo tiene una vision clara del proceso debido a que estd documentado y
diagramado. Por otro lado, esta4 contribuyendo en un cambio de paradigma en
relacion al cumplimiento que todos los involucrados tengan con el proceso de
tramite documentario.

e Rodriguez E.: En su tesis refleja que, el correcto modelado de procesos, indicando
detalladamente el uso de la notacion BPMN, es sumamente Util para conseguir una

organizacion adecuada. En nuestra investigacion se us6 y fue de gran ayuda la
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notacion BPMN para construir los modelos que reflejen y optimicen la organizacién
de la institucién educativa, en cuanto al proceso de tramite documentario.

Gilart V.: En su tesis prevalece la idea de integracién entre los diferentes actores
del proceso, enfocandose basicamente en la importancia de los mismos al
modelarlo. Nuestra investigacién también tiene como pieza fundamental el trabajo
mediante procesos, la integracion de las actividades y actores que conllevan a la
sinergia del proceso, contribuyendo eficientemente a la consecucion de los
objetivos planteados.

Garayar A.: En su tesis indica que mediante la aplicacion del BPM se puede reducir
tiempos en las actividades fundamentales de un proceso. En nuestra investigacion
se pudo demostrar el gran impacto que tuvo el modelado para cada tramite
documentario, filtrando eficientemente las actividades innecesarias, con el fin de
disminuir el tiempo en el proceso. Agilizar la cantidad numerosa de expedientes,
que ingresan a través de mesa de partes, es reflejado en los resultados con la
disminucion significativa de expedientes, para los tramites realizados.

Calero J.: En su tesis ayuda a comprender que la buena gestion permite lograr la
calidad de servicios en los procesos. Tomando como referencia lo expuesto por
Calero, se logra contrastar en nuestra tesis que, de acuerdo a los objetivos
especificos identificados y cumplidos, es correcto afirmar que la consecucion final
del modelo es la obtencion de la calidad del servicio en el proceso de tramite
documentario, acto que se refleja con el andlisis post investigacion realizado al

usuario.
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e Tisnado J.: En su tesis demuestra la importancia de analizar y mejorar la estructura
de los procesos con el fin de lograr calidad en los servicios. En nuestra tesis, como
se pudo verificar en la etapa de construccion del modelado de los distintos procesos,
se verifica satisfactoriamente la buena estructura que cuentan los modelos para
ofrecer servicios de calidad, detallando ademas cada proceso como pieza
fundamental para el cumplimiento del tramite solicitado.

e Bastidas J.: En su tesis determina que, el trdmite documentario se puede optimizar
en gran medida al aplicar correctamente nuevas tecnologias. Se redujo tiempos y se
incremento la satisfaccion del usuario con respecto al desempefio anterior. Toda
mejora en el tramite documentario facilita la atencion de expedientes. Nuestra
investigacion busca soluciones a los problemas del proceso de tramite
documentario, por ello, las herramientas, tecnologias, principios, que propone
BPM, son fundamentales para ofrecer servicios de calidad. De modo que, para
determinar el grado de satisfaccion de los usuarios, se usaron las encuestas, que han
sido creadas en los 2 momentos, antes y después de la aplicacion de la investigacion.

Finalmente, la hipotesis de esta investigacion es contrastada porque, mediante el

modelado propuesto, se puede observar que el proceso de tramite documentario es

innovado, a través del uso de la herramienta de gestion BPM, poco aplicada en las
instituciones de nuestro medio, que en otras partes del mundo se usa exitosamente,
logrando de manera sencilla solucionar problemas complejos.

Ademas, pone énfasis en concientizar a los participantes del proceso, para aplicar el

modelo disefiado y seguir estrictamente las recomendaciones, con la finalidad de
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asegurar la calidad y modernizacion del proceso de tramite documentario en esta

