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RESUMEN

La presente tesis de grado tiene por objetivo mejorar y automatizar los procesos
de matriculacion del Centro de Educacion Continua de la Escuela Politécnica
Nacional que contribuya a agilitar el proceso e incrementar la satisfaccion del

cliente.

En el primer capitulo se realiza una descripcion del Centro de Educacion
Continua, se identifica la problematica y se especifica los objetivos que se

pretende alcanzar.

En el segundo capitulo se describe el sustento tedrico para el desarrollo de esta
tesis, dentro de las definiciones se tiene la gestion por procesos, mejoramiento de
los procesos, indicadores de gestiéon, BPM (Business Process Management),
BPMS (Business Process Management Suite)) BPMN (Business Process

Modeling Notation).

En el tercer capitulo se explica la metodologia utilizada para realizar el analisis del
de la situacion actual de los procesos de matriculacion del CEC-EPN, dentro de lo
cual se puede mencionar entrevistas para el disefio de los procesos, reuniones de
trabajo, aplicacién de encuestas de opinién con el fin de medir la percepcién que
tiene el estudiante sobre los procesos de matriculacion; posteriormente la
seleccion del BPMS, el mejoramiento de los procesos, el modelamiento de los
procesos mejorados (diagramacion de los procesos mejorados, la construccion de

los formularios) y la simulacién.

En el cuarto capitulo se presenta los resultados obtenidos de la aplicacién de la
encuesta de opinién, del mejoramiento y automatizacion de los procesos de

matriculacion, como resultado se tiene la Guia de uso en donde se especifica que
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actividades debe desarrollar cada uno de los actores del proceso para la

ejecucion de los procesos automatizados.

Al final en el quinto capitulo se especifica las conclusiones y recomendaciones a
las que se llegd con el desarrollo de esta tesis, una de ellas es que la
automatizacion de los procesos de matriculacidon contribuye a optimizar el tiempo
de los estudiantes, disminuir las largas colas de espera y mejorar la satisfaccion

del cliente.

Palabras clave: Automatizacion, BPM (Gestién de Procesos de negocio), BPMN

(Notacion de Gestion de Procesos de Negocio), Bonita BPM.
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ABSTRACT

This thesis aims to improve and automate the matriculation processes of the
Centro de Educacion Continua of Escuela Politécnica Nacional that will help

expedite the process and increase customer satisfaction.

In the first chapter a description of the Center for Continuing Education is done,

the problem is identified and the objectives to be achieved is specified.

In the second chapter describes the theoretical basis for the development of this
thesis, within the definitions have process management, process improvement,
management indicators, BPM (Business Process Management), BPMS (Business

Process Management Suite), BPMN (Business Process Modeling Notation).

In the third chapter explains the methodology used for the analysis of the current
situation of the process of registration of the CEC-EPN, within which we can
mention interviews for designing processes, meetings, conducting surveys
explained opinion in order to measure the perception of the student about the
processes of registration; then BPMS selection, improved processes, improved
modeling of processes (layout of the improved processes, preparation of forms)

and simulation.

In the fourth chapter presents the results of the implementation of the opinion poll,
improvement and automation of the processes of registration, as a result, the
Operation Guide is where you specify which activities should develop each of the

actors presented process for implementing automated processes.

At the end of fifth chapter specified conclusions and recommendations which was

reached with the development of this thesis, one of which is that the automation of
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matriculation processes helps optimize the students' time , reduce the long queues

expected and improve customer satisfaction.

Keywords: Automation, BPM (Business Process Management), BPMN (Business

Process Modeling Notation), Bonita BPM.



1 INTRODUCCION

1.1 GENERALIDADES

1.1.1 EL CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
1.1.1.1 Reseiia historica

En el Informe de Gestion de la Escuela Politécnica Nacional (Ramoén, 2013)
menciona que el Centro de Educacién Continua de la Escuela Politécnica
Nacional (CEC-EPN) inicia sus actividades en el afio de 1989 cuando firma un
convenio con el Ministerio de Educacion, para capacitar a profesores secundarios.
A partir del afio de 1991 a 1995 este Centro brindd servicios de capacitacion a
distintas empresas y el 08 de mayo de 1995 fue creado como Centro de
Educacion Continua con el objetivo de impartir conocimientos y desarrollar
actividades académicas a los miembros de la Escuela Politécnica Nacional,
egresados de la Institucidn, empresas publicas y privadas y la comunidad en

general.

El 01 de agosto del 2000 el Consejo Politécnico resuelve suprimir el CEC-EPN y
crear el Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnologias de Estudios para la
comunidad con autonomia econdémica, administrativa y financiera el cual no
generd mayores beneficios econdmicos para la Escuela Politécnica Nacional por
tanto fue suprimido el 11 de octubre del 2005 mediante disposicién del mismo
Consejo Politécnico y el 04 de enero del 2008 se dispuso la reactivacion del
Centro de Educacion Continua y que todas las actividades continuen

ejecutandose ininterrumpidamente a través de este Centro.

Con esta resolucion el CEC-EPN retoma sus actividades y en el afo 2009 el
Centro de Educacion Continua asume la administracion del Centro de Idiomas de

la Escuela Politécnica Nacional y con esto la prestacion de servicios del idioma



inglés a estudiantes de pregrado de la EPN, lo cual contribuye a un notable

incremento en la demanda de los servicios de linguistica.

1.1.1.2 Descripcion

El CEC-EPN brinda servicios de ensefianza en el area de linglistica (idioma
inglés, francés y mandarin) y servicios de capacitaciéon y formacion profesional en
areas técnicas y administrativas para estudiantes universitarios, profesionales y
publico en general, los cuales son dictados bajo la modalidad presencial, in

company y virtual.

1.1.1.3 Infraestructura

La sede principal del CEC-EPN esta ubicada en la avenida Toledo N23-55 y
Madrid, en el edificio Aulas y Relacion con el Medio Externo el cual cuenta con
mas de mil metros cuadrados de instalaciones y se encuentra distribuido de la

siguiente manera:

e LABORATORIOS: 6 laboratorios de hasta 20 computadores de ultima
tecnologia, equipados con multimedia, las mismas que se encuentran en
red con su respectivo servidor y cuentan con servicio de internet.

e AUDITORIO: 1 auditorio, equipado con escritorios, television, VHS, Data
Show y Computador.

e AULAS: 8 aulas equipadas, con escritorio para cada estudiante vy
pizarrones de tiza liquida.

o Cafeteria

e EI CEC-EPN posee también equipo para la ensefanza audiovisual, tales
como retroproyectores, proyector de datos, televisores; ya que administra
la sefial y actividades de Television Educativa Iberoamericana (ATEI) en la

Escuela Politécnica Nacional.



Adicionalmente cuenta con la sede Araucaria ubicada en la Baquedano 222 y
Reina Victoria en donde se brinda servicios de ensefianza en el idioma inglés,

francés y mandarin

1.1.2  PRODUCTOS - SERVICIOS

El Centro de Educacion Continua de la Escuela Politécnica Nacional oferta cursos

en las siguientes lineas:

e Servicios de ensenanza en el area de linguistica
e Servicios de capacitacion y formacion profesional en areas técnicas y

administrativas
1.1.2.1 Servicios de enseiianza en el area de lingiiistica

Esta linea de servicios se compone por el idioma inglés, francés y chino
mandarin, y segun (Centro de Educacion Continua, 2012, pag. 04) son “disefiados
para estudiantes universitarios, profesionales y publico en general”. En esta linea
el producto de mayor demanda es el inglés y actualmente es de obligatoriedad
para los estudiantes de pregrado de la Escuela Politécnica Nacional para quienes
el servicio es gratuito.

e Cursos de Inglés.- Conforme a lo indicado en el Manual de Calidad del CEC-
EPN se compone de cuatro etapas de acuerdo a los requerimientos de cada
estudiante:

- Siete niveles de estudio formativo con miras a la preparacion del
Certificate of Sufficiency.

- Cuatro niveles adicionales para la profundizacién del idioma con
preparacion para el Certificate of Proficiency.

- Niveles superiores Effective Speaking e Intensive Writing.

- Club Practico de Conversacion, y TEFL/TESL/CCA™ PROGRAM.



Cursos de Francés.- Estos cursos se componen de los niveles Beginner
(Débutant), Basic | (Basique ), Basic Il (Basique II), Intermediate |
(Intermédiaire 1), Intermediate Il (Intermédiaire Il), Advanced | (Avancé I),

Advanced Il (Avancé I ]).

Cursos de Chino — Mandarin.- Se componen de los niveles Principiante,

Basico I, Basico Il, Intermedio |, Intermedio I, Avanzado | y Avanzado II.

1.1.2.2 Servicios de capacitacion y formacion profesional en &reas técnicas y

administrativas

Estan enfocados tanto para el publico en general como para el sector empresarial

y dentro de esta linea se tiene:

Cursos Abiertos.- Todos aquellos eventos de capacitacidén, sean éstos
cursos o seminarios en las areas de informatica aplicada y ciencias de la
computacion, tecnologias de la informacion y comunicaciones, disefio y
evaluacion de proyectos, gestion empresarial y mas, que el CEC-EPN
realiza bajo especificaciones establecidas por sus clientes y publico en
general. Los cursos abiertos se los realiza en las instalaciones definidas
por el CEC-EPN. (Centro de Educacion Continua, 2012)

Cursos Cerrados o In Company.- Todos aquellos eventos de
capacitacion, sean estos cursos o seminarios en las areas senaladas en
los cursos abiertos y que el CEC-EPN realiza bajo requerimientos del
cliente, en cuyo caso los contenidos, horarios y demas especificaciones se
establecen con él. Los cursos cerrados se los puede realizar en las
instalaciones del CEC-EPN o en las establecidas por el cliente. (Centro de

Educacién Continua, 2011)



e Cursos Virtuales.- Son aquellos cursos que se dictan via online, mediante
el uso de la tecnologia de la informacion y herramientas propias de la
educacion virtual, a fin de que el estudiante reciba el curso desde su hogar
o0 desde su lugar de trabajo sin la necesidad de movilizarse a las
instalaciones del CEC-EPN.

1.1.3 CLIENTES
EL CEC-EPN dentro de su cartera de clientes tiene a instituciones del sector
publico, empresas del sector privado y publico en general, a continuacién en la

tabla 1.1 se enlista a algunos de ellos.

Tabla 1.1- Clientes del CEC - EPN

Aceria del Ecuador

Contraloria General del

Municipio de Riobamba

Estado
AGIP-Ecuador Denmar Mutualista Pichincha
Andrade Gutiérrez EMAAP-Q Netmedios
Ministerio de Inclusién Empresa Nacional de Oxydental Exploration
Econdmica y Social Correos Company
ASIS Cia. Ltda. Eveready del Ecuador C.A. Petrocomercial
Banco del Pichincha Expocomex Petroecuador
Banco Internacional Ministerio de Finanzas Petroproduccioén
Ministerio de Educacion Hospital Metropolitano Vision Mundial
Movistar Hospital Vozandes Claro
Bristol Myers Squib Indega S.A Repsol YPF
Corporacion Aduanera del Inducalza Roche
Ecuador
Camara de Industriales de Industria Omega C.A. Satcom
Pichincha
Carrasco & Asociados IESS Confiteca
Casa de la Cultura ISSFA Secretaria Nacional de
Ecuatoriana Telecomunicaciones
CENACE Instituto Geografico Militar Superintendencia de

Compafias

Colegio de Ingenieros de

Marconi Comunicaciones

Superintendencia de

Imbabura Telecomunicaciones
Comando Conjunto de las Metropolitan Touring Sistema Trolebus
FFAA
Comercial Kywi Merck Sharp & Dohme Transelectric

(CEC - EPN, 2012)




1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Centro de Educacion Continua de la Escuela Politécnica Nacional es un centro
de capacitacion que brinda cursos en el area linguistica y tematica empresarial
bajo la modalidad presencial o virtual y se rige por la normativa emitida desde la
Escuela Politécnica Nacional y en la parte administrativa — financiera por las

distintas normas emitidas para el sector publico.

Dentro del CEC-EPN, el Area de Lingliistica es la mas grande pues ofrece cursos
regulares de los idiomas inglés, francés y mandarin en cinco ciclos anuales con
un promedio de 5800 estudiantes por ciclo. Y el Area de Capacitacion y
Consultoria oferta servicios de capacitacion a través de cursos abiertos y cerrados
con un promedio de 390 estudiantes por ciclo. También cuenta con la Unidad de
de Educacion Virtual la cual se encarga de la implementacién de aulas virtuales

para el mejoramiento de la oferta educativa de la Escuela Politécnica Nacional.

Para obtener un diagndstico de la situacion del proceso de matriculacién, el 05 de
abril del 2012 se realiz6 una entrevista a la Ing. Lorena Mayorga en ese entonces
Coordinadora de la Unidad de Calidad y Talento Humano, quien concluyé que el
sistema de matriculacién colapsa debido a la gran cantidad de estudiantes
especialmente para el idioma inglés, algunos procesos no se encuentran
estandarizados y la mayor parte del proceso se sigue realizando manualmente;
todo esto conlleva a que existan largas colas de espera ocasionando malestar en

los estudiantes.

De continuar trabajando como hasta hoy se ha venido haciendo, cada vez que se
abra un nuevo ciclo de matriculas para los cursos ofertados por el CEC el
problema se volvera a repetir continuamente, afectara a la satisfaccion del cliente

y se vera afectada la imagen corporativa del CEC.

Como alternativa de solucién al problema se plantea la estandarizacion y

automatizacion del proceso y la eliminacién de las actividades repetitivas,



tomando en cuenta que existe previamente el disefio del proceso en mencién. La
automatizacion permite agilitar el proceso de matriculacion, disminuir las largas

colas de espera e incrementar el nivel de satisfaccion del cliente.

1.3 OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS

La presente tesis de grado se enfoca en el mejoramiento y automatizacion de

procesos utilizando un BPMS y a la vez persigue los siguientes objetivos:

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Mejorar y automatizar los procesos de matriculacion del Centro de
Educacion Continua de la Escuela Politécnica Nacional que contribuya a

agilitar el proceso e incrementar la satisfaccion del cliente.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar la situacion actual de los procesos de matriculacion del Centro de
Educacién Continua

¢ |dentificar puntos de mejora de los procesos de matriculacion del CEC

e Modelar el proceso mejorado de matriculaciéon

e Definir reglas de negocio que permita estandarizar los procesos de
matriculacion.

¢ Realizar pruebas de la implementacion piloto del proceso de matriculacion
automatizado.

e Generar documentacién necesaria correspondiente al funcionamiento del

proceso



1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El Tema de Tesis propuesto ha sido planteado tomando en cuenta la facilidad de
informacion por parte del Centro de Educacion Continua y el interés de la

organizacién por dar solucion al problema.

Para automatizar los procesos de matriculacién se desarrollara los protocolos
necesarios para el uso de tecnologia BPM ya que dentro de sus ventajas se
puede mencionar que permite la rapida implementacion de nuevas estrategias de
negocio y atender mayores volumenes con mas exactitud, existe la posibilidad de
integrar la informacién del negocio dispersa en diferentes sistemas, mejorar la
comunicacion interdepartamental de la organizacién y mejorar el nivel de

satisfaccion del cliente.

Otras de las ventajas es que permite modificar el modelo en BPMN y modificar
automaticamente toda la aplicacion con los nuevos cambios, de manera que
algun cambio que se haga en la légica del negocio no genere modificaciones en

toda la aplicacion.

Con el desarrollo de este tema de Tesis se pretende aplicar los conocimientos
adquiridos en el aula y contribuir con un aporte valioso para mejorar la gestiéon del
CEC, gracias a que la automatizacion de los procesos de matriculacion permitira
reducir las largas colas de espera porque se podra atender a mayor numero de
estudiantes con mas exactitud, todo esto conlleva a mejorar la satisfaccion del

cliente y mejorar la imagen corporativa del CEC.

1.5 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION



La mejora y automatizacion del proceso de matriculacion contribuye a disminuir
las demoras en el proceso, optimizar los recursos disponibles e incrementar la

satisfaccion del cliente.
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2 MARCO TEORICO

2.1 GESTION POR PROCESOS

2.1.1 INTRODUCCION

La gestion por procesos permite a las organizaciones adaptarse a los constantes
y rapidos cambios que se presentan en el entorno en el que se desarrollan,
optimizar los recursos y lo mas importante satisfacer las necesidades y

expectativas del cliente.

Segun (Rey Peteiro, 2005) el Enfoque Basado en Procesos consiste en la
Identificacion y Gestion Sistematica de los procesos desarrollados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos (ISO
9000:2000). La Gestion por Procesos se basa en la modelizacién de los
sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante
vinculos causa-efecto. El propdsito final de la Gestion por Procesos es
asegurar que todos los procesos de una organizacién se desarrollan de
forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las
partes interesadas (clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad

en general.

La Gestién por procesos coexiste con el enfoque funcional ya que asigna
propietarios a los procesos clave, logrando asi una gestién inter funcional que
genera valor para el usuario y que busca la satisfaccion de sus necesidades o

expectativas.

En la actualidad en el Ecuador el sector empresarial ha dado grandes pasos en la
gestion por procesos, pues se ha dado cuenta que el cliente cada vez es mas
exigente y para mantenerse en el mercado debe satisfacer sus necesidades e

incluso anticiparse a sus nuevas exigencias.
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Para las instituciones de la Administracion Publica Central, el gobierno central a
través de la Secretaria Nacional de Administracion Publica (SNAP) ha emitido la
Norma Técnica de Gestion de Procesos mediante el Acuerdo Ministerial 1580 en
donde define los lineamientos para que las Secretarias, Ministerios, Instituciones
Adscritas trabajen bajo una gestién por procesos. Asi también se ha generado
iniciativas para la homologacion de los procesos adjetivos, la simplificacion de
tramites, el mejoramiento de los servicios con el fin de optimizar recursos,
transparentar la informaciéon y que los usuarios y publico en general puedan
realizar seguimiento al estado de los tramites ingresados, todo esto con el objetivo

de incrementar la satisfaccion de los ciudadanos — usuarios.