institucion.
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Conclusiones
Al diagnosticar el proceso de tramite documentario se logré identificar una
serie de inconvenientes como, desconocimiento de las tecnologias de gestion,
falta de informacion de los procesos administrativos, uso inadecuado de
recursos tecnologicos, actividades desarrolladas de manera informal, etc. A los
administrativos se les consulté sobre sus funciones y las dificultades mas
recurrentes, y a los usuarios sobre las etapas donde persista los errores.
Al construir el modelo de procesos, se pudo definir, organizar e integrar el
proceso de tramite documentario, que es clave para construir un modelo acorde
a las necesidades e intereses de las personas involucradas. Al contar con un
modelo a disposicion de todo el personal, proporciona mejoras en el servicio e
incluso la adquisicién de nuevas metodologias que coadyuven a conseguir
propuestas innovadoras.
La complejidad e incertidumbre existente, al tramitar un documento, se superd
al contar con un modelo completo para cada situacién y tipo de tramite, que
realiza la institucion educativa. Por otro lado, se eliminaron actividades
innecesarias que solo confundian a los actores involucrados, dando paso a un
trabajo mas practico y al alcance de todos.
El tiempo para tramitar un documento en la institucion educativa era incierto,
cada personal administrativo involucrado en el proceso tenia conocimientos
genéricos, acerca del tiempo estimado que necesita un tramite, pero desconocia
la facilidad de mejorar este aspecto. Dicho esto, con la aplicacion BPM, a traves

del modelado de procesos, consiguié otorgar un tiempo predeterminado e
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ininterrumpido, minimo, que agiliza el proceso para la consecucion de
resultados, sin distorsionar las funciones que se realizan.

La satisfaccion de las personas inmersas en el proceso, se demuestra gracias a
la suma de los buenos resultados obtenidos en las encuestas post investigacion,
donde se puede observar mejoras significativas en el proceso con respecto al
desempefio. Estos cambios realizados hacen que la gestidn de calidad ofrecida
en las instituciones sea tomada con mayor seriedad, identificando plenamente
las necesidades, apoyandose en las mejores alternativas, usando nuevas
tecnologias, quitando relevancia a los trabajos individualizados, asignando

mayor valor a los procesos donde el principal beneficiado sea el cliente.
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Recomendaciones

1. Capacitar al personal de servicio y recomendar su reemplazo, ante la ausencia
del personal inmerso en el proceso de tramite documentario, para el apoyo en
algunas areas. Sugerir la creacion y oficializacion de un documento al alcance
del publico, que plasme los procedimientos desarrollados para cada tramite
documentario. Disponer de un ambiente, ubicado estratégicamente y altamente
legible, para colocar la informacion necesaria de los requisitos de tramite
documentario.

.2. Investigar, analizar y comprender la notacion de BPM, para elaborar nuevos
diagramas de flujos y mejorar los que fueron desarrollados, utilizando la
totalidad de los elementos BPD. Investigar sobre la totalidad de ventajas que
dispone BPM y su automatizacién, para conseguir entornos tecnolégicos de
gran calidad. Concientizar sobre la aplicacién de nuevas herramientas de
gestion, bajo el mismo enfoque, para explotar los beneficios que otorga la linea
de investigacion.

3. Se sugiere que el personal de administrativo involucrado en el tramite
documentario, disponga y calendarice su tiempo con anticipacion, a principio
del afio escolar, para prever posibles retrasos en el proceso. Asi mismo, hacer
uso del software Bizagi Modeler para realizar un andlisis de tiempo, incluyendo
la calendarizacion de fechas no laborales, y de este modo obtener pruebas
precisas del proceso.

4. Se recomienda darle continuidad a la ejecucién del proceso de trdmite

documentario, segin el modelo propuesto, con el fin de seguir brindando
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servicios de calidad y de poder actualizarlo. Tomar como referencia la
propuesta descrita para investigar, analizar, refutar e innovar nuevos
procedimientos para la totalidad del proceso de tramite documentario.
Actualizar constantemente el cuaderno de control de ingresos, ya que es vital
ofrecer informacion de derivacion de expedientes a los usuarios, dentro del

proceso.
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Anexos

Anexo 1
CUESTIONARIO PARA EL. PERSONAL ADMINISTRATIVO

Cargo desempefado:

Nombre:

1. Ingrese el grado de instruccion

175

Secundaria
incompleta

Secundar | Superior Superior Superior
ia pedagogica | pedagogica/tec | universitari
completa | /tecnoldgic | noldgica a
a completa incompleta
incompleta

Superio
r
universi
taria
complet
a

2. ¢Cudl es la fuente principal de sus actuales habilidades y conocimientos en
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) y en el uso de programas
informaticos? Por favor, margue una sola opcion.