2.1.2 DEFINICION

“La Gestion de Procesos es una forma sistematica de identificar, comprender y
aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la
estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.” (Bravo,
2005, pag. 23)

La Gestién de Procesos permite tener una vision integral de la organizacion y
contribuye a aumentar la productividad teniendo siempre presente la satisfaccion

del cliente.

2.1.3 OBJETIVO DE LA GESTION POR PROCESOS

La Gestidn por Procesos busca estandarizar las actividades que se ejecutan en
una organizacion tanto en la produccién o cuando se presta determinados

servicios, tratando de eliminar acciones repetitivas y optimizando recursos.



2.1.4
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VENTAJAS DEL ENFOQUE A PROCESO

El enfocarse a procesos permite ver a la organizacion como un sistema, optimizar

costos operativos, generar mayor satisfaccion del cliente y segun Pérez

Fernandez (2004) tiene las siguientes ventajas:

2.15

Orienta a la empresa hacia el cliente y hacia los objetivos de la empresa,
apoyando el correspondiente cambio cultural.

Optimizar y racionalizar el uso de los recursos con criterios de eficacia
global.

Aporta una visiébn mas amplia y global de la Organizacion (cadena de valor)
y de sus relaciones internas.

Contribuye a reducir los costos operativos y de gestion al facilitar la
identificacion de los costos de la mala calidad.

Facilia la identificacion de limitaciones y obstaculos para conseguir los
objetivos.

Contribuye a la reduccion de tiempos de disefio, lanzamiento y fabricacion
de productos o suministro de servicios.

Permite realizar autoevaluacion del resultado del proceso gracias a que
permite asignar claramente la responsabilidad a una persona.

Contribuyen a desarrollar ventajas competitivas propias y duraderas.
Elimina las barreras organizativas y departamentales, fomentando el
trabajo en equipos interfuncionales e integrando eficazmente a las

personas.

PROCESO

2.1.5.1 Definicion

“Proceso es la organizacion de personas, procedimientos (métodos) y maquinas

(tecnologia), dentro de una serie de actividades (funciones, decisiones)

necesarias para transformar materiales y/o informaciéon en un resultado final
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especifico”. (Mejia, Gerencia de procesos para la organizacion y el control interno

de empresas de salud, 2006, pag. 04)

Tomando en cuenta que el CEC-EPN tiene certificacién ISO se considera la
definicion planteada por la norma ISO 9000:2000, proceso es “un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados”.
2.1.5.2 Elementos del proceso
Los procesos deben ser tratados de una manera integral a través de un analisis

de sus componente en la figura 2.1 se puede visualizar los elementos que

componen un proceso.

| Controles
"___...--"_ — ____\\ '___.--"__'--.__ E
/ ENTRADAS , SR -
e TRANSFORMACON | B\ oo N =
-
L&

PROVEEDORES

| Recursos |

Figura 2.1 Elementos que componen un proceso

Fuente: Elaboracion propia

e Entrada.- llamado también insumo, es el conjunto de informacion y
elementos que ingresa al proceso para sufrir transformacion y al final
se constituye en una salida. Para (Marino, 2001, pag. 12) las entradas
de un proceso son por lo general salidas de otros procesos.

e Transformacioén.- el sistema procesa o convierte las entradas en

productos o servicios.
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o Salidas.- es el resultado del proceso, representa algo de valor para el
cliente interno o cliente externo.

e Controles.- sirve como guia o directriz durante el desarrollo del
proceso.

¢ Recursos.- sirve para transformar el insumo.

o Limites.- indica el inicio y fin del proceso de manera que contribuya a

que el proceso se desarrolle de manera adecuada.

2.1.5.3 Clasificacion de los procesos

Para Marifo (2001) la clasificacion de los procesos permite establecer cuales son
los resultados del proceso y definir donde se inicia el paso siguiente del proceso,
ademas esto exige definir quién produce las salidas y en especial designar al

dueno del proceso.

Dentro de esta clasificacion se tiene: los procesos gobernantes, operativos y de

apoyo.

2.1.5.3.1 Procesos gobernantes

Segun (Marifo, 2001, pag. 39). “Son procesos que se realizan para brindar
direccidén a toda la organizacion, establecer su estrategia corporativa y darle un
caracter unico. Estos procesos son responsabilidad de la alta gerencia y se

ejecutan con su guia y liderazgo”

2.1.5.3.2 Procesos operativos

Se los conoce también como procesos agregadores de valor y son aquellos que
estan directamente ligados a los productos y servicios que presta la organizacion,
contribuyendo directamente a satisfacer las necesidades y requerimientos del

cliente.
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2.1.5.3.3 Procesos de apoyo

Denominados también como procesos de soporte y sirven de apoyo a otros
procesos de negocio (gobernantes, operativos), su funcion es dar soporte a los

clientes internos y contribuir a mejorar la eficacia de los procesos operativos.

2.1.5.4 Jerarquia de los procesos

En la Gestion de procesos y con una vision global, los procesos son
segmentados en jerarquias de acuerdo a su nivel de complejidad conforme se
muestra en la figura 2.2, el objetivo es lograr una desagregacion de bajo nivel,
para comenzar un trabajo mas detallado que conduzca a describir, mejorar o

redisefiar el proceso.

Desde un punto de vista macro, los procesos son las actividades claves
qgue se requieren para manejar y/o dirigir una organizacion. Con frecuencia,
los macroprocesos complejos se dividen en un determinado numero de
subprocesos con el fin de minimizar el tiempo que se requiere para mejorar

el macroproceso. (Harrington, 1993, pag. 33)

Todo macroproceso o subproceso esta compuesto por un determinado numero de
actividades y las actividades son las acciones que se requieren para generar un

determinado resultado.
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A MACROPROCESO

Al l
Al PROCESO
L [as]
A3l
A32 l SUBPROCESO
l_, A3l
/_,-"
A331
ACTIVIDAD

Figura 2.2 - Jerarquia del proceso

(Harrington, 1993, pag. 34)

Macroproceso.- Es el conjunto de procesos interrelacionados.

Proceso.- Conjunto de actividades interrelacionadas, que emplean
insumos, lo transforman y entregan como resultado un producto o servicio.
Subproceso.- Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion
puede resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y
posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

Actividad.- Agrupacion de tareas que forman parte de un proceso

Tarea.- Elemento de trabajo que descompone una actividad
Procedimientos.-“Es el acto, método o manera de proceder en algunos
procesos, o en cierto curso de accion. Es la descripcion estandarizada y en

mayor detalle de una actividad u operacion.” (Mejia, Gerencia de procesos
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para la organizacion y el control interno de empresas de salud, 2006, pag.

5)

2.1.6 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos es una representacion grafica que sirve para tener una

vision global de la organizacion, refleja cdmo esta estructurada y a la vez define

los procesos clasificandolos en gobernantes, productivos o también llamados

agregadores de valor y de apoyo, los cuales se encuentran interrelacionados con

el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente. A continuacion en la figura

2.3 se presenta un ejemplo de un mapa de procesos de una empresa textil.

C
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D E F G
Gestion Gestion Gestion de Sadlibnd
Necesid Administrativa Financiera Talento Humano estion de
Compras
ades
H J
Gestion de Gestion
Marketing De Mantenimiento
PROCESOS DE APOYO

Figura 2.3 — Mapa de Procesos Empresa Textil

Fuente: Elaboracion propia
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2.2 MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS

Los procesos de una organizacion deben estar en constante mejoramiento
considerando que las condiciones del mercado y las necesidades del cliente
cambian rapidamente. EI mejoramiento de procesos es un proceso ciclico que se
utiliza como estrategia para eliminar el desperdicio, la burocracia e incrementar la

productividad de una organizacion teniendo en cuenta siempre al cliente.

2.2.1 OBJETIVO DEL MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Para (Harrington, 1993, pag. 23) el principal objetivo consiste en garantizar que la

organizacion tenga procesos que:

e Eliminen los errores

e Minimicen la demoras

e Maximicen el uso de los activos

e Promuevan el entendimiento

e Sean faciles de emplear

e Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes
e Proporcionen a la organizacién una ventaja competitiva

e Reduzcan el exceso de personal
2.2.2 CICLO DE MEJORAMIENTO PEEA
Segun (Marifo, 2001, pag. 48) “este ciclo es una técnica muy util para el

mejoramiento constante y la innovacion de sistemas, procesos, productos o

servicios”. En la figura 2.4 se puede visualizar de mejor manera el ciclo PEEA.
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Actuar Planear

Estudiar Ejecutar

Figura 2.4 — El ciclo de mejoramiento PEEA
(Marino, 2001, pag. 71)

Este ciclo PEEA se encuentra conformado por cuatro fases que a continuacion se

detallan:

¢ Planear.- Consiste en elaborar un plan para mejorar el proceso, en donde
se definira la meta a alcanzar y el plan de accién a seguir de manera que
se dé respuesta a las 5W (what, why, who, when, where) y 1H (how). Es
decir qué, por qué, quién, cuando, donde y como).

o Ejecutar.- En esta etapa se debe capacitar al recurso humano e implantar
el mejoramiento planeado, de manera general esto se realiza sobre una
prueba piloto.

e Estudiar.- Se hace un analisis de los resultados de la prueba realizada a
fin de determinar la efectividad de los cambios introducidos.

e Actuar.- Si los resultados de la implementacién piloto fueron beneficiosos
se adopta el cambio y se establece los nuevos procedimientos, caso
contrario se abandona el cambio y se realizan nuevas revisiones. Estas

cuatro fases se convierten en un proceso ciclico.
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2.2.3 METODO SISTEMATICO DE MEJORA DE PROCESOS

Segun Zaratiegui (1999) el Método sistematico o cientifico de mejora de procesos
de Kaoru Ishikawa se basa en una serie de pasos desde la deteccion del
problema o de una posibilidad de mejora, para continuar con un estudio en busca
de sus causas, posibles soluciones, la eleccion de la solucién o soluciones que
parecen mas idoneas hasta llegar a su implantacion y a medir las mejoras

conseguidas.

Este método busca verificar las decisiones tomadas mediante la toma de
mediciones y su analisis y pretende conseguir mejoras sustanciales de forma
sostenida a lo largo del tiempo. Para un mejor entendimiento ver la figura 2.5 en

donde se resume las etapas de este método.

ETAPA ACCIONES

o Detectar lo que desean y necesitan los clientes.

o Descrbir el proceso con el nivel de detalle
necesarno.

¢ Incluirlas medidas adecuadas

o Estudiarlos resultados de las medidas.
o Detectar areas potenciales de mejora
o Elegir las mejoras mas prometedoras

o Disefary aplicarlos cambios para la mejora.
o Medirlos resultados para comprobar que los
cambios sean positivos

o Afmar las mejoras introducidas hasta
conseguir un nivel estable de resultados.
¢ Documentar las mejoras para nornmalizarlas

o Disefiar medidas de seguimiento dentro del
proceso.
Realizar las medidas. |

e Analizarlos resultados. /
o Tomar acciones para mejorar los muhados./

Figura 2.5 — Método sistematico de mejora de procesos

(Zaratiegui, 1999, pag. 83)
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2.3 INDICADORES DE GESTION

Una adecuada y acertada toma de decisiones se fundamenta en patrones de
medicion o datos estadisticos que contribuyan a determinar cual es la situacion de
un proceso, y es asi que los indicadores o conocidos también como medidores se

constituyen en la herramienta mas adecuada.

Para poder controlar, mejorar o comparar cualquier proceso y conocer que
esta sucediendo con él, el responsable del mismo debe instituir medidores
o indicadores que, como su nhombre lo dice, midan o indiquen el nivel de
desempeno de dicho proceso. Es muy dificil administrar un proceso que no

se pueda medir. (Marino, 2001, pag. 69)

Y el CEC-EPN al trabajar bajo los lineamientos de la norma ISO 9001-2008
cuenta con indicadores de gestibn que permite medir la efectividad de los
procesos que ejecuta y da cumplimiento a lo que dice el capitulo 8 de la misma
norma en donde se hace referencia a la medicion, especificamente en los puntos
8.3 y 8.4 correspondientes al “seguimiento y medicién de los procesos y del
producto”, respectivamente, la Norma indica, por una parte, que los métodos de
medicion de los procesos deben demostrar su capacidad para alcanzar los
resultados planificados y, por otra, que la empresa debe medir las caracteristicas

del producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo.

El objetivo no es llenarse de indicadores que nadie analice, por el contrario se
busca establecer el menor numero posible de indicadores que contribuyan en la
toma de decisiones para controlar, mejorar y comparar el proceso.

2.3.1 DEFINICION

Segun (Beltran, 1998, pag. 35) un indicador es “la relacion entre las variables

cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de
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cambio generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y

metas previstas e influencias esperadas”.

Son factores para establecer el logro y el cumplimiento de la vision, objetivos y

metas de un determinado proceso.

2.3.2 VENTAJAS DE CONTAR CON INDICADORES DE GESTION

La ventaja fundamental del uso de los indicadores es reducir el nivel de
incertidumbre, la subjetividad e incrementar el nivel de efectividad de la
organizacién y el bienestar de los empleados. (Beltran, 1998) Y dentro de otras

ventajas se tiene:

e Motivar a los miembros del equipo para alcanzar metas retadoras y
generar un proceso de mantenimiento continuo que haga que su proceso
sea lider.

e Generar un proceso de innovacién y enriquecimiento del trabajo diario

e Impulsar la eficiencia y la eficacia y productividad de las actividades de
cada uno de los negocios.

e Disponer de una herramienta de informacién sobre la gestién del negocio,
para determinar qué tan bien se estan logrando los objetivos y metas
propuestas.

e |dentificar oportunidades de mejoramiento en actividades que por su
comportamiento requieren reforzar o reorientar esfuerzos.

¢ |dentificar fortalezas en las diversas actividades, que puedan ser utilizadas
para reforzar comportamientos proactivos.

e Contar con informacidon que permita priorizar actividades basadas en la
necesidad de cumplimiento, de objetivos de corto, mediano y largo plazo.

e Evaluar y visualizar periédicamente el comportamiento de las actividades
claves de la organizacion y la gestion general de las unidades del negocio

con respecto al cumplimiento de sus metas
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2.3.3 PARA QUE SE USAN LOS INDICADORES

De acuerdo a lo que nos dice Marifio (2001) los medidores e indicadores son

usados para:

234

Evaluar el desempeno del proceso contra las metas de mejoramiento,
permitiendo medir el grado de cumplimiento de las metas en relaciéon con
los resultados obtenidos.

Establecer si el proceso es estable o no y, por tanto definir si las causas
detras de los resultados son comunes o especiales para definir el tipo de
mejoramiento requerido.

Fijar el nivel de desempeno alcanzado por el proceso para servir de punto
de referencia en procesos de comparacion con las mejores practicas.
Mostrar tendencias, evaluar efectividad y proveer sefales oportunas de
precaucion.

Establecer bases solidas para identificar problemas o detectar
oportunidades de mejoramiento.

Establecer si el grado de mejoramiento obtenido es suficiente y si el

proceso sigue siendo suficientemente competitivo.

CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES

Para que un indicador pueda ser considerado como bueno debe satisfacer

algunos criterios tal como lo menciona Marifio (2001):

Poderse medir

Quiere decir que lo que se desea medir se pueda medir, ya sea en términos del

grado o frecuencia de la cantidad.
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e Tener significado

El indicador debe ser reconocido faciimente por todos aquellos que lo usan y

debe tener una descripcion en donde indique qué es y que pretende medir.

e Poderse controlar
El indicador debe poder ser controlado por la organizacion.
2.3.5 TIPOS DE INDICADORES
Segun Marifio (2001) en la orientacion hacia los procesos un indicador puede ser
de proceso o de resultados, con el fin de medir que estd pasando con las
actividades y los resultados del proceso respectivamente.

¢ Indicadores de proceso

Miden la variacién existente en la ejecucién de actividades que forman parte de

un proceso.
¢ Indicadores de resultado

Este indicador mide las salidas o producto final de un proceso ya sea productivo o

de servicios el objetivo es determinar si el producto generado en el proceso

cumple con las expectativas del cliente.

Los indicadores también se pueden clasificar en indicadores de eficiencia y de

eficacia.
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¢ Indicador de eficacia
Mide los resultados alcanzados en base a metas propuestas previamente. La
eficacia de un proceso esta directamente relacionada con la salida o el producto
final del proceso.

¢ Indicador de eficiencia
Se enfoca en medir el como se hicieron las cosas y se ejecuta el proceso; y se
encuentra relacionado con la optimizacién de los recursos utilizados por el

proceso.

Un proceso es considerado como efectivo cuando es eficaz y eficiente, sin

embargo no existe un indicador que mida simultdneamente los dos aspectos.

2.3.6 COMPONENTES DE UN INDICADOR

Para (Beltran, 1998, pag. 40) el indicador debe estar compuesto de los siguientes

componentes:
[ ) La identificacion y diferenciacién de un indicador es muy
Nombre importante, y su nombre ademas de ser concreto debe definir
\ v
claramente su objetivo y utilidad.
[ ) Se refiere a la féormula matematica para el calculo de su valor,
Forma de
. lo que implica la identificacion exacta de los factores y la
Calculo
manera de como ellos se relacionan.
é Y . . . . .
Indica en que unidad de medida se expresa el indicador
Unidad . A : ,
pudiendo ser en términos porcentuales, $, etc. La unidad varia
\ v
de acuerdo con los factores que se relacionan.
1 . g L .
] Se refiere a la especificacion de manera precisa de los
Glosario . )
) factores que se relacionan en su calculo.
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2.4 BPM (BUSINESS PROCESS MANAGEMENT )

El BPM es considerado como una Disciplina de Gestién por Procesos de Negocio
y de Mejora Continua apoyada por la Tl. Hoy en dia el BPM ha sido alineado a la
organizacibn a través de metodologias y tecnologias que proporcionan
mecanismos para lograr trasladar la ejecucion de un proceso de negocio del

“know how” humano hacia un “know how” tecnoldgico.