Estaban
integrados a
mis clases de
educacion
superior

Mediante
cursos
especiales en
la educacion
superior

A través de
cursos fuera
de la
educacion
superior

A través
de
amigos o
familiares

Autodidacta
por
manuales o
libros,
internet

Enel
trabajo

3. Indique el grado de conocimiento que tiene al momento de usar los siguientes
programas informaticos, teniendo en cuenta los ejemplos dados (marca una

sola opcion por programa).

Puedo Podria Nunca he
Capacidad de desarrollo | hacerlo |hacerlo |hecho
solo conun este tipo
poco de |de tareas
Programa informaticos alineados ayuda

Procesador de texto (ej., En Word crear tu
CV, oficio, solicitud dandole un buen

formato)

Hoja de Célculo (gj., Con Excel hacer un
documento que tenga datos numericos simples)

Programa de correo electronico (gj., Con
Outlook Express enviar un documento o una

imagen adjunta)

Base de datos (ej., Con Access crear tu propia
base de datos incorporando textos simples)
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Programa de graficos (gj., Con Paint manejar
el tamafio o el color de una imagen)

Programa de creacion de paginas en Internet
(ej., Con FrontPage crear tu propia pagina web)

Manejador de presentaciones (gj., Con
PowerPoint crear una breve presentacion con
diapositivas)

Navegador de Internet (ej., buscar
informacion o bajar archivos de musica)

Programa de Chat (ej., chatear con alguien
de otra ciudad o pais).

Consulta de Bases de datos bibliogréaficas
(ej., encontrar un articulo sobre un tema de
interés).

4. Segln su opinion ¢ Qué importancia tienen las TIC en su desempefio laboral?

Muy
importante

Importante Algo de valor

Poca
importancia

Sin
importancia

5. Ensu dia, ¢ Con queé frecuencia considera que utiliza los siguientes

dispositivos tecnol6gicos?

Siempre | Casi
siempre

Ocasionalmente

Casi
nunca

Nunca

PC de
escritorio

PC Portatil

Impresora

Escaner

Tablet

Celular

6. ¢Cuales considera que pueden ser las mayores dificultades al usar TIC?

a) Desconocimiento de las herramientas
b) Dificultad para el manejo

c) Limitacion en la participacion

d) Falta de presencialidad

e) Distraccion

f) Organizacion y manejo de tiempo

g) Otras

7. ¢A cuantas capacitaciones sobre gestion publica administrativa acudio?

a) Ninguna
b) Dela3
c) De3ab
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d) De5a7
e) Mas 7 capacitaciones

8. ¢Cdmo califica su conocimiento acerca de los procesos administrativos?
a) Excelente
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Pésimo

9. Durante el proceso de tramite documentario ¢Se apoya adecuadamente en las
TIC’s, para realizar un trabajo eficiente?
a) Completamente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo
e) Completamente en desacuerdo

10. ¢Como califica su conocimiento sobre el manejo de un sistema de tramite
documentario?
a) Excelente
b) Bueno
c) Regular
d) Insuficiente
e) Ninguno

11. ¢Como califica su conocimiento sobre las metodologias de gestion por
procesos?
a) Excelente
b) Bueno
c) Regular
d) Insuficiente
e) Ninguno

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 02

Encuesta
(Personal administrativo de la muestra)

Es un placer saludarlo y a la vez invitarle a responder la presente encuesta. Sus
respuestas, confidenciales y anonimas, tienen por objeto recoger su importante opinion
sobre el proceso de tramite documentario del colegio nacional 2 de Mayo, con el fin
de evaluarlos y optimizarlos.