Como sus principales funcionalidades estd en asignar actividades a los
empleados de manera automatica en funcion de reglas de negocio definidas
previamente, automatizar y controlar el flujo de documentos, datos e imagenes asi
como proveer métricas para responsables de areas, organizadores, gestores de
procesos y calidad, tanto para efectos de Mejora Continua como de Indicadores
de Calidad y de Gestion, asi también se puede integrar facilmente con otros

sistemas, aplicaciones y ERPs.

Para el (Club BPM, 2011, pag. 06) “el BPM debe estar alineado con la estrategia,
con la gestion de recursos humanos, con la gestidn financiera, con la gestiéon de la
informacion, con la gestion de la calidad y con las disciplinas tradicionales de

gestion”

2.4.1 DEFINICION DE BPM

Business Process Management (BPM) es un enfoque sistematico para
identificar, levantar, documentar, 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 organizacion. (Freund & Bernd, 2011, pag.
03)
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Otra definicion planteada por Club BPM (2009) “BPM es el conjunto de
herramientas, tecnologias, técnicas, métodos y disciplinas de gestion para la
identificacion, modelizacion, analisis, ejecucion, control y mejora de los procesos

de negocio”.

El BPM ofrece una solucién completa que abarca todo el ciclo de vida de un
proceso de negocio, modelizacion, ejecucidon, monitorizacién y optimizacién de los

procesos.

/ \
Modelizacién Ejecucion \

?

J Sp— N
/o

o

(Business Activity Monitoring)
Optimizacion Monitorizacion

Figura 2.6 — Ciclo de vida de procesos en BPM
(AuraPortal , 2011)

2.4.2 OBJETIVOS DEL BPM

Tal como lo menciona Freund & Bernd (2011) el BPM como una disciplina de la

gestion por procesos tiene los siguientes objetivos:
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e Lograr o mejorar la agilidad de negocios en una organizacion.- se
entiende como la capacidad que tiene una organizacién de adaptarse a los
cambios del entorno a través de los cambios en sus procesos integrados.

e Lograr mayor eficacia.- es la capacidad que tiene una organizacion para
lograr en mayor o menor medida la consecucion de sus objetivos
estratégicos.

e Mejorar los niveles de eficiencia.- se entiende a la relacién entre los

resultados obtenidos versus los recursos utilizados.

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

automatizar, con apoyo de las tecnologias de la informacion.

2.4.3 BENEFICIOS EN LAS ORGANIZACIONES AL APOYARSE EN BPM

El Business Process Management es fundamental para que las organizaciones se
adapten agilmente a los rapidos e impredecibles cambios del sector empresarial
con clientes que cada vez tienen nuevas necesidades y expectativas, por que le
permite a la empresa tener un control completo de los procesos, ver el estado en
el que se encuentra la empresa para una correcta toma de decisiones y orientarse

estratégicamente a la consecucion de los objetivos a corto y largo plazo.

El (Club BPM, 2011, pag. 80) menciona que “con BPM al tener mejores procesos
se consigue reducir costes, reducir tiempos, mejorar la calidad, mejores
rendimientos, mayor motivacion de los empleados y satisfaccion del cliente”.

2.4.4 PRINCIPALES FUNCIONALIDADES QUE PROVEE BPM

Segun el Club BPM (2009) las principales funcionalidades que provee un BPM

son:
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Asignar actividades a las personas de forma automatica y segun cualquier
criterio, 0 segun cargas de trabajo.

Recordar a las personas sus actividades, las cuales son parte de una cola
de WorkFlow.

Automatizar y controlar el flujo de documentos, datos e imagenes.
Asignarle proactivamente a las personas que deben ejecutar las
actividades, todos los recursos necesarios (documentos, informacion,
aplicaciones, etc.) en cada una de ellas.

Definir y controlar “alertas” segun criterios de tiempo, de evento o de
condicion, provocando asi algun mensaje a un supervisor, un “escalado” de
actividades a otras personas para que las resuelvan, y/o una resignacion
automatica.

Modificar los procesos y gestionar excepciones “en vivo”’, o “al vuelo”, y
desde cualquier lugar, es decir, permitir modificar cualquier instancia de
proceso ya iniciada, sin necesidad de volver a iniciarla y sin necesidad de
meter mano informaticamente. Ademas, a través de cualquier navegador
para que realmente se pueda realizar desde cualquier lugar.

Proveer una vista “on-line” para supervisores del estado e histérico de cada
instancia de proceso, de cada actividad, y del desempefio de las personas.
Hacerles llegar a <cada persona sus actividades vy alertas,
independientemente de su ubicacidn geogréafica, a través de la WEB,
Email, SMS, o cualquier otro dispositivo movil.

Proveer métricas para responsables de areas, organizadores, gestores de
procesos y calidad, tanto para efectos de Mejora Continua como de
Indicadores de Calidad y de Gestién.

Integrarse facilmente con otros sistemas, aplicaciones y ERPs.

AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Automatizar  procesos es ejecutar el trabajo o un proceso con minima

intervencion humana y de ser posible que todo sea realizado por una maquina y
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se ha convertido en una herramienta muy importante que contribuye a mejorar la

eficiencia del proceso y la gestidon de la organizacion.

2.5 BPMS (BUSINESS PROCESS MANAGEMENT SUITE )

BPMS (Business Process Management Suite), como su nombre lo indica es el

software que soporta BPM.

BPMS tiene un enfoque eminentemente practico, ya que en su
implantacion lo que se hace es introducir en el sistema los planteamientos
tedricos para que el propio sistema se encargue de automatizarlos,
controlar su cumplimiento y proporcionar los analisis necesarios para su
mejora continua. (Club BPM, 2011, pag. 10)

Para introducir en el sistema los planteamientos tedricos de como debe funcionar
la entidad se utilizan dos elementos, con el fin de determinar cémo debe funcionar

la entidad: la Modelizacion de Procesos y las Reglas de Negocio.

2.5.1 DEFINICION DE BPMS

Segun (Club BPM, 2011, pag. 13) “los BPMS son sistemas que permiten la
orquestacion de los procesos, las personas, las aplicaciones ya existentes y la
informacion que se va generando en la organizacion.

2.5.2 FUNCIONALIDADES DEL BPMS

El Club BPM (2011) ha recopilado informacién de varios expertos y concluye que

un BPMS debe contener, al menos las siguientes funcionalidades:

e Diagramador de Proceso: Es una herramienta para dibujar un proceso.
e Motores de Orquestacién: Permiten coordinar la secuencia de

actividades segun los flujos y reglas de las Clases de Proceso.
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e Disenador de Formularios: Herramienta de disefio de formularios e
informes que no estan disponibles en los componentes que se necesitan
para apoyar el proceso de disefo.

¢ Inteligencia de Procesos: Herramientas BAM (Business Activity
Monitoring), Bl (Business Intelligence), Cuadro de Mandos, KPIs (Key
Performance Indicators).

e Herramientas de Integracion: Permiten integrar el modelo con otros

sistemas, como ERP o los sistemas legacy de la empresa.

Y es importante destacar que el BPMS puede estar constituido por cuantas
herramientas y funcionalidades sean efectivas y aporten valor a la buena gestion

de la empresa.

Ademas se debe tener en cuenta que el BPMS construye, transparentemente
para el usuario, el cédigo de programacion para el Motor que conducira la
ejecucion del proceso, por tanto no es necesaria la intervencion de personal

técnico de Tl; y esta cualidad contribuye:

e A que los procesos puedan ser creados directamente por el personal de
negocio.
e A disminuir los tiempos de creacion en mas del 80% permitiendo el

dinamismo para aplicar mejores practicas de metodologia de implantacion.

2.5.3 APLICACIONES ESENCIALES QUE DEBE COMPONER UN BPMS

El contar con aplicaciones de manera independiente de la Gestion de los
Procesos de la organizacion merman de manera significativa su efectividad, por
tanto Club BPM (2011) manifiesta que un BPMS debe contener ciertas

aplicaciones integradas como:

e La Intranet Corporativa integrada en BPMS.- Ofrece un entorno

apropiado para la comunicacién y colaboracion entre el personal de los
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distintos departamentos, equipos de trabajo, delegaciones entre otras, y el
sistema mas efectivo de comunicacion es el del workflow de las Tareas
Personales de los Procesos y las Tareas Libres, que afecta a todas las

actividades que realizan en la organizacion.

La Gestion Documental Corporativa y de Contenidos Web integrada
en BPMS.- Los flujos de tareas controlan las actividades que se realizan en
la empresa y son los portadores de la informacién necesaria para su
optima realizacion. En el momento de disefiar una tarea de un proceso ya
se habra considerado los documentos que deben crearse y consultarse por
tanto la mayor parte de documentos se crearan automaticamente y
también estaran a disposicion del ejecutor para su consulta, modificacion o

eliminacion.

El CRM integrado en BPMS.- En un BPMS se cuenta con un ERM
(External Relation Management) el cual abarca la automatizacion vy
optimizacion de todo tipo de relaciones entre la empresa y los Agentes

Externos.

VENTAJAS DE USAR UN BPMS PARA EL DESARROLLO DE
APLICACIONES BASADAS EN PROCESOS

Segun se indica en (Bonitasoft, 2013, pag. 9) los BPMS, ademas de ofrecer la

ventaja de su orientacion a procesos tiene algunas otras ventajas en cuanto al

desarrollo de aplicaciones basadas en Procesos:

Permite modificar el modelo en BPMN y modificar automaticamente toda la
aplicacién con los nuevos cambios, de manera que cualquier cambio que
se haga en la logica del negocio no suponga modificar toda la aplicacion,
esto permite reducir tiempos de desarrollo y testeo para el mantenimiento y
adaptacion de las aplicaciones y contribuye para trabajar en la mejora

continua de los procesos.
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e Se puede gestionar varias versiones de los procesos, por tanto se puede
reutilizar procesos existentes para generar nuevos procesos adaptados o

mejorados.

Por tanto el uso de los BPMS contribuye a tener mayor flexibilidad, menos

programacion, focalizarse mas en el negocio, y ahorrar costos.

2.5.5 TIPOS DE BPMS

En la actualidad existe disponibilidad de una gran variedad de BPMS y para
efectos del desarrollo de esta tesis y seleccion de la herramienta que mejor se
acople a los requerimientos de la misma, a continuacién se detalla las
caracteristicas de algunos BPMS que se ha tomado como referencia entre los que

se puede mencionar:

- AuraPortal
- Bizagi BPM Suite
- Bonita Open Solution

2.5.5.1 AuraPortal

AuraPortal es un sistema de Gestidn Empresarial que permite automatizar los
procesos de negocio de la empresa, a través de un ciclo de modelizacién,
ejecucion, monitorizacion y optimizacién, ofrece en un solo paquete las siguientes

aplicaciones:

e BPMS con Reglas de Negocio
e [ntranet con Plataforma de Workflow
e Gestion Documental con SharePoint

e Portales para Comercio Electrénico
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BPMS (Gestion por Procesos) con Reglas de Negocio.- Es un software
empresarial para la gestion de la empresa que contribuye a tener control de todos
sus detalles. Modelizacion, Orquestacion, Monitorizacion, Reglas de Negocio, sin

necesidad de programar.

Intranet con Plataforma de Workflow.- Es un entorno de comunicacién entre
empleados via workflow. Contribuye a dejar de usar el correo electronico dentro
de la empresa y transmitir informacién con total seguridad y privacidad. Permite
informar las tareas pendientes a través del Avisador aunque esté desconectado
del sistema, el registro histérico de las tareas, los controles de fechas, los

plannings semanales, mensuales, la gestion de sus 9 familias, etc.

Gestion Documental de gran potencia con Microsoft SharePoint.- Controla
todos los documentos que se generan y se manejan en la empresa. Ofrece un
completo sistema para gestionar los documentos y sus ciclos (archivistica,
aprobaciones, versionado, firma digital, suscripciones para avisos de cambios,

busquedas por contenido, traza para auditoria, etc).

Portales para Comercio Electrénico.- Es un marco perfecto de extranet para
comunicarse de manera online, constante y controlada con sus clientes y
proveedores. Ademas permite realizar el comercio electronico y crear y mantener
su propia pagina web, convirtiéndose asi en un portal de comunicacién activa
para mostrar al publico informacion sobre su actividad, productos, servicios,

precios incluso permite la venta online de sus productos.
2.5.5.1.1 Ciclo de vida de un proceso con AuraPortal
En AuraPortal los procesos tienen un ciclo de vida que contribuye a realizar el

mejoramiento continuo y se define en cuatro etapas: modelizacién, ejecucion,

monitorizacién y optimizacion.
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e Modelizacion

En esta primera etapa se realiza un analisis de los procesos y las reglas de
negocio de la empresa, luego con la ayuda de la herramienta AuraPortal Modeler
(desarrollado en Microsoft Visio) se representa graficamente el diagrama de flujo
de los procesos, utilizando para la modelizacion de sus clases de procesos el

standard internacional, llamado BPMN (Business Process Modeling Notation).

Una vez que se ha dibujado el proceso en AuraPortal, el sistema comprueba que
la sintaxis en el diagrama esté correcta y automaticamente genera el cédigo de la
clase de proceso, y posteriormente se le da atributos a los objetos diagramados,
por tanto no hay necesidad alguna de programacién para modelizar los procesos

mas complejos.
e Ejecucion

Para la ejecucion de los procesos se utiliza el orquestador (dispositivo encargado
del arranque y orquestacion de todos los procesos) el cual regula los inicios y
finales de los procesos que funcionan concurrentemente, controlados, cada uno,
por su propio Motor. Los motores consideran las Reglas de Negocio definidas por
la organizacion y activan los workflows de los usuarios para que cada uno reciba
la tarea asignada a ejecutar en el momento oportuno y con el formato y

formularios listos para poder realizar el trabajo encomendado.

AuraPortal incluye un programa denominado Generatriz el cual se encarga de
generar automaticamente a partir del modelo, los motores de control de los
procesos sin necesidad de programacion. Las actividades que se realizan en los
procesos de las organizaciones son de 2 tipos: Tareas Personales (se necesita
de la intervencion humana) y Tareas de Sistema (acciones realizadas por el
sistema).

Un aspecto importante a considerar en el AuraPortal es que permite integrar el

workflow de los procesos con otra plataforma de workflow abierto y permite
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adicionar sobre la marcha tareas diferentes sin que esto afecte al desarrollo del
Proceso principal y a la vez permita solucionar los bloqueos, conflictos, consultas

los cuales no fueron considerados en el desarrollo original del proceso.

e Monitorizacion

"Se encarga de registrar y mostrar a los responsables de los Procesos y a la
gerencia de la empresa las situaciones reales (tiempos, retrasos o adelantos,
desvios respecto a patrones, costes, etc.) de todos los Procesos mientras éstos

se ejecutan”. (AuraPortal, 2008, pag. 11)

Para esto se utiliza los Puntos de Control en donde se recopila informacién, la
cual luego sirve de insumo en el Cuadro de Mando que permite realizar el

monitoreo o BAM (Business Activity Monitoring).

Tal como se menciona en AuraPortal (2008) la monitorizacion se ejecuta en tres
frentes simultaneos, pudiendo realizarse mediante procedimientos automaticos o

a través de consultas:

e Controles de sistema.- Mientras el proceso esta ejecutandose y cuando
cualquier tarea ha llegado a los umbrales de alerta o las alarmas, el
sistema genera una notificacion de aviso al responsable del proceso para
que tenga conocimiento y pueda tomar las acciones pertinentes,
adicionalmente el sistema también puede bloquear el proceso si asi lo
considera necesario hasta que el problema haya sido resuelto.

e Cuadro de Mandos.- Es un conjunto de consultas e informes creados por
el usuario, que permiten tener informacién y controlar la ejecucion de los
procesos mientras estos estan en marcha.

e Business Intelligence.- Es un conjunto de consultas e informes creados
por el usuario a partir de los datos almacenados en una base de datos de
AuraPortal, con el fin de realizar analisis estadisticos para obtener

conclusiones de un conjunto de procesos ya terminados.
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e Optimizacion

Para realizar la optimizacion de los procesos se toma como punto de partida los
resultados obtenidos en la monitorizacion y se determina que modificaciones se

debe realizar a los procesos para optimizar el funcionamiento y eficacia.

Considerando que AuraPortal es una herramienta bastante flexible y permite
realizar varias modificaciones al disefo de procesos en cuestion de minutos sin
necesidad de programacion, por tanto todos los cambios pueden ser incorporados
de inmediato y permite realizar una optimizacion continua “in line” adaptando las

nuevas necesidades durante la ejecucion del proceso. (AuraPortal, 2008)

Este método no necesita de la intervencién de técnicos en programacion, ya que
los analistas de procesos o algun otro ejecutivo de la organizacion puede cambiar

entre los Modos de Desarrollo, Simulacion y Publicado cuando lo deseen.

2.5.5.2 Bizagi

Bizagi BPM Suite es el sistema para Gestién de Procesos de Negocio, el cual
automatiza sus procesos a través de un ambiente grafico y con la minima
cantidad de programacion.