Agradeciendo de ante mano su tiempo y colaboracién, por favor marque con un
X la respuesta que usted considere correcta:

1. ¢Qué tanto dinero se gasté para modelar los procesos de tramite
documentario?
a. Significativamente

b. Mucho
c. Regular
d. Poco

e. Nada

2. ¢Como califica el tiempo usado para modelar el proceso de tramite
documentario?
a. Significativamente

b. Mucho
c. Regular
d. Poco

e. Nada

3. ¢Modelar procesos en el area administrativa proporciona un mejor
servicio al usuario?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Ni de acuerdo ni desacuerdo
d. Endesacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo
4. ¢Como califica la validez de la informacion que fluye dentro del proceso
de trdmite documentario?
a. Muy factible
b. Parcialmente factible
c. Normalmente factible
d. Poco factible
e. Nada factible
5. En su opinién, cuando los usuarios solicitan informacién ¢Con que
voluntad cree que se les atiende y facilita el tramite?
a. Excelente
b. Bueno
c. Regular
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d. Malo

e. Pésimo

¢ Como considera usted el conocimiento que tiene sobre la metodologia
Business Process Management (BPM)?

a. Excelente
b. Bueno

c. Regular
d. Malo

e. Pésimo

Con la aplicacion de BPM, ¢Qué tanto se redujo el uso de recursos para
tramitar documentos?
a. Considerablemente

b. Bastante
c. Regular
d. Poco
e. Nada

Luego de aplicar BPM en los procesos, ¢Como considera la utilidad del
modelo en un periodo prudente?

a. Muy util

b. Mayormente Util
c. Neutral

d. Poco util

e. Nada util

Luego de aplicar BPM, ¢Como califica la forma en que esté organizada la
informacion de los procesos de tramite documentario?

a. Excelente
b. Bueno
c. Regular
d. Malo

e. Pésimo

¢El enfoque BPM ofrece excelente seguridad a la informacién de
documentos tramitados?

a. Completamente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Nide acuerdo ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Completamente en desacuerdo

Luego de aplicar BPM, ¢Como califica usted el nivel de comunicacién en
el proceso de tramite documentario?

a. Excelente
b. Bueno

c. Regular

d. Malo

e. No opina

¢Coémo califica su conocimiento acerca de las tecnologias de gestion de
calidad?
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Excelente

Bueno

Regular

Malo

. No opina

La metodologia BPM, (Qué tanto le ayuda a conocer los procesos de
tramite documentario?

a. Considerablemente

b. Bastante

c. Regular

d. Poco

e. Nada

¢Como califica el nivel de proactividad del personal administrativo
encargado del trdmite documentario?

a. Excelente

b. Bueno

c. Regular

d. Malo

e. Pésimo

¢ Cémo califica usted el nivel de definicion y estructuracion de los procesos
de tramite documentario?

a. Excelente

b. Bueno

c. Regular

d. Malo

e. Pésimo

¢El proceso de tramite documentario esta planificado a detalle para que
se desarrolle correctamente?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

Al tramitar documentos, ¢(Como califica la integracion entre las
actividades del proceso?

a. Completamente integradas

b. Integradas

c. Ni integradas ni desintegradas

d. Poco integradas

e. Desintegradas

®oo0 o

¢ Qué tan adecuada es la sinergia de estos procesos?
a. Muy adecuado

b. Adecuada

c. Ni adecuada ni inadecuada

d. Inadecuada

e. Completamente inadecuada
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¢Las actividades que demandan los procesos de tramites documentarios
SON NUMErosos?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Nide acuerdo ni en desacuerdo

d. en desacuerdo

e. completamente en desacuerdo

¢ Como calificas el nivel de ambigliedad de las actividades realizadas en el
tramite documentario?

a. Muy confuso

b. Confuso

c. Ni confuso ni claro

d. Claro

e. Muy claro

¢Como califica el tiempo que se emplea para realizar un tramite
documentario?

a. Muy rapido

b. Rapido

c. Nirapido ni lento
d. Lento

e. Muy lento

Segun su opinion, ¢ La institucion cumple con la normatividad relacionada
al proceso de tramite documentario?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

¢Con qué frecuencia se presentan casos de pérdida de documentos en el
proceso de tramite documentario?

a. Muy frecuente

b. frecuente

c. Poco frecuente

d. Nada frecuente

¢ Cual es el nivel de inquietud y desconfianza que se presentan durante el
proceso de tramite documentario?

a. Muy alto
b. Alto

c. Medio
d. Bajo

e. Muy bajo

¢ Cual es la sensacion que tiene al finalizar un tramite documentario?
a. Muy satisfactorio

b. Satisfactorio

c. Indiferente

d. Poco satisfactorio
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e. Nada satisfactorio
¢Como califica la calidad del servicio en general con respecto a tramite
documentario?
a. Sobresaliente
b. Bueno
c. Regular
d. Insuficiente
e. Reprobado
¢Cual es la cantidad promedio de personas que se acercan a tramitar un
documento en una semana?
a. Entre1a20
b. Entre 21 a50
c. Mayora50
¢Cudl es la cantidad promedio de documentos por tramitar en una
semana?
a. Entre1a30
b. Entre31a70
c. Mayora70
Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 03

Encuesta
(Usuarios de la muestra)

Es un placer saludarlo y a la vez invitarle a responder la presente encuesta. Sus
respuestas, confidenciales y anonimas, tienen por objetivo recoger su importante
opinion sobre el proceso de tramite documentario del colegio nacional 2 de Mayo, con
la finalidad de evaluarlos y optimizarlos.

Agradeciendo de ante mano su tiempo y colaboracién, por favor marque con un
X la respuesta que usted considere correcta:

1. Al modelar los procesos ¢Qué tanto se redujo el tiempo del proceso de
tramite documentario?

Significativamente

Mucho

Regular

Poco

. Nada

2. ¢Cbmo califica la voluntad con que se le atiende y facilita lo necesario para
el tramite documentario?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

. Pésimo

3. ¢Qué tanto se redujo el uso de recursos para tramitar documentos?
a. Considerablemente

b. Bastante

®oo0 o

®o0 o

c. Regular
d. Poco
e. Nada

4. ¢Cbémo califica el nivel de proactividad del personal administrativo al
tramitar sus documentos?
a. Excelente
b. Bueno
c. Regular
d. Malo
e. No opina
5. ¢Los procesos de tramite documentario estan definidos y organizados a
detalle para que se desarrolle correctamente?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
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e. Totalmente en desacuerdo

¢Las actividades que demanda el proceso de tramite documentario son
innecesariamente numerosas?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d. en desacuerdo

e. completamente en desacuerdo

¢Como calificas el nivel de ambigtiedad (actividades confusas) en el
proceso de tramite documentario?

a. Muy confuso

b. Confuso

c. Normal

d. Claro

e. Muy claro

¢ Cémo califica el tiempo que emplea para realizar un tramite?

a. Muy répido
b. Répido

c. Normal

d. Lento

e. Muy lento

¢La institucion cumple con la normatividad relacionada con el proceso de
tramite documentario?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Normal

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

(,Con que frecuencia se presentan casos de pérdida de documentos
tramitados?

Muy frecuente

frecuente

Indiferente

Poco frecuente

Nada frecuente

c,CuaI es el nivel de inquietud y desconfianza que siente durante el proceso
de tramite documentario?

yP a0 o

yo o0 o

a. Muy alto
b. Alto

c. Medio
d. Bajo

e. Ninguno

¢, Cual es la sensacion que tiene al finalizar un tramite documentario?
a. Muy satisfactorio

b. Satisfactorio

c. Indiferente
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d. Poco satisfactorio

e. Nada satisfactorio

¢Cuanto tiempo le tomo a la unidad de secretaria general entregar los
documentos tramitados a su persona?

a. Dela3dias

b. De 3 a6 dias

c. De 7 diasamas

¢Como fue el trato que recibi6 usted cuando realizd el tramite
documentario?

a. Sobresaliente

b. Distinguido

c. Bueno

d. insuficiente

e. Reprobado

¢Con que frecuencia considera usted que la entrega de documentos
tramitados se cumple en los plazos establecidos?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. Ocasionalmente

d. Casi nunca

e. Nunca

¢ Cudl es el tiempo promedio final que demora la tramitacion de algin
documento?

a. ldia

b. 3dias

c. 5dias

d. 7dias

e. Mas7 dias

¢ Qué tiempo se demoran en la verificacion de los requisitos de tramites
documentario?

a. 1 minuto

b. 2 minutos

c. 3 minutos

d. 4 minutos

e. De 5 minutos a mas

¢ Considera usted que cumple con la presentacion de todos los requisitos
de manera correcta para procesos de tramite documentario?

a. Si

b. Algunas veces

c. No

¢Se encuentra bien informado sobre los requisitos para tramitar sus
documentos?

a. Si

b. No

¢En qué lugar se informo de los requisitos para tramitar los documentos?
a. Enladireccion
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b. En la misma oficina de secretaria general.
c. Otro.