‘Ademas, Bizagi permite a los usuarios de negocios automatizar y modificar
procesos de negocios complejos y dinamicos mas rapido y de forma mas flexible
que otras soluciones, parte vital para el mejoramiento continuo de los procesos

criticos de la organizacion”. (Bizagi, 2013, pag. 12)

De acuerdo a lo definido en (Bizagi, 2013, pag. 13), Bizagi BPM Suite se
compone de estas tres herramientas que ayudaran a gestionar el ciclo de vida del

proceso:
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e Modelador de Procesos de Bizagi: EI modelador permite de forma
grafica, diagramar, modelar y documentar sus procesos de negocio

utilizando el estandar BPMN (Business Process Model and Notation).

e Bizagi Studio: El modulo de construccion soporta la definicion de: el
modelo del datos, las interfaces de usuario (conocidas como formas), las
reglas de negocio, los participantes o ejecutantes de las actividades y la

integracion con sistemas externos, entre otras cosas.

e Servidor BPM de Bizagi: La suite de Bizagi ejecuta el modelo en el Portal
de Trabajo, el cual es accedido a través de un navegador a través del
servidor BPM de Bizagi logrando una gestion eficaz e inteligente del
proceso en tiempo real. Los usuarios finales utilizan el Portal de Trabajo
para llevar a cabo sus actividades diarias y para monitorear la operacion

del negocio en tiempo real con un conjunto completo de informes.

2.5.5.2.1 Ciclo de vida de un proceso con Bizagi

Con Bizagi el ciclo de vida de un proceso se define en tres etapas:

e Modelar

Esta es la primera etapa en donde se debe disenar el flujo del proceso, el cual es
una cadena de actividades secuenciales y se constituye en la estructura
fundamental de cualquier proyecto de automatizacioén, en ella se debe incluir las
variables y los elementos necesarios para cumplir con los requerimientos de la

organizacion.

“El Modelador de Procesos de Bizagi es una herramienta gratuita que se puede
descargar de la pagina web y permite de forma grafica diagramar, modelar y
documentar los procesos de negocio utilizando el estandar BPMN (Business

Process Model and Notation)”. (Bizagi, 2013, pag. 14),
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Una vez que se haya terminado el flujo del proceso se debe seleccionar la opcion
Ejecutar Workflow en la pestafia de Inicio del modelador para exportar de manera

automatica el proceso al ambiente de construccion llamado Bizagi Studio.

e Ejecutar

Una vez que se tiene el disefio del proceso, se debe automatizar y ejecutar, para
lo cual se debe hacer uso de Bizagi Studio, la cual es una herramienta utilizada
para la automatizacion de procesos en donde se debera definir el modelo de
datos, las interfaces de usuarios, las reglas de negocio, la asignacién de trabajo y

la integracion con otras aplicaciones, entre otras cosas.

El modelo se presenta en el Portal de Trabajo accediendo a este a través
de un navegador y el servidor BPM de Bizagi, basado en el modelo de
proceso previamente construido, vigila la correcta ejecuciéon de las tareas y
actividades que intervienen en el proceso de negocio; controlando y
verificando que cada una de las tareas sean realizadas en el momento
correcto, por la persona correcta y de acuerdo a los lineamientos, objetivos

y otras reglas de negocio establecidas por la organizacion. (Bizagi, 2013,

pag. 15),

e Mejorar

Segun lo indicado por (Bizagi, 2013), Bizagi BPM Suite incluye un conjunto de
reportes e indicadores de rendimiento los cuales sirven para analizar la operacién
de sus negocios en tiempo real y analizar informacion sobre el rendimiento
historico de los procesos. Estos indicadores permiten a los duefos de procesos y
a los directivos de las organizaciones obtener una perspectiva de la operacion de
sus negocios, logrando identificar cuellos de botella, calcular rendimiento de los
recursos, nivel de servicio y tendencias. Toda esta informacion sirve como insumo

para el mejoramiento de los procesos.
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En el Portal de Trabajo los procesos y las reglas de negocios pueden ser
ajustados en tiempo real y se puede generar una version mejorada del proceso
utilizando Bizagi Studio, esta nueva version se puede llevar a produccion en un
corto periodo de tiempo tan solo con modificar el modelo de negocio y la
aplicacion se adaptara automaticamente y esto hace que sea sencillo el

mejoramiento continuo de sus procesos.

2.5.5.3 Bonita Open Solution

Bonita Open Solution es otra alternativa para la gestion de procesos BPM, y es

una solucion BPM de cédigo abierto y ha sido creada por la empresa BonitaSoft.

Esta herramienta destaca sobre todo por la facilidad en su utilizacion
debido al disefio intuitivo de los diferentes elementos que lo componen y
por el bajo coste de su implantacion (al no requerir ninguna inversion mas
que de tiempo de aprendizaje). Ademas, la modelizacién de los procesos
es compatible con la especificacion BPMN 2.0 (CIMA IT Information

Technology, s.f.)

2.5.5.3.1 Caracteristicas

(Madrid, 2010) Menciona que las caracteristicas que posee Bonita Open Solution

son:

e Es Open Source

e Esligera

e Compatibilidad con BPMN 2.0

e Interfaz Intuitiva

e Potente

e Facil importacion de procesos desde otras herramientas (Tibco, Lobardi,

etc.)
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e Personalizacion de las herramientas
¢ Integracion de los procesos con reglas de negocio

e Conectores propios (realizados por la comunidad de BonitaSoft)

2.5.5.3.2 Moddulos de Bonita Open Solution

Segun indica (Madrid, 2010) Bonita Open Solution estda compuesto por varios

modulos:

e Bonita Execution Engine.- Es el motor de BPM de Bonita y se encarga de
la conexién de los procesos que existen en el sistema asi como el
despliegue y ejecucion de los procesos. El médulo de Bonita Studio esta

conectado directamente a este otro médulo para funcionar.

e Bonita Studio.- Es la aplicacion grafica cuya funcién es disefar los
procesos BPM usando notacion BPMN sobre un area de disefio de forma
muy intuitiva basada en "arrastrar" los elementos y en su configuracién

especifica mediante una o varias pestafias habilitadas para ello

e Bonita Form Builder.- Es la aplicacion encargada de mostrar los
formularios a los usuarios de la aplicaciéon, es importante recordar que
muchos de los pasos que se producen en un proceso BPM requieren de la

entrada de datos por parte del usuario implicado.

e Bonita User Experience (User XP).- Es la aplicacion encargada de
gestionar todo lo relacionado con los procesos BPM desplegados y es muy
intuitiva ya que su interfaz se "parece" a una aplicacion de gestion de

correo.
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2.5.5.3.3 El desarrollo de aplicaciones basadas en procesos con Bonita Open Solution.

Para (Bonitasoft, 2013, pags. 7- 8) el generar una aplicaciéon basada en procesos

de cualquier tipo implica seguir una serie de pasos que se detallan a continuacion:

a) Modelar el proceso

Para la construccion de una aplicacion basada en procesos, primero se debe
modelar los procesos que conformaran la aplicacion en el modelador de
procesos, para esto se tiene la notacion BPMN que es especifica para el

modelado de procesos y es entendible para el personal del negocio como de TI.

Esta es la fase en donde se invierte mas tiempo, porque aqui se arma el diagrama

de flujo es decir el modelo del proceso.

b) Definir los datos del proceso

En este paso se hara uso de un médulo para introducir los datos y variables
requeridas por el proceso. Estos datos seran las variables tanto globales (de todo
el proceso) como locales (o temporales) que el proceso utilizara y que
posteriormente servira para disefar los distintos campos de los formularios y

manejar los datos asociados al proceso.

¢) Definir los formularios

Los usuarios que participen en el proceso interactuaran con el mismo a través de
interfaces sobre los que se recogera la informacion necesaria para ejecutar el
proceso. Estos formularios presentaran datos que los usuarios puedan necesitar
para ejecutar las tareas o para la toma de decisiones. Dentro del disefador de
formularios de Bonita BPM se puede hacer uso de diferentes widgets con el fin de
definir las caracteristicas de los campos de los formularios y personalizar los

formularios de la aplicacion.
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d) Definir las reglas de negocio

El editor de reglas permite disehar las reglas de negocio que regiran el
funcionamiento del proceso, de manera que pueda funcionar de forma distinta

segun el valor de las variables de su entorno.

e) Integracion con otros sistemas de informacion

El motor de integracion permite la conectividad e integracion con sistemas legacy
a través de una API para webservices. Esta API soporta ademas servicios REST
que pueden ser invocados desde conectores o scripts. Bonita Open Solution

dispone ademas de una interface para crear sus propios conectores.

f) Definir usuarios

La gestidon de usuarios consiste en atribuir tareas a usuarios segun su rol, grupos

de usuarios y definicién de derechos y privilegios.

g) Simulacion

Esta funcionalidad es importante en los BPMS para probar diferentes
combinaciones de procesos, con el fin de estudiar diferentes alternativas para los
procesos, predecir su comportamiento, fallos, cuellos de botella e identificar
posibilidades de mejora que permitan dar respuesta a situaciones y escenarios

antes de su implementacion.
h) Implementacion
Consiste en que los administradores del proceso, los usuarios que participan en el

mismo, interactuen con el proceso para realizar las tareas que tengan asignadas.

El motor de Bonita encargado del despliegue del proceso disefiado, puede ser
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usado con la propia plataforma de Bonita o también ser consumido con una EJB

por aplicaciones externas.

i) Monitorizacion y reporting

Lo fundamental de los sistemas BPMS es la monitorizacion en tiempo real de las
actividades del procesos y de los aplicativos externos integrados con el mismo,
visualizando los datos e indicadores de los procesos de manera que se pueda
realizar el control de las operaciones y la ejecucion de sus actividades en busca

de ineficiencias y cuellos de botella que afecten a la prestacion del servicio.

Con la monitorizacién e informes de los procesos se puede medir los progresos
alcanzados en tiempo real, establecimiento y monitorizacién de los indicadores

clave del rendimiento.

2.5.5.3.4 Clasificacion de elementos BPMN en Bonita Open Solution

De acuerdo a la Guia Definitiva de BPMN2 de Bonitasoft los elementos BPMN se

clasifican en cuatro categorias:

e Elementos de flujo de trabajo

Dentro de los elementos de trabajo se tiene las actividades, eventos, compuertas

y los flujos de secuencia, tal como se muestra en la tabla 2.1.
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Tabla 2.1 — BPMN - Elementos de Flujo de Trabajo

N 1%1:10) X0 DESCRIPCION

Activities (actividades).- Tareas que son llevadas a

Activity cabo en el proceso, ya sea por personas,

automaticamente o mediante subprocesos

Events (eventos).- Se usan para iniciar o finalizar un

proceso y para gestionar acciones especificas durante un
flujo de trabajo.

Gateways (compuertas).- Se usan para separar o unir
flujos del proceso.

Sequence flow (flujos de secuencia).- Se usan para
Activity

w

mostrar los movimientos del flujo de trabajo.

(Bonitasoft, pag. 9)

e FElementos organizativos

Los elementos organizativos son pools y swinlanes, se los considera como los
contenedores del flujo de trabajo.

Tabla 2.2 — BPMN - Elementos Organizativos

SIMBOLO
— =)= }e

group

Pool
Lane 1

Lane 2
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DESCRIPCION

Pool.- Contiene un proceso completo. El flujo no puede abandonar un pool. Se necesita usar los

eventos para transferir la accion o los datos de un proceso a otro.

Swinlane (sendas).- Se usa para organizar el proceso en funcién de lo que hace. En un pool, las
sendas impiden que los actores se choquen. El flujo puede cruzar los limites de las sendas como

si no existiera, el objetivo es dotar de claridad al modelo.

Group (grupos).- Se usa para encerrar un grupo de elementos graficos. No afecta al flujo de

secuencia.

(Bonitasoft, pag. 10)
e Elementos de legibilidad

Los elementos de legibilidad son anotaciones y eventos, estos elementos ayudan
a que el modelo sea mas facil de leer y no tienen ningun efecto sobre el flujo del

proceso.

Tabla 2.3 — BPMN - Elementos de Legibilidad

SIMBOLO DESCRIPCION

Text annotation (anotaciones).- Le permite colocar

q notas con aclaraciones en un modelo, es una herramienta
Annotation

perfecta para modeladores novatos.

Links (eventos).- Le permite cortar un proceso que ha
@ quedado demasiado largo de leer y continuarlo

sencillamente en otra linea.

Throw link Catch link

(Bonitasoft, pag. 11)
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e Elementos de comportamiento especial

Los elementos de comportamiento especial incluyen un grupo especifico de
eventos, iteraciones y correlaciones, estos elementos nos van a permitir definir

comportamientos avanzados en un flujo de trabajo ejecutable.

Tabla 2.4 — BPMN - Elementos de Comportamiento Especial

SIMBOLO DESCRIPCION

©
{\_/} ! Messages and message flow (mensajes).- Se usan para
Throw message @ transferir acciones o datos de un pool/proceso a otro y para

correlacionar los procesos.
Catch message

@ @ Signals (sefales).- Se usan para enviar datos a varias

Throw signal  Catch signal actividades al mismo tiempo.

Correlation (correlacién).- Se usa para coordinar el progreso
M

entre dos instancias de un proceso en ejecucion.

Correlation message

ﬂ Timers (temporizadores).- Se usan para ejecutar actividades
@ periddicas o para asegurarse de que una actividad se lleva a
Timer cabo en un plazo especifico.

Errors (errores).- Se usan para definir el comportamiento

cuando el sistema detecta un error técnico.

Repeating  (iteraciones).- Se usa para repetir
Reﬂfgﬁﬁg comportamientos como varias ejecuciones de una misma

tarea o repetir la misma tarea varias veces.

(Bonitasoft, pag. 12)
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2.6 MODELIZACION DE PROCESOS

Para entender que es modelizacion previamente se define al modelo como una
representacion de una realidad compleja y que permite organizar y documentar la

informacion de un sistema.

Y la modelizacién de procesos es la representacion grafica de los procesos que
integran una organizacion y las relaciones existentes entre ellos, de manera que
se tenga una perspectiva integral de la misma, y de cdmo se llevan a cabo las

tareas esenciales que generan valor para los clientes.

Otra definicion planteada por Fernandez Rodriguez (2008) dice que “la
modelacion de procesos es la documentacion, el analisis y disefio de la estructura
de procesos de negocios, sus relaciones con los recursos necesitados para

implementarlos y el ambiente en el cual van a ser usados”.

Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion grafica
(diagrama de proceso) se puede apreciar con facilidad las interrelaciones
existentes entre distintas actividades, analizar cada actividad, definir los puntos de
contacto con otros procesos, asi también se puede identificar los problemas

existentes y posibles puntos de mejora.

Usar un método de modelacién proporciona un marco de trabajo para la
estandarizacion, y usar una herramienta ayuda a reforzar este estandar. Las
herramientas proveen simbolos, tipos de diagramas y relaciones bien definidos

los cuales ayudan a los usuarios a seguir los métodos.

Y finalmente se debe considerar que los modelos deben ser comprensibles por
los no-especialistas en modelado, siendo esto un requisito en cualquier proyecto
de BPM.
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OBJETIVO DE LA MODELIZACION

La modelacion de procesos tiene como objetivos: alcanzar un
entendimiento comun de los procesos con el menor esfuerzo posible, poder
realizar un analisis econdmico y un analisis de costos de procesos
individuales, mejorar la calidad de los procesos y optimizar la produccion.
(Fernandez, 2008)

Y para entender como opera la oraganizacidén se necesita entender ademas de

los procesos de negocio, los datos, sistemas organizacionales, objetivos de

negocio, productos, regulaciones, interfases, cultura organizacional y entorno

entre otros aspectos.

2.6.2

FASES DE LA MODELIZACION

Modelar un proceso incluye varias fases que se detallan a continuacion:

2.6.3

La materia de modelacion.- Se refiere a que es lo que se quiere modelar.
La perspectiva.- Se debe determinar con qué propésito se desea modelar,
ya sea para obtener una certificacion, seleccionar un software, redisefio
organizacional entre otros aspectos.

Métodos y herramientas de modelacion.- Se debe definir con qué se

pretende modelar, aqui se especifica el software a utilizar.

MODELADO DE PROCESOS EN BPMN

‘En BPMN los procesos de negocio involucran la captura de una secuencia

ordenada de las actividades e informacién de apoyo y Modelar un proceso de

Negocio implica representar como una empresa realiza sus objetivos centrales”.
(White & Miers, 2009, pag. 23)

En el modelado de BPMN se tiene distintos niveles de modelado de procesos:
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e Mapas de Procesos.- Son graficos que contribuye a tener una vision
global de la organizacion, refleja como esta estructurada y a la vez define
los procesos clasificandolos en gobernantes, productivos y de apoyo, los
cuales se encuentran interrelacionados con el objetivo de satisfacer las
necesidades del cliente.

e Descripcion de procesos.- Proporciona informacion mas detallada del
proceso como alcance, recursos empleados, proveedores, clientes,
entradas, salidas, objetivo del proceso entre otros elementos.

e Modelos de procesos.- Son diagramas de flujos detallados con suficiente
informacion como para poder analizar el proceso y simularlo. Esta clase de
modelo mas detallado permite ejecutar directamente el modelo o importarlo

a herramientas que puedan ejecutar ese proceso.

2.6.4 BUSINESS PROCESS MODELING NOTATION (BPMN)

Business Process Modeling Notation BPMN proporciona un lenguaje comun para
que las partes involucradas puedan comunicar los procesos de forma clara,
completa y eficiente. BPMN se concentra en el modelamiento de los procesos
desde los mas simples hasta los mas complejos y no de otras estructuras

organizacionales.

2.6.4.1 Objetivo de BPMN

El principal objetivo de BPMN es proveer una notacion estandar que sea
entendible por parte de todos los involucrados e interesados del negocio
(stakeholders). Entre estos interesados estan los analistas de negocio (quienes
definen y redefinen los procesos), los desarrolladores técnicos (responsables de
implementar los procesos) y los gerentes y administradores del negocio (quienes
monitorizan y gestionan los procesos). BPMN tiene la finalidad de servir como
lenguaje comun para cerrar la brecha de comunicacion entre el disefio de los

procesos de negocio y su implementacion.
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2.6.4.2 Importancia de modelar con BPMN

Conforme a lo mencionado por (BizAgi), es importante modelar los procesos con
BPMN porque:

e Es un estandar internacional de modelado de procesos aceptado por la
comunidad.

e Es independiente de cualquier metodologia de modelado de procesos.

e Crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre los procesos
de negocio y la implementacion de estos

e Permite modelar los procesos de una manera unificada y estandarizada

para que sea de facil entendimiento del personal de la organizacion.
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3 METODOLOGIA

En el siguiente capitulo se realiza una descripcion de la metodologia utilizada
para establecer la situacién actual del Centro de Educacion Continua y sus areas
prioritarias, la situacion actual de los procesos de matriculacion, el mejoramiento
de los mismos tomando como base el levantamiento y disefio de los procesos y la
percepcion de sus clientes obtenida a través de la aplicacion de una encuesta, el
modelamiento de los procesos en Bonita Open Solution y finalmente la simulacion

de los procesos automatizados.

3.1 SITUACION ACTUAL DEL CENTRO DE EDUCACION
CONTINUA

Para tener una visién integral de la situacién actual del Centro de Educacion
Continua de la Escuela Politécnica Nacional se realiz6 la revision de la Estructura
Organica por Procesos de la Escuela Politécnica Nacional aprobado mediante
Resolucién Administrativa No. 115-2013 de donde se obtuvo la mision y
atribuciones y responsabilidades del CEC-EPN, posteriormente se revisé el
Manual de calidad del CEC-EPN en donde se tomd como referencia la vision, los

valores, la politica de calidad y los objetivos de calidad.

Adicionalmente se complementé el analisis con informacion obtenida del Informe
de Gestion 2003 -2013 de la Escuela Politécnica Nacional y del Informe de
Actividades del Centro de Educacién Continua periodo: 12 de octubre del 2005 al

17 de junio del 2006, elaborado por el Ing. Jorge Loza Cedefo.
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3.2 ANALISIS DE LOS PROCESOS DE MATRICULACION DEL
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Para analizar los procesos de matriculacion en los cursos de linguistica y
matriculacion en los cursos de capacitacion modalidad presencial y virtual del

CEC - EPN se realizaron las siguientes actividades:

e Entrevista realizada a la Ing. Lorena Mayorga Coordinadora de la Unidad
de Calidad y Talento Humano, el 05 de abril del 2012.

e Reuniones de trabajo con el Ing. Mario Bermeo actual Coordinador de la
Unidad de Calidad y Talento Humano, desde agosto del 2013.

e Datos estadisticos de los estudiantes que se matricularon via online y
presencial en los cursos de capacitacion y linguistica.

e El levantamiento de informacion y disefio de los diagramas de flujo de los
procesos de matriculaciéon del CEC-EPN del proyecto de procesos de la
Escuela Politécnica Nacional, el cual se tomdé como referencia y
posteriormente se realizd la actualizacion de la informacion mediante
entrevistas al personal del CEC-EPN (ejecutores del proceso).

e Se tomd en cuenta la experiencia de la autora, quien formd parte del
Proyecto de Procesos de la Escuela Politécnica Nacional y trabajé en el

levantamiento y disefio de los procesos del Centro de Educacion Continua.

Y finalmente se aplicd encuestas de opinion para medir la percepcion que tiene el
estudiante/usuario del CEC - EPN sobre los procesos de matriculacion en los
cursos de linguistica y matriculacion en los cursos de capacitacion modalidad

presencial y virtual (ver Anexo A).

e Calculo del tamaio de la muestra

Para calcular el tamafo de la muestra se utilizd el muestreo aleatorio

considerando el tamano de la poblacion y al tomar en cuenta que el proceso de



54

matriculacion para los cursos de linguistica contiene algunas actividades distintas
al proceso de matriculaciéon para los cursos de capacitacion, se tomd como base
el histérico del numero de alumnos matriculados en el afio 2013, en donde se
tiene que por cada ciclo se matriculan un promedio de 5800 estudiantes en los
cursos de linguistica y 390 estudiantes en los cursos de capacitacién. A

continuacion en la tabla 3.1 se indica cdmo se calculd el tamano de la muestra:

Tabla 3.1- Calculo del tamano de la muestra

Datos: Datos:

N =5800 N =390

p=q=05 p=q=05

Z, =196 Z, =196

2 2

B=0.07 B=0.07

Férmula: Foérmula:

n-—s PN - PN
P (N =1+ pq - (N=D+pgq

2 2

ne 00720.5”‘0.5"‘5800 - 00720.5*0.5"‘390
1:962 (5800—-1)+0.5*%0.5 1:962 (390-1)+0.5*0.5

n =190 n =131

Fuente: Elaboracion Propia

Las encuestas fueron aplicadas en el periodo de junio a agosto del 2014 en las
aulas del CEC-EPN, previo a la autorizacion de los Coordinadores de
Capacitacion y Linguistica, en base al calculo descrito anteriormente se aplicd 190

encuestas a los estudiantes de los cursos de linguistica y 131 a los estudiantes de
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los cursos de capacitacion. Los resultados de este analisis se pueden visualizar

en el capitulo 4.2.

3.3 MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE MATRICULACION
DEL CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Para el mejoramiento de los procesos de matriculacion, se usé la metodologia

establecida en el punto 2.2.3, el cual contempla cinco fases:

¢ Identificacion, definicion del proceso real

Proceso de matriculacion en cursos de linguistica: Los estudiantes nuevos
deben dirigirse a las instalaciones del CEC-EPN, llenar manualmente el formulario
de inscripcién, tomar un turno para Linguistica y esperar hasta ser atendido, luego
debe entregar el formulario lleno al Asistente de Linguistica para que ingrese los
datos en el sistema SIISCECW, posteriormente debe volver a tomar un turno para
Tesoreria y esperar nuevamente para ser atendido y cancelar el valor de la
prueba de ubicacion, luego debe rendir la prueba de ubicacion y hacer sellar su
formulario de inscripcion, posteriormente debe seguir los mismos pasos que un

estudiante antiguo.

Los estudiantes antiguos también deben dirigirse a las instalaciones del CEC-
EPN, en donde debe llenar manualmente el formulario de inscripcién, tomar un
turno para Linguistica y esperar hasta ser atendido, luego debe entregar el
formulario lleno al Asistente de Linguistica para que ingrese los datos en el
sistema SIISCECW, posteriormente debe volver a tomar un turno para Tesoreria y
esperar nuevamente para ser atendido, finalmente debe cancelar en Tesoreria los

valores por concepto de matricula.

Proceso de matriculaciéon en cursos de capacitacion modalidad presencial y
matriculaciéon en cursos de capacitacion modalidad virtual: Actualmente

estos dos procesos son manejados por separado sin embargo las actividades que
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se ejecutan son muy similares a las del proceso de matriculacién en los cursos de
linguistica. Las diferencias radican en que los estudiantes nuevos no deben rendir
un examen de ubicacién y para los cursos de capacitacion modalidad virtual se

les deben crear un usuario y una clave de ingreso al aula virtual.

Para poder matricularse los estudiantes deben trasladarse a las instalaciones del
CEC-EPN vy los tiempos de espera en Atencion al Cliente y en Tesoreria son
bastante altos, lo que conlleva a que se generen largas colas de espera y
malestar en los estudiantes. Y a pesar de que se cuenta con las matriculas online
la mayoria de estudiantes prefiere hacerlo de manera presencial por temor a que
se generen errores e inconsistencias que luego generan un reclamo por parte de
los estudiantes; estas inconsistencias son ocasionadas porque en el back office el

proceso se sigue ejecutando manualmente.

¢ Analisis del proceso

Para analizar los procesos de matriculacion se tomd como referencia los
diagramas de flujo de la situacion actual que se muestran en el Anexo B, los
cuales fueron actualizados mediante la observacién y entrevistas a los ejecutores
del procesos (personal del CEC-EPN) y se considerd el disefio del proceso de
matriculas online, propuesto por el Ing. Mario Bermeo Coordinador de Calidad del

CEC-EPN y que se muestra en el Anexo C.

Posteriormente se realizé la identificacion de las actividades que podian ser
automatizadas conforme se puede observar en el Anexo D, considerando que el
estudiante busca optimizar su tiempo, que su proceso de matriculacion pueda ser
ejecutado en cuestion de minutos y desde la comodidad de su hogar o lugar de

trabajo.

¢ Identificaciéon de oportunidades de mejora
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La propuesta inicial de la tesis era integrar en uno solo a los 3 procesos de
matriculacion pero al de determinar que los procesos tienen varias actividades en
comun se decidié manejar como un proceso y un subproceso, el de matriculaciéon
en cursos de linguistica y matriculacidn en los cursos de capacitacion modalidad
presencial y virtual. Y una vez realizado el modelamiento de los dos procesos se

realizo 15 ejecuciones para validar la funcionalidad de la automatizacion.

e Documentacion / Estabilizacion del proceso

Después de haber mejorado y automatizado los procesos de matriculacion, se
genera el Manual de Usuario con el fin de documentar y estabilizar el proceso y

se lo puede observar en el Anexo F

e Plan para la revision y mejoras

Una vez se haya implementado la propuesta de mejora y automatizacién de los
procesos de matriculacion, se debe realizar el seguimiento al proceso para lo cual
se ha establecido indicadores de gestion detallados en el Anexo E y a partir de los

resultados obtenidos se podra determinar el Plan para la revision y mejoras.

3.4 SELECCION DEL BPMS

Para seleccionar el BPMS para la automatizacion de los procesos de
matriculacion del CEC-EPN, se buscé informacién de las caracteristicas de
algunos BPMS disponibles en el mercado y a los que se considerd que se tenia
mayor facilidad para su acceso, entre estos se puede mencionar AuraPortal,
Bizagi y Bonita Open Solution, luego se realizé un cuadro comparativo de las
caracteristicas mas relevantes y consideradas de mayor importancia desde el
punto de vista del Analista de Procesos y se establecid una escala de valoracion
del 1 al 3 en donde:

1 = Poco conveniente
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2 = Conveniente

3 = Muy conveniente

3.5 MODELAMIENTO DE LOS PROCESOS DE MATRICULACION
MEJORADOS

Una vez realizado el analisis de los procesos de matriculacién del CEC-EPN y
seleccionada la herramienta para la automatizacion, se tomé los 6 primeros pasos
establecidos por Bonitasoft, para el desarrollo de aplicaciones basadas en

procesos.

3.5.1 MODELAR EL PROCESO

Para modelar los procesos de matriculacién se utilizé Bonita BPM versién 6.5.0,
dentro del cual se encuentra el modulo Bonita Studio y es la aplicacion grafica en
donde se realiz6 la diagramacion de los procesos a ser automatizados y a través

de la opcién Estado de validacion se realizé la comprobacion de la sintaxis.

Estos diagramas de procesos fueron disenados haciendo uso de los elementos
BPMN como son: Tareas, Subprocesos, Eventos y Compuertas, mismos que

vienen incorporados en Bonita BPM (ver figura 3.1).
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3.5.1.1 Diagramacion del proceso
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Para la diagramacion del proceso se selecciona la opcién Nuevo y una vez

creado el nuevo diagrama, en la pestafia General se edita el nombre y para este
caso particular se denominara MATRICULACION_v6_IRE (2.0) y la diagramacion

fue facil gracias a que Bonita BPM dispone de una paleta contextual de elementos

BPMN o si se prefiere se selecciona los elementos BPMN ubicados en la parte

izquierda del modelador y se arrastra hacia la plantilla de diagramacion.

Se realizé el diagrama del proceso de matriculacién en los cursos de capacitaciéon

modalidad presencial y virtual y luego se lo enlazo al subproceso de matriculacion

en los cursos de linguistica, luego en cada una de las sendas se coloco el

responsable de las tareas (ver figura 3.2).
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Figura 3.2 — Diagramacion del proceso de matriculacion

Fuente: Elaboracion Propia

3.5.1.2 Validacién del diagrama del proceso

Algo importante de esta herramienta es que al seleccionar la opcion Estado de
Validacion se puede obtener un detalle de errores de sintaxis y errores
funcionales que se tenga durante la diagramacion de los procesos y la

construccion de los formularios.
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Fuente: Elaboracion Propia
3.5.2 DEFINIR LOS DATOS DEL PROCESO

Para definir los datos del proceso primero se marcé el pool en donde se
encuentra el proceso MATRICULACION_EN_CURSOS DE CAPACITACION V3,
luego se selecciond la pestafia General, la opcion Datos y se agrego todos los
datos necesarios para la construccién de los formularios, de manera similar se
realizé para el proceso MATRICULACION_EN_CURSOS DE LINGUISTICA V3,

para tener una idea mas clara ver la figura 3.4.

Los datos creados para la automatizacion de los procesos de matriculacion fueron
de tipo texto, booleano, objeto java y también de tipo listado y se tomd en
consideracion la sintaxis para escribir el nombre de los datos, es decir con letra

minuscula y sin espacios.
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Fuente: Elaboracion Propia

3.5.3 DEFINIR LOS FORMULARIOS
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Para la definicion de los formularios se seleccion6 una por una las tareas de los

diagramas de los procesos de matriculacion y se cred el formulario respectivo,

para lo cual se selecciond la pestafia Aplicacion en donde se agrego el

formulario se asigné un nombre al formulario que para el ejemplo que se muestra

en la figura 3.5,

se denominé Ingresar_datos_personales y posteriormente se

selecciond los datos que se consideraron necesarios y luego se dié clic en

Finalizar.
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Figura 3.5 — Creacion del formulario Ingresar datos personales

Fuente: Elaboracion Propia

63

Una vez creado el formulario se abre la siguiente pantalla (ver figura 3.6) en

donde aparece el formulario con todos los campos seleccionados previamente, en

esta pantalla se definidé los campos que deben ser de lectura, los campos que si

permiten edicion, se cambiéo el orden de los campos de acuerdo a las

particularidades de cada uno de los formularios y se configurd la apariencia de

los campos como fueron los datos de la etiqueta, el tamafo de la letra, el tamafo

del campo, entre otros.
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Fuente: Elaboracion Propia

3.5.4 DEFINIR LAS REGLAS DE NEGOCIO
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Al considerar que las organizaciones estan en un constante cambio y por ende

sus politicas y normativa interna, se utilizdé las reglas de negocio con el fin de

manejar estos cambios sin tener que modificar la estructura de los procesos. Y

para definir las reglas de negocio del CEC-EPN, se considero lo establecido en el

Reglamento de Linguistica del CEC-EPN que se muestra en el Anexo H y el

Instructivo que regula el funcionamiento de la Coordinacion de Linguistica e

Intercambios Culturales del Centro de Educacion Continua de la Escuela

Politécnica Nacional.
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Para el desarrollo de esta tesis se utilizo las reglas de comportamiento textual a
través de instrucciones escritas y como requieren de interpretacion humana su

ejecucion se realiza por medio de las tareas personales.

3.5.5 INTEGRACION CON OTROS SISTEMAS DE INFORMACION

El desarrollo de la automatizacion de los procesos de matriculacion se realizd
exclusivamente dentro de la aplicacion de Bonita BPM y no se ha realizado la
integracion con ningun sistema de informacién, quedando a decisién del CEC-

EPN integrarlo con alguno que considere de mucha importancia.

Adicionalmente se puede mencionar que la automatizacion desarrollada en Bonita
BPM se integré con el motor de base de datos PostgreSQL, con el fin de guardar
la informacién de las ejecuciones realizadas durante la ejecucion de las pruebas

de funcionalidad en diferentes tablas relacionadas.

3.5.6 DEFINIR USUARIOS

Previo a la definicion de usuarios, se cred los actores de los procesos de

matriculacion y posteriormente se enlazo los usuarios a los actores.

3.5.6.1 Creacion y asignacion de actores

Para crear los actores de los procesos, se marco la tarea y luego en la pestafia
General se seleccion6 la opcion Actores, al dar clic en la opcion Agregar se
abre un cuadro de dialogo en donde se ingresa el nombre de un nuevo actor y se
da clic en la opcion finalizar, luego en la opcion Definir se enlazé los actores a la
Categoria Organization y en la opcién Definicion de los conectores se

selecciond la opcion Usuario (ver figura 3.7)
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Figura 3.7 — Definicion de filtro de actor

Fuente: Elaboracion Propia

Los actores creados para los procesos de matriculacion en los cursos de
capacitacion y en los cursos de linguistica son los que se muestran en la tabla
3.2, es importante que los actores creados sean iguales a los responsables de las

tareas definidos previamente en las sendas.

Tabla 3.2- Actores de los procesos de matriculacion

Capacitacién Linguistica
Estudiante Estudiante
Asistente de Capacitacién Instructores
Asistente de Tecnologia Asistente de Linguistica
Asistente de Tesoreria Asistente de Tesoreria

Fuente: Elaboracion Propia



3.5.6.2 Creacion de usuarios
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Para crear usuarios se seleccioné la opcion Organizacién y aparece un cuadro

de dialogo en donde se da clic en Ahadir para agregar una nueva organizacion y

al dar clic en siguiente se abre un nuevo cuadro de dialogo Grupos de la

Organizaciéon en donde se afiadio el grupo CEC-EPN y dentro del cual se creo

los subgrupos Capacitacion y Linguistica y en el cuadro de dialogo Organizacién

de usuarios se afadio los usuarios y a la par se cre6 el nombre de usuario y

contrasefa con el que va a ingresar a la plataforma de Bonita BPM (ver figura

3.8).