ESpecifique. ...
¢ Como se realiza la difusion de los requisitos?
a. De manera virtual
b. Publicados en muros
c. Através de afiches informativos
d. Otro.

ESpPeCifiqUe. ... e
Por lo general. ; Como consideraria usted el trato que recibié por parte de
los administrativos?

a. Excelente

b. Regular

c. Bueno

d. Malo

e. pésimo

¢Como se da el procedimiento para verificar los requisitos de tramite
documentario?

a. Manualmente

b. Con apoyo de las TIC’S

c. Otro.

ESpecifique. ...
¢ Cuantos dias permanece su expediente para tramitar los documentos en
la secretaria general del 2 de Mayo?

a. ldias

b. 2dias

c. 3dias

d. 4dias

e. De5 diasamas

¢ Cudl cree usted que es el tiempo estimado para tramitar documentos
segun lo establecido?

a. ldia

b. 3dias

c. 5Sdias

d. 7dias

e. De7amés

¢Existe el caso que el encargado de mesa de partes olvida derivar el
documento a secretaria general, sin que los administrativos se den cuenta?
a. Si

b. Algunas veces

c. No

¢Existe alguin medio donde le informa que su expediente esta observado?
a. Si

b. No

¢ Cual es el nivel de satisfaccion con respecto a la atencion por parte del
personal administrativo de la 1.E.?
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Muy satisfecho
Satisfecho

Aceptable

Insatisfecho
Totalmente insatisfecho

Muchas gracias por su colaboracién
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Anexo 04

GUIA DE ENTREVISTA
Director del colegio

I. DATOS INFORMATIVOS:
1.2. Nombres del entrevistado:
1.3. Apellidos del entrevistado:
1.4. Fecha de la Entrevista:
1.5. Hora de la Entrevista:

I1. PREGUNTAS:
2.1. ¢Se cuenta con enfoques 0 metodologias de gestidn de calidad en la institucion

educativa?
Si: ¢Cuales y desde cuando?

2.2. ;Confia en la gestion de calidad como ventaja competitiva frente a otras
instituciones?

2.3. ¢Esta actualizado con las tendencias tecnoldgicas?

2.4. ¢ Le gustaria contar con equipos nuevos y mejores, o esta conforme con lo que
usa?
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2.5. ;Como detecta la existencia de cuellos de botella en los procesos
administrativos?

2.6. ¢Cual es la estrategia tecnoldgica que usa para optimizar los procesos?

2.7. ;Como verifica usted que los expedientes cumplen con los requisitos
necesarios?

2.8. ¢ Qué niveles de control se ha establecido en el proceso de tramite documentario
y en particular en el tema de recibos de pago?

2.9. ¢Cuéanto tiempo demora en verificar y derivar los expedientes a la unidad de
secretaria para dar trdmite a los documentos?
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2.10. ¢(Cada que tiempo recibe en su despacho los expedientes a tramitar?

2.11. ;Qué propuesta de cambio y/o mejora propondria usted para agilizar el
proceso?

2.12. ;Qué entiende usted por modelar los procesos?

2.13. ¢Que entiende usted por Business Process Management?
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Anexo 05

GUIA DE ENTREVISTA
Secretaria general de la I.E.

I. DATOS INFORMATIVOS:

1.2. Nombre del investigador:

1.3. Nombre de la Institucion-Unidad. :

1.4. Fecha de la Entrevista:

1.5. Hora de la Entrevista:

I1. PREGUNTAS:

2.1. ¢Se siente motivado(a) por parte de la direccién para realizar sus funciones?

2.2. ¢Cuales son los inconvenientes que ha podido identificar usted en el proceso
de validacion y registros de tramite documentario?

2.3. ¢Seria de gran utilidad comprar equipos nuevos y mejores para optimizar el
proceso de trdmite documentario?

2.4. ;Cuénto tiempo aproximado demora en verificar cada expediente?
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2.5. ¢Cuales son niveles de control y seguimiento de cada expediente?

2.6. ¢Como se maneja las relaciones interpersonales entre su persona y el usuario?

2.7. ¢Qué tiempo demoran los expedientes registrados para ser derivados a la
direccion?

2.8. ¢Qué propuesta de cambio y/o mejora propondria usted para agilizar el tramite?