Finalmente se publicé la organizacion CEC-EPN para que los usuarios creados

previamente sean reconocidos.
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Figura 3.8 — Creacion de usuarios

Fuente: Elaboracion Propia
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3.5.6.3 Mapeo de actores

Una vez creados los actores y los usuarios se da clic en la pestafia Servidor y se
escoge la opcion Configurar para realizar el mapeo de actores, que consiste en
seleccionar los usuarios y alinearlos a cada uno de los actores conforme a su

responsabilidad en la ejecucion de las tareas conforme se observa en la figura

3.9.

6 Local configuracion para MATRICULACION_EN_CURSOS DE CAPACITACION V3 (7.0 - o

Configuracién de MATRICULACION_EN_CURSOS DE CAPACITACION V3 (7.0)

Defina el mapeo de actores con una organizacion existente

4 Mapeo de actores Mapeo de actores
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¢ X a Employee actor al Grupos...
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a ESTUDIANTE
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aponce
cllaguno
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£Casco

egarcia o

Impeortar archive de mapeo de actores... | | Exportar mapeo de actor al archivo...

Finalizar Cancelar

Pantalla de configuracion avanzada

Figura 3.9 — Mapeo de actores

Fuente: Elaboracion Propia

3.6 SIMULACION DE LOS PROCESOS AUTOMATIZADOS

Una vez que los procesos de matriculacion han sido automatizados, se realizo la
ejecucion del mismo conforme se puede observar en la figura 3.10, con el fin de

validar la funcionalidad y revisar que no existan inconsistencias.
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Figura 3.10 — Ejecucion del Proceso de Matriculacion

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion se definié los parametros para la simulacion de los procesos de

matriculacion. Y en la tabla 3.3 se detalla los recursos a utilizar en la simulacion.

Tabla 3.3- Recursos de la simulacion

Nombre del recurso Cantidad

Asistente de Capacitacion

Asistente de Tecnologia

Asistente de Tesoreria

Asistente de Linguiistica

N NN =~ N

Instructor

Fuente: Elaboracion Propia
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Perfiles de Carga.- Se refiere a la cantidad y duracion de las iteraciones del

proceso que la simulacioén ejecutara.

Tabla 3.4- Perfiles de Carga

Nombre Perfil Fecha Hora Numero de

" Fecha Fin .. Hora Fin
de Carga Inicio inicio casos

Procesos de
matriculacion 01-01-2016 = 15-01-2016 08:33 17:30 1876

ejecutados

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez definido los parametros de simulacion, se realiza la asignaciéon de
recursos a cada actividad del Diagrama del Proceso considerando Ila
disponibilidad de lunes a viernes desde 08:30 a 17:30 conforme se puede

observar en la figura 3.11.
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Finalmente se ejecutd la simulacion de los procesos y se generd el respectivo

Informe de Resultados, el cual se lo analizara mas adelante.
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4 RESULTADOS Y DISCUSIONES

En este capitulo se presenta los resultados obtenidos al aplicar la metodologia
descrita en el capitulo 3, para el analisis y mejoramiento de los procesos de

matriculacion.

4.1 SITUACION ACTUAL DEL CENTRO DE EDUCACION
CONTINUA

4.1.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

e MISION

Coordinar y realizar capacitacion y consultoria con profesionales altamente
calificados y tecnologia avanzada, para aportar al desarrollo del Talento Humano

y la competitividad de nuestros clientes.

e VISION

Ser el Centro de Educacién Continua referente en el Ecuador, con estandares
internacionales, en servicios de capacitacion y consultoria, mediante una gestion

efectiva y con responsabilidad social.

e ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES

a) Programar, dirigir y ejecutar cursos de capacitacion para el
mejoramiento continuo de profesores, estudiantes, empleados y
trabajadores de la Institucion;

b) Realizar actividades académicas que propendan a la actualizacion
permanente de los conocimientos de los egresados de la Institucion y

de otras universidades, del personal de las empresas publicas y
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privadas del pais, de grupos sociales organizados y de usuarios en
general;

Programar, dirigir y ejecutar cursos de educacién virtual y capacitacion
a distancia;

Facilitar el proceso ensefianza-aprendizaje a través de la edicién de
impresos, produccion de videos, programas de radio y television,
paginas de Internet, discos de audio y video, programas de
computacion, y utilizacion de equipos en laboratorios de investigacién y
de simulacion;

Ofrecer servicios que fortalezcan la investigacion y transferencia
cientifica y tecnoldgica en coordinacién con los Departamentos de la

Escuela Politécnica Nacional;

f) Ofrecer servicios de consultoria en su ambito;

g) Disefiar proyectos de desarrollo, participar en su ejecucion y evaluarlos;

h) Difundir los avances cientificos y tecnoldgicos, especialmente en las
areas técnicas, a fin de mantener el liderazgo en la educacion continua;

i) Impulsar a todo nivel la cooperacion con instituciones publicas vy
privadas nacionales y extranjeras, mediante convenios que permitan
conseguir los objetivos del CEC;

j) Las demas que le asignen las autoridades.

VALORES

Transparencia.- Con cultura de rendicién de cuentas en lo que a gestion,

resultados y manejo financiero se refiere.

Flexibilidad.- Apertura para aceptar y asimilar los cambios sin oponer

resistencia por el simple hecho de hacerlo.

Responsabilidad.- Reconocer la importancia del trabajo por realizar y

cumplir con las actividades, con el fin de obtener resultados dentro de los

plazos establecidos.
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- Compromiso.- Preocupacion permanente por satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente, con el fin de alcanzar cada vez mejores
resultados.

- Respeto.- Valor que permite que la sociedad pueda vivir en paz, en una

sana convivencia a base de normas e instituciones.

4.1.2 RECONOCIMIENTOS OBTENIDOS

El Centro de Educacién Continua ha venido trabajando en el mejoramiento
organizativo y administrativo, lo que ha contribuido que en el aiio 2006 obtenga
la Certificacion ISO 9001-2008 y al venir trabajando bajo un sistema de calidad y
el enfoque de mejoramiento continuo le ha permitido mantener la certificacion
hasta la actualidad. En funcion de lo antes descrito el CEC-EPN ha definido la

siguiente politica y objetivos de calidad:

e POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad del CEC-EPN es: “Mantener permanentemente, en el
campo de la Educacion Continua, un compromiso de servicio de calidad con
nuestros clientes, entendiendo sus requerimientos, logrando su satisfaccion con
oportunidad, mejoramiento continuo, creatividad y vision de pais; cumpliendo la

legislacién pertinente.”

e OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de la Calidad se refieren a cuatro perspectivas consideradas
estratégicas para la organizacion, como son: perspectiva del cliente, perspectiva
financiera, perspectiva de procesos y perspectiva de aprendizaje. Los objetivos de

Calidad se detallan a continuacion:
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Perspectiva Del Cliente

- Ofrecer a los usuarios cursos de capacitacion para satisfacer sus
necesidades.
- Disponer de una capacidad tecnolégica adecuada para responder a las

necesidades de nuestros clientes.

Perspectiva de Procesos

- Mejorar continuamente los procesos a través de la evaluacion permanente.

Perspectiva Financiera

- Administrar los recursos institucionales de manera eficaz.

Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

- Fortalecer las competencias laborales y el desarrollo del Talento Humano

Y como nuevo reto el CEC-EPN se planted obtener el Premio Nacional de la
Calidad basado en el Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige, es asi que desde
el ano 2012 ha trabajado arduamente para alcanzar su propdésito y en septiembre
del 2013 presenté su postulacion a la Corporacion Ecuatoriana de la Calidad
Total, la cual luego de realizar la respectiva evaluacion concedioé la Medalla de

Oro a la Excelencia 2013.

El Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige, tiene siete criterios de excelencia:

- Resultados del negocio (cifras y graficos)

- Gestion de procesos (bajo una vision global)x

- Enfoque en el recurso humano (capacitacion y competencia)
- Medicion, analisis y gerencia del conocimiento

- Enfoque en el cliente y mercado

- Planificaciéon Estratégica (Gestion por indicadores)

- Liderazgo de la Gerencia.
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4.1.3 AREAS PRIORITARIAS DEL CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Como  éareas prioritarias del Centro de Educacion Continua se tiene a
Capacitacion y Linguistica, que son las unidades administrativas en donde se

ejecutan actividades alineadas al cumplimiento de su Misién.

4.1.3.1 Area de Capacitacién

Cuando se suprimi6 el Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnologias de
Estudios para la Comunidad, las empresas privadas que realizaban sus
programas de capacitacion a través de este Centro perdieron el subsidio otorgado
por el Consejo Nacional de Capacitacion el cual cubria el 80% del valor de los
cursos, lo que ocasiond que se suspendieran los programas de capacitacion
comprometidos con el CEC-EPN y que ocasionara incertidumbre en sus clientes

externos.

Finalmente el impacto de esta situacion se ve reflejado en los ingresos del CEC-
EPN, tanto asi que en Octubre del 2005 hubo un descenso de alrededor del 60%

de los ingresos con relacion a lo proyectado para ese mes.

Para el afio 2006, surgié un nuevo inconveniente para los cursos del Area de
Capacitacion al no contar con la Certificacion de Contraloria el cual es un requisito

solicitado por la Instituciones Publicas.

Como estrategia para poder incrementar la demanda de los cursos de
capacitacion se plante¢ la facilidad de pago, ampliacion de la oferta de cursos y el

enfoque a otro sector empresarial y la promocién de cursos abiertos entre otros.

En la actualidad en esta area se ofertan los cursos de capacitacion abiertos y
cerrados bajo la modalidad presencial y virtual y en promedio se atiende a 390

estudiantes por ciclo, bajo la siguiente programacion:
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e 9 ciclos para los cursos de capacitaciéon

e 7 ciclos para los cursos virtuales

4.1.3.2 Area de Lingiiistica

Los problemas mencionados para el Area de Capacitacién no ha tenido impacto
en el Area de Lingliistica, por el contrario hay un incremento en la demanda de los
cursos de Linguistica y sigue una tendencia creciente ocasionando tener

demanda insatisfecha la cual no pudo ser atendida por la limitacién de espacio.

Adicionalmente el Centro de Educacion Continua asume la administracién del
Centro de Idiomas de la Escuela Politécnica Nacional a partir del afio 2009 y con
esto la prestacion de cursos del idioma inglés a estudiantes de pregrado de la

EPN, lo cual contribuye a un incremento en la demanda.

A raiz de esta necesidad el CEC-EPN invirti6 en la construccion de un nuevo
edificio Aulas y Relacién con el Medio Externo con el fin de satisfacer la demanda
insatisfecha. Y actualmente cada afio calendario se programa 5 ciclos de 8
semanas efectivas (duracién de dos meses) con lo cual se atiende en promedio

5800 estudiantes por ciclo.

4.2 ANALISIS DE LOS PROCESOS DE MATRICULACION

4.2.1 MAPA DE PROCESOS DEL CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

El mapa de procesos del Centro de Educacion Continua es una representacion
grafica que permite apreciar la interrelacion de los procesos estratégicos,
operativos o también llamados agregadores de valor los cuales se ejecutan para

el cumplimiento de su mision y de los procesos de apoyo.
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El mapa de procesos que se puede observar en la figura 4.1 fue tomado del
Manual de Procesos del CEC-EPN, desarrollado por el Proyecto de Procesos de

la Escuela Politécnica Nacional.

MAPA DE PROCESOS DEL CENTRODE EDUCACION CONTINUA

PROCESOS GOBERNANTES

D. PLANIFICACION

A. LINGUISTICA

B. CAPACITACION

PROCESOS C. EDUCACION VIRTUAL

OPERATIVOS
H. GESTION DE TECNOLOGIA

|. GESTION DE CALIDAD

E. GESTION ADMINISTRATIVA
— FINANCIERA

F. ADMINISTRACION
DE RRHH

NECESIDADES SATISFACCION

A

v
L expecTATiVAS 4

G. GESTION DE
MARKETING

Figura 4.1 — Mapa de Procesos del CEC-EPN

Proyecto de Procesos Escuela Politécnica Nacional

Como se puede apreciar en la figura 4.1, sus procesos agregadores de valor son
Linguistica, Capacitacion y Educacion Virtual, y conforme a lo indicado en el punto
3.2 el anadlisis y mejora de los procesos se concentra en los procesos de
matriculacion en cursos de capacitacion modalidad presencial y virtual y en los

cursos de linguistica.
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4.2.2 RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENTREVISTA CON EL
COORDINADOR DE CALIDAD Y TALENTO HUMANO DEL CEC-EPN

Para el analisis respectivo se considerara el proceso de matriculacion en los
cursos de capacitaciéon y linglistica. ElI proceso de matriculacién tiene dos

opciones para su ejecucion:

e Presencial.- el estudiante/usuario se acerca a las instalaciones del CEC-
EPN para realizar el proceso de matriculacién a través de las ventanillas.

¢ Online.- el estudiante se matricula a través de la pagina web del CEC-
EPN. Esta opcion no se encuentra automatizada y el Formulario que el
estudiante ingresa a través de la pagina Web sirve solo para captar
informacion del estudiante y muchas actividades se siguen ejecutando

manualmente en el back office.

De acuerdo a los datos proporcionados por la Coordinacién de Calidad y Talento
Humano, durante el periodo junio a agosto del 2014, de un total de 5712
estudiantes matriculados en los cursos de linguistica, 3836 se matricularon de
manera presencial lo que equivale a 67,16% y 1876 estudiantes optaron por la

matricula online es decir el 32,84%, tal como se muestra en la figura 4.2

Estudiantes Matriculados en los
Cursos de Lingiiistica

100,00%

(7]
3
5 6000 67.16%
;g 7
‘g 4000 32,84%
3
5 2000
2
0
Presencial Online Total
W Seriesl 3836 1876 5712

Figura 4.2 — Estadisticas de Estudiantes Matriculados en los Cursos de Lingiiistica

Fuente: CEC - EPN
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En los cursos de capacitacion durante el periodo junio a agosto del 2014,
conforme se muestra en la Figura 4.3, de un total de 386 estudiantes
matriculados, 228 estudiantes se matricularon de manera presencial es decir el

59,07 % y 158 estudiantes es decir el 40,93% optaron por la matricula online.

Estudiantes Matriculados en los Cursos
de Capacitacion

400
(%]
£ 59,07%
& 300 ’
s 40,93%
% 200
(]
[}
el
< 100
8
o
[

0

Presencial Online Total

W Seriesl 228 158 386

Figura 4.3 — Estadisticas de Estudiantes Matriculados en los Cursos de
Capacitacion

Fuente: CEC - EPN

De acuerdo a lo manifestado por el Ing Mario Bermeo actual Coordinador de la
Unidad de Calidad y Talento Humano, a pesar de que el CEC-EPN pone a
disposicion la opcion de matricula online los estudiantes prefieren la opcién
presencial y esto ha ocasionado que existan largas colas de espera en el proceso
de matriculacion. En vista de lo anteriormente manifestado se implementaron

algunas medidas temporales que no tuvieron el efecto deseado:

e Se adecud en las instalaciones del CEC — EPN un aula con varios
computadores para que los alumnos puedan matricularse via online, sin
embargo no solucioné la problematica por que el estudiante igualmente

debia acudir a las instalaciones del CEC — EPN.
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e Durante el periodo de matriculacién con mayor demanda de estudiantes se
contratd un cajero temporal y adicional se asigné una persona mas de otra
area con el fin de brindar apoyo al Area de Tesoreria quedando un total de
4 personas.

e Para Atencion al cliente igualmente se asigné 1 persona mas de otra area
para apoyar especificamente en la matriculacién de los cursos de
linguistica quedando un total de 3 personas.

e Se amplio el horario de atencion en el periodo de matriculacion, es decir el
horario de atencién en Atencion al Cliente inicia 07:00 am vy finaliza a las

21:00 y en Tesoreria inicia a las 07:00 am y finaliza a las 19:00.

Para tener referencia del tiempo que los estudiantes demoran en la cola de
espera previo a ser atendidos en Atencion al Cliente y Tesoreria y considerando
que existe mayor demanda en el proceso de matriculacion para los cursos de
linguistica, se considerd los registros de 4 ciclos del 2014 de la maquina que
entrega los tickets de los turnos y se obtuvo que para el ciclo 4 el tiempo
promedio de espera en Atencion al Cliente es de 36 minutos con veinte segundos

y en Tesoreria es de 10 minutos con 36 segundos (ver figura 4.4).

Promedio del tiempo de espera previo a ser atendido en el
proceso de matriculacion de cursos de linguistica - Afio
2014
1:55:12
1:40:48 ——lll
1:26:24 8:23+25 0:52:58
1:12:00 -
0:57:36 :06:08
0:43:12 :47:24 0:10:36
N 26
0:28:48 —0:3244 0:36:20
0:14:24
0:00:00
Ciclo1 Ciclo 2 Ciclo 3 Ciclo4
—Tesoreria 1:00:31 0:23:25 0:52:58 0:10:36
= Atencién al cliente 0:47:24 1:06:08 0:32:44 0:36:20

Figura 4.4 — Promedio del tiempo de espera previo a ser atendido en el proceso de

matriculacion de cursos de lingiiistica — Afio 2014
Fuente: CEC - EPN
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4.2.3 RESULTADOS OBTENIDOS DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA DE
OPINION

Los resultados se presentan de manera independiente por que existen algunas
diferencias entre el proceso de matriculacion en los cursos de capacitacion y el de
matriculacion en los cursos de linguistica, entre las que se puede mencionar que
los procesos contienen actividades distintas, existe mayor demanda en los cursos

de linglistica y largas colas de espera.

4.2.3.1 Resultados de la opinion de los estudiantes matriculados en los cursos de

capacitacion

Se presenta los resultados desde la pregunta numero 3 considerando que la

pregunta numero 1y 2 en este caso particular no aporta informacion significativa.

e Pregunta No 3.- ;Qué opcioén utilizé para matricularse?

Para determinar la preferencia de los estudiantes — usuarios del CEC — EPN en
cuanto a la matricula presencial u online se plante6 la pregunta 3 en donde se
obtuvo que la mayoria es decir el 67,94 % de estudiantes — usuarios se matriculd
en los cursos de capacitacion de manera presencial y el 32,06 % se matricul6 via

online. Ver figura 4.5

3. éQué opcion utilizé para
matricularse?

B Online

B Presencial

Figura 4.5 — Capacitacion - Resultados de la Pregunta 3

Fuente: Elaboracion propia
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e Pregunta No 4.- ;Disponia de informacion sobre el proceso de

matriculacion?

Para conocer si el estudiante disponia informacién sobre el proceso de
matriculacidon en los cursos de capacitacion se planted la pregunta 4 y
conforme a la figura 4.6 se puede concluir que el 56,94% si disponia de

informacion y el 43,51 % no disponia de informacion.

4.- {Disponia de informacion sobre
el proceso de matriculacion?

H No

B Si

Figura 4.6 — Capacitacion - Resultados de la Pregunta 4

Fuente: Elaboracion propia

e Pregunta No 5.- ;Cuanto tiempo le tomé aproximadamente el proceso de

matricula (desde la inscripciéon hasta el pago en Tesoreria)?

Para conocer el tiempo que le tomdé aproximadamente a los estudiantes,
matricularse en los cursos de capacitacion se planted la pregunta 5 y como se
puede ver en la figura 4.7, la mayoria de los estudiantes equivalente al 67,94 %
han expresado que se demoran menos de 30 minutos, el 19,08 % se demora
entre 30 minutos a 1 hora y un porcentaje minimo se demora de una hora en

adelante.
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5. éCuanto tiempo le tomé aproximadamente el proceso
de matricula ?

0,76% 3,82% 2,29%
6,11%

B Menos de 30 minutos

B De 30 minutos a 1 hora

H De 1 horaalhoraymedia
H de 1 horay media a 2 horas
B M3s de 2 horas

M (en blanco)

Figura 4.7 — Capacitacion - Resultados de la Pregunta 5

Fuente: Elaboracion propia

¢ Pregunta No 6.- ; COmo califica usted la atencion recibida por el personal en

las ventanillas?

Como se puede ver en la figura 4.8 en la ventanilla de Atencion al Cliente, el
56,18 % de los estudiantes califica la atencion como buena y el 30,34 % excelente
mientras que en la ventanilla de Tesoreria el 59,55 % opina que es buena,

seguido del 24,72 % que califica como excelente.

6.- ¢Como califica usted la atencion recibida por el
personal en las ventanillas?

60,00%
40,00%
o o
0,00%
Excelente Buena Regular Mala
M Atencion al cliente| 30,34% 56,18% 12,36% 1,12%
W Tesoreria 24,72% 59,55% 11,24% 4,49%

Figura 4.8 — Capacitacion - Resultados de la Pregunta 6

Fuente: Elaboracion propia
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e Pregunta No 7.- ;Qué aspectos le gustaria que mejore en el proceso de

matriculacion?

Para identificar oportunidades de mejora del proceso se planted la pregunta No 7
y como se puede ver en la figura 4.9, el 24 % desea que exista facilidad para
obtener informacion, el 18% desea facilidad para realizar el pago, el 16 % le
gustaria que mejore el tiempo de atencion un 13 % ha manifestado que le
gustaria que mejore la atencion al cliente, el 9 % desearia que existan menos

tramites para el procesos de matriculacion en los cursos de capacitacion.

7.- ¢Qué aspectos le gustaria que mejore en el
proceso de matriculacion?

25%

20%

15%

10%

5%

0%
Atencién | Tiempo | Facilidad | Menos | Facilidad | Espacio | Tecnolog| Otros
al cliente de para tramites para fisico fa
atencion | obtener realizar | parala
informac el pago | atencion
ion
@ Matriculaciéon | 13% 16% 24% 9% 18% 7% 12% 2%

Figura 4.9 — Capacitacion - Resultados de la Pregunta 7

Fuente: Elaboracion propia

4.2.3.2 Resultados de la opinion de los estudiantes matriculados en los cursos de

lingiiistica

Los resultados obtenidos de la opinidon de los estudiantes que se matricularon en

los cursos de linguistica se presentan a continuacion:
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e Pregunta No 2.- En el Centro de Educacion Continua usted es estudiante:

La pregunta No 2 permite conocer de los estudiantes matriculados en los cursos
de linguistica, qué porcentaje son particulares y que porcentaje son estudiantes
de la EPN, considerando que los estudiantes de la EPN no aportan ningun valor
econdmico por los cursos de linguistica, salvo el caso en que el estudiante se
encuentre realizando segunda matricula y en funcion de esta particularidad varia
el tiempo que un estudiante demora en el proceso de matriculacion. Y como se
puede observar en la figura 4.10, el 83,16% de los estudiantes de linglistica son

particulares y el 16,84% son estudiantes de la EPN.

2.- En el Centro de Educacion Continua usted
es estudiante:

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
Escuela Particular Total general
Politécnica
Nacional
W Series1 16,84% 83,16% 100,00%

Figura 4.10 — Lingiiistica - Resultados de la Pregunta 2

Fuente: Elaboracion propia

e Pregunta No 3.- ;Qué opcién utilizé para matricularse?

Como se puede observar en la figura 4.11 la mayor parte de estudiantes se
matricularon de manera presencial o que equivale al 71,05 % y el 28,42% prefirid

la opcion de matricula online.
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3. éQué opcion utilizoé para matricularse?

0,53%

M Online
M Presencial

™ (en blanco)

Figura 4.11 — Lingiiistica - Resultados de la Pregunta 3

Fuente: Elaboracion propia

e Pregunta No 4.- ;Disponia de informacion sobre el proceso de

matriculacion?

Tal como se puede observar en la figura 4.12 el 80,53% de estudiantes de
linguistica manifestaron que si disponian de informacion sobre el proceso de

matriculacion y el 19,47% manifesté que no disponia de informacion.

4. ¢Disponia de informacidon sobre el
proceso de matriculacion?

B No

mSi

Figura 4.12 — Lingiiistica - Resultados de la Pregunta 4

Fuente: Elaboracion propia
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e Pregunta No 5.- ;Cuanto tiempo le tomé aproximadamente el proceso de

matricula

Como se puede observar en la figura 4.13, el 39,47% de los estudiantes se
demoraron menos de 30 minutos en el proceso de matriculacion, el 32,11%
manifestd que se demora entre 30 minutos a 1 hora, seguido del 12,63% que
indicé que se demora entre 1 hora a 1 hora y media, también un 8,95% indicé que
se demora de 1 hora y media a 2 horas y finalmente un 6,84% se demord mas de

2 horas.

5.- éCudnto tiempo le tomo
aproximadamente el proceso de matricula

8.95% 6,84% B Menos de 30 minutos
) (]

M De 30 minutos a 1 hora

Delhoraalhoray
media

B de 1 horay mediaa?2
horas

B Mas de 2 horas

Figura 4.13 — Lingiiistica - Resultados de la Pregunta 5

Fuente: Elaboracion propia

¢ Pregunta No 6.- ; COmo califica usted la atencion recibida por el personal en

las ventanillas?

Respecto a la atencion recibida por el personal de las ventanillas de Atencion al
Cliente, en la figura 4.14 se puede ver que un 24,44% indicd que es excelente,
seguido por el 53,33% que manifestdé que la atencion es buena y un 18,52% que
opina que es regular. Y en las ventanillas de Tesoreria el 22,96% indicé que es

excelente, el 50,37% manifestd que es buena y el 19,26% indic6 que es regular.
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60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

6. ¢COmo califica usted la atencion recibida por el
personal en las ventanillas?

Excelente

Buena

Regular

Mala

B Atencidn al Cliente

24,44%

53,33%

18,52%

3,70%

W Tesoreria

22,96%

50,37%

19,26%

7,41%

Figura 4.14 — Lingiiistica - Resultados de la Pregunta 6

Fuente: Elaboracion propia

e Pregunta No 7.- ;Qué aspectos le gustaria que mejore en el proceso de

matriculacion?

Dentro de los aspectos que les gustaria que se mejore en el proceso de

matriculacion de los cursos de linguistica, el 27% indico el tiempo de atencion, el

17% sefalod el espacio fisico para la atencion, un 15% sefalo la facilidad para

realizar el pago, el 13% la atencion al cliente, seguido del 11% que indicé menos

tramites y el 9% facilidad para obtener informacion (ver figura 4.15).
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7.- ¢Qué aspectos le gustaria que mejore en el proceso de
matriculacién?

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Atencié | Tiempo | Facilida | Menos | Facilida | Espacio | Tecnol | Otros
n al de d para |tramite| d para | fisico ogia
cliente | atencio | obtene S realizar | para la
n r el pago | atencio
inform n
acion
@ Matriculaciéon| 13% 27% 9% 11% 15% 17% 7% 1%

Figura 4.15 — Lingiiistica - Resultados de la Pregunta 7

Fuente: Elaboracion propia

4.3 MEJORAMIENTO Y MODELAMIENTO DE LOS PROCESOS
DE MATRICULACION

De la comparacion de las caracteristicas de los BPMS que se muestra en la tabla
4.1, se concluyd que la mejor opcion es AuraPortal, pero al no tener acceso a la
herramienta por no contar con una licencia se ha optado por la segunda mejor

opcioén que es Bonita Open Solution.

Tabla 4.1- Tabla comparativa de BPMS
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Fuente: Elaboracion Propia

Luego se realizo el diagrama de flujo de los procesos de matriculacion mejorados
en el modelador de Bonita Open Solution, conforme se indica en el Anexo G, para

lo cual se consider6 las mejoras propuestas en la 4.2 y tabla 4.3.

Tabla 4.2 — Mejoramiento de los Procesos de Matriculacion en los Cursos
de Capacitacion Modalidad Presencial y Virtual

El estudiante debe dirigirse a las
instalaciones del CEC-EPN.

Debe tomar un turno para ser
atendido en Atencion al Cliente.
Llenar el Formulario de
inscripcion manualmente.
Esperar su turno para
atendido.

El / La Asistente de Capacitacion
ingresa en el SISCECW los
datos ingresados previamente
por el estudiante en el Formulario
de Inscripcion.

El / La Asistente de Capacitacion
vuelve a confirmar los datos de
manera verbal con el estudiante y
consulta el curso y horario en el
que desea matricularse

ser

El estudiante llena los campos
del Formulario de Inscripcion a
través del Portal de Bonita BPM.

El estudiante no debe
trasladarse a las
instalaciones del CEC-EPN.
No debe tomar turno para
ser atendido.

Ahorro de papel al no
utilizar Formatos de
Inscripcion fisicos

No se requiere que el o la
Asistente de Capacitacion
vuelva a ingresar los datos
del estudiante.

El estudiante es quien
selecciona el curso y el
horario en el que desea
matricularse

El estudiante debe tomar un
turno para Tesoreria y esperar

El estudiante puede realizar sus
pagos via transferencia

debe
las

El estudiante no
trasladarse a
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hasta ser atendido
- Asistente de Tesoreria recepta el
valor por concepto de matricula

bancaria, depdsito o pagos en el
Banco del Barrio el estudiante
escoge la manera mas
adecuada para realizar el pago y
envia el comprobante de pago a
través de la ejecucion de la
tarea personal.

instalaciones del CEC-EPN
para realizar el pago de la
matricula.

- Al terminar el periodo establecido
para matriculas el Asistente de
Capacitacion y Linguistica debe
realizar la verificacion de la lista
de los estudiantes inscritos vs los
pagos realizados a fin de detectar
inconsistencias.

- Posteriormente se publican el
listado de estudiantes
matriculados, el aula asignada y
el horario de clases

- El estudiante debe verificar el
aula en el que le corresponde
tomar el curso minutos antes de
dar inicio a las clases.

La verificacion de los
comprobantes de pago se
realiza durante la ejecucion del
proceso y por tanto se envia
notificaciones de error cuando el
comprobante  ingresado  es
incorrecto o en su defecto el de
legalizacion de la matricula
indicando el aula y el horario de
clases.

El estudiante recibe una
notificacion en donde se le
indica el aula y horario de
clases.

No es necesario que
termine el periodo de
matriculas para que el
estudiante tenga

conocimiento del aula y el
horario de clases.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 4.3 — Mejoramiento de los Procesos de Matriculacion en los Cursos

Estudiantes nuevos:

- El estudiante debe dirigirse a las
instalaciones del CEC-EPN vy
tomar un turno para ser atendido
en Atencion al Cliente.

- Llenar el Formulario de
inscripcion manualmente.

- Esperar su tumno para ser
atendido

- El estudiante entrega lleno el
Formulario de Inscripcidn junto
con la copia de la cédula.

- El/ La Asistente de Capacitacion
ingresa en el SISCECW los
datos ingresados previamente
por el estudiante en el Formulario
de Inscripcién.

- Tomar un turno para ser atendido
en Tesoreria y esperar.

- Cancelar el valor de la prueba de
ubicacion en Tesoreria.

- Luego de que el estudiante rinde

de Lingiiistica

El estudiante llena los campos
del Formulario de Inscripcion a
través del Portal de Bonita
BPM.

El Asistente de Linguistica
asigna el valor a pagar y el
numero de contrapartida,

El  estudiante ingresa el
comprobante de pago a través
del portal de Bonita BPM.

La Asistente de Linguistica
verificar el comprobante
ingresado por el estudiante.

El Instructor asigna el dia y hora
para rendir la prueba de
ubicacion.

Una vez que el estudiante rindio
la prueba de ubicacion, el
instructor asigna el nivel al que
le corresponde matricularse a

El estudiante no debe
trasladarse a las
instalaciones del CEC-
EPN.

No debe tomar turno
para ser atendido.

Ahorro de papel al no
utilizar Formatos de
Inscripcion ni copias de
cédula de identidad en
documentos fisicos.
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la prueba de ubicacion, el | través del Portal de Bonita
Instructor  debe sellar el | BPM.

Formulario de Inscripcion
indicando el nivel al que le
corresponde matricularse.

Estudiantes antiguos:

Las oportunidades de mejora y los resultados obtenidos son similares al Proceso de matriculacion en
los cursos de capacitacion modalidad presencial y virtual

Fuente: Elaboracion Propia

La automatizacién de los procesos de matriculacién contribuye a disminuir los
tiempos de espera de los estudiantes para ser atendidos en Atencion al Cliente y
Tesoreria asi como evitar que los estudiantes pierdan tiempo desplazandose a las
instalaciones del Centro de Educacion Continua, evitar aglomeraciones en los
dias de mayor demanda en matriculas, minimizacion de errores en el reingreso de
los datos del estudiante por parte del personal de Atencion al Cliente, genera
mayor confianza en los estudiantes con la reduccion de inconsistencias y ahorro

de papel al dejar de lado el uso de los Formularios fisicos.

4.4 REALIZAR LA SIMULACION DE LOS PROCESOS DEFINIDOS

De la simulacion de los procesos de matriculacion se obtuvo los siguientes

resultados:

e Tiempos de ejecucion de una instancia de proceso
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MATRICULACION_EN_CURSQS DE CAPACITACION V3 Execution Times By Instance

represents the key execution times of a process instance regarding all the executed instances

Execution Time in Hours
o o © © o o o o

|I Minimum I Average Il Maximum |

Figura 4.16 — Tiempo de ejecucion de una instancia

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la figura 4.16 el tiempo minimo de ejecucion de una
instancia del proceso es de 0,017 horas lo que equivale a 1,07 minutos y el

tiempo maximo es de 0,033 horas equivalente a 1,98 minutos.

e Tiempos de ejecucion acumulado y el tiempo de espera durante la

simulacion

MATRICULACION_EN_CURSQS DE CAPACITACION V3 Instances Cumulated Time

represents the cumulated execution time and waiting time over the simulation

Time in Hours

|I Execution Time M Waiting Timel

Figura 4.17 — Tiempo de ejecucion acumulado y el tiempo de espera durante la
simulacion

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la figura 4.17 se puede observar que el tiempo de ejecucién de

1876 instancias es de 31,583 horas y el tiempo de espera es igual a 0.
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S CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1. Se cumplié el objetivo principal de este proyecto, considerando que la
automatizacion de los procesos de matriculacion se alinea a los
lineamientos del Reglamento de Linguistica del CEC-EPN, estandariza los
procesos y disminuye los tiempos de espera lo cual se ve reflejado en el
incremento de la satisfaccion del cliente.

2. La documentacioén de los procesos de matriculacion del CEC-EPN no se
encuentra actualizada conforme a la ejecucion real de los procesos.

3. El CEC-EPN da a conocer a sus estudiantes la opcion de matriculacion
online tanto para los cursos de capacitacion como los de linguistica, sin
embargo estos procesos no se encuentran automatizados y se realiza un
reproceso porque todos los datos ingresados via web por el estudiante,
son ingresados nuevamente al sistema SIICECW de manera manual por
un analista, por tanto no cuentan con el proceso de matriculacién online.

4. Con el fin de disminuir las largas colas de espera en el proceso de
matriculacion, el CEC-EPN adopt6 algunas medidas temporales (descritas
en el punto 4.2.2) que no tuvieron el efecto deseado, por tanto se busco
otra alternativa de mejora y en respuesta a esto se planted la
automatizacion de los procesos de matriculacion.

5. La mayoria de estudiantes conforme a estadisticas proporcionadas por el
CEC-EPN y en base a las encuestas aplicadas prefieren la matricula
presencial, debido a que al optar por la matricula online se han generado
varias inconsistencias.

6. La aplicacion de encuestas de percepcidn se constituyd en un insumo muy
importante para realizar el analisis de los procesos de matriculacion vy

proponer las mejoras.
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7. De acuerdo a encuestas de percepcion aplicadas a los estudiantes, se

pudo determinar que aproximadamente el 60% de los estudiantes que
realizan su proceso de matriculacion en linguistica se demoran mas de
treinta minutos mientras que en matriculacién de los cursos de capacitacion
aproximadamente el 20% se demora mas de treinta minutos. Por tanto la
mayor concentracion de la problematica estd en el proceso de
matriculacion de los cursos de linguistica que esta relacionado por la gran
demanda de los cursos de linguistica.

Inicialmente la tesis estuvo disefiada para ser desarrollada con AuraPortal,
considerando que la Facultad de Ciencias Administrativas disponia de
licencias en el laboratorio, sin embargo por motivos técnicos ya no se
cuenta con la herramienta y se realizé el cambio para ser desarrollada con
Bonita BPM.

Un factor importante para que un proyecto de automatizacion se pueda
implementar exitosamente es la predisposicién al cambio y la colaboracién

del personal que ejecuta los procesos dentro de la Institucion.

5.2 RECOMENDACIONES

1.

Hacer uso de la licencia de Auraportal BPM Suite con la que cuenta
actualmente el CEC-EPN y aprovechar las capacidades del personal que
se encuentra capacitado en el uso de esta herramienta, para automatizar
SUS procesos.

Establecer un convenio de interoperabilidad con el Registro Civil para que
con el ingreso del numero de cédula de los estudiantes se despliegue
automaticamente en la pantalla los datos de identificacion.

Trabajar en una mejora integral de sus procesos, ya que la automatizacion
por si sola no soluciona todas las falencias que se identifican en los

procesos.
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4. Posicionar la opcion de matricula online y garantizar al estudiante la
correcta ejecucion del proceso a fin de evitar inconsistencias e inseguridad
en los estudiantes.

5. Mejorar la atencidn que se brinda al cliente tanto en las ventanillas de
Atencion al Cliente y Tesoreria, cuidando ser amable y satisfacer las dudas
o inquietudes de los clientes.

6. Integrar el proceso de matriculacién en cursos de capacitacion modalidad
presencial con el de matriculacion en cursos de capacitacion modalidad
virtual, conforme a las mejoras planteadas en la tesis, considerando que
las actividades que se ejecutan son similares y tiene una gran ventaja

trabajar con el enfoque basado en procesos.
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ANEXO A — ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS ESTUDIANTES
DEL CEC - EPN



ESCUELA POLITECNICA NACIONAL

101

OBJETIVO

La presente encuesta tiene por objeto medir el grado de satisfaccion e identificar oportunidades de
mejora en el proceso de matriculacion en el Centro de Educacion Continua.

INSTRUCCIONES
Marque con una X la respuesta que se ajuste a su opinion.

Fecha: cennd 12014

1. ;Cual de estos servicios ofertados por el CEC generalmente utiliza?

g Cursos de idiomas

Cursos de capacitacion modalidad presencial / virtual

Si su respuesta fue “Curso de idiomas” continie con la pregunta # 2 caso contrario continiie con la

pregunta # 3.

2.- En el Centro de Educacion Continua usted es estudiante:

Nuevo

Antiguo

Particular

De la Escuela Politécnica
Nacional

3.- ;Qué opcion utilizé para matricularse?

Q Presencial Q Online

POTQUET ...ttt ettt e ettt e et e e st e ettt e et e e e nbeeennaeeenreas

4.- ;Disponia de informacion sobre el proceso de matriculacion?

QSi QNO
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5.- ¢{Cuanto tiempo le tomo6 aproximadamente el proceso de matricula (desde la inscripcion

hasta el pago en Tesoreria?

Q Menos de 30 minutos Q De 30 minutos a 1 hora

| De una hora a 1 hora'y 30 Qde 1 horay 30 a 2 horas

Q Mas de 2 horas

6, Como califica usted la atencion recibida por el personal en las ventanillas?

Si en la pregunta # 3 escogid la opcion “Presencial” responda esta pregunta, caso contrario continue con la

pregunta # 8.
Atencion al Cliente Tesoreria
Q Mala Q Mala
[] Regular [] Regular

g Buena g Buena

[] Excelente [] Excelente

7.- {Qué aspectos le gustaria que mejore en el proceso de matriculacion?

[] Atencion al cliente
[] Tiempo de atencion
[] Facilidad para obtener informacion
Menos tramites
Facilidad para realizar el pago
Espacio fisico para la atencion
E Tecnologia

Otros

En caso de haber seleccionado "Otros" mencione que aspectos:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO B - SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESO DE
MATRICULACION
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AN . MACROPROCESO: Lingiiistica (A) CODIGO: A.2
& @) CENTRO DE EDUCACION
/Cec-epn pY CONTINUA PROCESO : Matriculacion en cursos de lingiiistica (A.2)
" Capocifacion pemmansrie HOJA 1DE 2
ESTUDIANTE ATENCION AL CLIENTE (LINGUISTICA) TESORERIA

Inicio

Receptar los

Llenar el
Formulario de
Inscripcién

requisitos para

| iniciar el proceso
de matriculacion

v

Formulario de
Inscripcién

Esperar turno

en Atencion al
Cliente

para ser atendido

s estudiante
nuevo?

No
v

Aplicacion de
pruebas de
ubicacién
(A.3)

I

estudiante en el

Ingresar datos del

Receptar los
requisitos para el

sistema SISCEW

proceso de
matriculacion

Entregar
Formulario de
Inscripcion

s estudiante
Particular?

Esperar turno
para ser atendid
en Tesoreria

Si

El estudiante
aprobd el ciclo?

No

Esperar que el
estudiante envie

Sij
Asignar cupo y

horario de clases .
a estudiante Si

Comunicar al
estudiante que
saque condicion
firmado por el

Coordinador de CLIC

via web?

Entregar al
estudiante el
Formulario de

Inscripcion

o]

<—No

Archivar copia de
factura

Receptar copia de

Facturay entregar [4——Si
el libro al estudiante :

Copia de
Factura

comprobante de
pago

Receptar valores
por concepto de

Factura

v

Factura

\(\

Entregar Factura al
estudiante

Devolver el
Formulario de
Inscripcion a
Atencion al Cliente

matricula y generar 4@
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CcODIGO: A.2

AN
(cec ‘é’pm)

Capasitacion pemmanente.

CENTRO DE E

CONTINUA

DUCACION

MACROPROCESO: (A)

PROCESO : Matriculacién en cursos de lingiiistica (A.2)

HOJA 2DE2

SUBCOORDINACION

ATENCION AL CLIENTE (LINGUISTICA)

ESTUDIANTE

TESORERIA

Es segunda
matricula?

No
v

Guardar
Formulario de
Inscripcion

Esperar que se
cierre el periodo
de matriculas

Cuadrar el listado
del sistema con

Entregar el
o Formulario de Esperar turng
Verificar los datos —» o » para ser atendido
del estudiante en Inscripcion al en Tesoreria
el sistema estudiante
SISCEW v
‘ Cancelar el valor de
Asignar cupo y Si la matricula
horario de clases
a estudiante

Receptar valores
por concepto de
matricula y generar
la Factura

.

Factura

1

Devolver el
Formulario de
Inscripcion a

los Formularios de |
Inscripcion

Existe
inconsistencias?

—No
No

A 4

86n matricula

Atencidn al Cliente

Verificar en el
sistema si se han
efectuado los

de estudiantes
particulares?

Imprimir el listado
de estudiantes

Mantener al
estudiante en
listas

pagos de matricula

v

Listado de
estudiantes

\_{-\

Publicar listas de
estudiantes

Fin

Retirar de la lista a
el/los estudiantes
impagos
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A MACROPROCESO: Lingiiistica (A) cODIGO: A.3
e

CENTRO DE EDUCACION PROCESO :Aplicacion de Pruebas de Ubicacion (A.3)

i .
Jcec-epn CONTINUA
- 5m.mm£/3m> HOJA 1 DE1

: ) : ; : COORDINACION
ESTUDIANTE © VENTANILLA DE ATENCION AL CLIENTE ' TESORERIA : ACADEMICA

Tomar turno para
Atencion al Cliente
(Linguistica)

v

Llenar el
Formulario de
Inscripcién
¢ : Recibir Formulario
Formulario de : y revisar si es
Inscripcion : estudiante de la
: EPN o particular

s estudiante

Esperar turno

para ser atendido dela EPN?
No
v
Solicitar al
estudiante que

Tomar turno para q .

T B cancele el valor de Si

esoreria la prueba en
Tesoreria
Esperar turno
para ser atendido
en Tesoreria
c I : : Receptar valores
ancelar en : :
) : : por concepto de
Tesoreria el valor . A : examenes de
del e>l<amle’n de : Informar sobre el : ubicacion
ubicacién : examen de :
ubicacion al
estudiante

!

Rendir el examen
de ubicacion

: . . Receptar prueba de
‘ . : . ubicacion y asignar
nivel para que el
estudiante se
matricule

Sellar formulario
de inscripcion de
aspirantes

Fin
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via web?

No

Esperar turno
para ser atendido

por Atencion al
Cliente

Entregar
Formulario de

A

Recibir Formulario
de Inscripcion y

Inscripcion

Tomar turno para
atencion en
Tesoreria

Esperar turno
para ser atendido

en Atencion al
Cliente

" verificar tipo de curso
al que esta aplicando

Es curso
abierto?

No
v

Crear el curso
dentro del
sistemal SISCEW

v

Ingresar datos del
estudiante en el
Sistema SISCEW

-

Verificar si se ha
completado el
cupo para
apertura del curso

Comunicar a los
estudiantes
inscritos la no
apertura del curso

Fin

v

Sumillar
Formulario de
Si Inscripcion

s matricula
online?

No

Es cliente
individual?

Comunicarse con
el cliente para

A . MACROPROCESO: Capacitacion (B) CODIGO: B.2
r\4 ~ CENTRO DE EDUCACION PROCESO : Matriculacion en cursos de capacitacion
CGC{ e_QQ CONTINUA modalidad presencial (B.2)
Capasitacion pemanente HOJA 1DE1
ESTUDIANTE / CONTACTO ATENCION AL CLIENTE TESORERIA
EMPRESARIAL
Llenar Formulario
de Inscripcion
Individual /
Empresarial
Formulario de
Inscripcion
Individual /
Empresarial
Ingresar datos del Gestién de
—» estudiante en el » | Cobranza de
s Formulario S Sistema SISCEW los cursos

Recibir el pago de
matriculas y 4@
generar la Factura

v

\_/'K—\

Factura

Entregar Factura
al cliente

.

Agrupar por curso
a los participantes

v

solicitar el pago
del curso

Archivar
Formularios de
inscripcion segun
los programas

Formularios
de
Inscripcion,
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: MACROPROCESO: Educacién Virtual CODIGO: C.2
45 CENTRO DE EDUCACION CROPROCESO: Educacion Virtual (©)
7 j" i PROCESO : Matriculacion en cursos de capacitacion
£CeC 69& CONTINUA modalidad virtual (C.2)
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA HOJA 1DE1
SUBCOORDINACION ASISTENCIA DE : . .
VIRTUAL ESTUDIANTE OFICINA CEC TESORERIA TECNICO INFORMATICO
-
Llenar formulario de

nformar a
interesados sobre
formas para
matricularse
Presencial - Web

——» (Sl es Docente de la

inscripcion personal

EPN, llena el
Formulario Docente)

v

Formulario de
Inscripcién
personal - docente

\{\

Entregar formulario
de inscripcion a
Asistencia de
Oficina

Recibir formulario
e ingresar datos

"| de estudiante en

el SISCECW

v

A

Devolver
formulario a
estudiante

Realizar pago de
matricula en
Tesoreria

Receptar pago de

Ingresar a la

» pagina web del
CEC

v

Llenar formulario de
inscripcién (Personal
o Docente si es
Docente de la EPN)

v

Realizar pago de
matricula (Pay Pal,
Transferencia o
Depdsio Bancario)

Enviar formulario y
notificacion de

|

Recibir formulario
de inscripcién y

pago, via email a
Subcoordinacion de
Unidad

> matriculas y

Recibir datos
personales de
estudiantes y Curso

\{\

Entregar factura a
cliente

Enviar formulario
con nimero de
factura a
Subcoordinacién de

generar factura al que aplican
Factura ?Es estudiante

Unidad

notificacion de
pago de matricula

v

Informar al
Personal de la
Unidad, los cursos
a abrirse

Enviar matriculas a
Técnico Informatico
para registro en
cursos virtuales en
la plataforma

nuevo?

Buscar a
estudiante en
plataforma virtual

v

Asignar a
estudiante el
Si curso al que
corresponde

coreeee

Reasignar
contrasefa para
ingreso a
plataforma virtual

Ingresar datos del
estudiante en
plataforma virtual

v

Crear Usuario y
contrasefa para
ingreso a la
plataforma virtual

v

Notificar, via
email, usuario y
contrasefa a
estudiantes
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ANEXO C - PROPUESTA DE MATRICULACION ONLINE
(COORDINADOR DE CALIDAD DEL CEC-EPN)



GESTION DE CALIDAD

!mln

POUTIONCA
NADONAL
L

PROCESO DE MATRICULACION LINGUISTICA

=9
cec-epny,
é.“;&

Cédigo: CEC-PQ-0x Revisidn: Ox

Flujograma matricula on-line

Descripcion

Instructor | Cliente
r Ineresar a pagina weh (1) I
e

| Lingistica (2) J

L
r Inglés/Francés/chino (3) J

h 4
I Ingresar a nortal académico (4) l

ﬁnm datos renresentante legal (7) J

al sistema con <

codigo de estudiante (13)

Retiro > 3 ciclos

b
Prucba de ubicacion N
si
Escoger fecha, Sistema asigna
Tm;“"b' < hora y edificio de eodigo de
) prucba (8) tiante (11)

Revisar datos (14)

v

I al

Escoger edifico y

sistema nivel (10)

Imprimir documento de
pago (18)

v
r Pawar (19) J
A4

[ Retirar libro (20) J

*| horario de curso (15)

Matricula
presencial (12)

El sistemaautomfticamente
aflade costo de libro y prueba
(16)

Pago internet

Si

Acceder al
sistema de pago
on-line (17)

L

Boton de pago
transferenciay,

3.- Poner link en pagina web
para  acceder a  portal
académico.

4.- Estudiantes nuevos
particulares, del 1 al 7 nivel,
académicos y de la EPN
Accede con un  Botén de
alumno nuevo

5.- Estudiantes de la EPN
nuevos , deben presentar
horario sellado por la facultad
o certificado de matricula

y se abre el Formulario de
inscripeion

Nombres completos, nimero
de cédula, teléfono, correo
electrdnico, direccion
domiciliaria.

6. Se abre opcion de ingresar
datos de Empresa. RUC, razén
social, teléfonos, direccion.

5. 6.~ 7-El sistema cruza los
datos de los clientes con SRI o
Registro Civil para confirmar
identidad

7.- Se abre opcion para
ingr datos de repr I
legal.

letos.

! /4
de cédula, teléfono, correo

domiciliaria

8- Cita previa: dejar un
margen de citas libres para los
que vienen presencial.

10.- Ingresar al sistema el
nivel. Una persona del Counter
que se le traslada a colaborar
con el instructor.

12-  Ver subproceso de
matricula presencial

13.- Si estudiante no recuerda
codigo, el sistema  debe
permitir que  estudiante
recupere codigo.

14~ Estudiante revisa datos
para ver si pasa o de nivel.

15 Cuando el estudiante deja
pasar 3 niveles, nuevamente
rinde prueba de ubicacion.

18- El cliente puede luego
ingresar con su clave y seguir
el proceso on-line o presencial
en el Counter

19.- Pago por Banco de
Guayaquil, en ventanilla del
CEC, banco del Pichincha mi
vecino.

Documento de pago incluye:
Costo de inscripcion, costo de
matricula y si fuese el caso
costo de prueba de ubicacién y
costo de libro.

20.- Retirar libro con copia de
factura o comprobante de pago
en Counter de atencion al
cliente.

Fecha de revision: 20 de febrero de 2014

Pagina 1 de 1
“Todo ejemplar impreso es una copia no controlada, excepto los ejemplares debidamente autorizados e identificados como copias controladas”.
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ANEXO D — ANALISIS PARA LA AUTOMATIZACION DE LOS
PROCESOS DE MATRICULACION
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A . MACROPROCESO: Linglistica (A) CODIGO: A2
o0 CENTRO DE EDUCACION
éloeonepn) CONTiNUA PROCESO : Matriculacién en cursos de linglistica (A.2)
Femnpm———" HOJA 1 DE 2
ESTUDIANTE ATENCION AL CLIENTE (LINGUISTICA) TESORERIA
w/ Inicio ) i
o :
’E‘ Receptar los
Llenar el : requisitos para
Formulario de iniciar el proceso
Inscripcién de matriculacién

p—— -

- e e e e e Em e,

oy

Formulario de
Inscripcion

Esperar turno
para ser atendido |

en Atencién al
Cliente

R U ——

Entregar
Formulario de
Inscripcion

——

en Tesoreria

Esperar tumo :
para ser atendido .

Aplicacién de
s estudiante ) pruebas de
nuevo? Sk ubicacion
(A.3)
No l
——— ==y
£ % Receptar los
I | Ingresar datos del | | R
1 egstudiante enel |4 feguisitos:pararel
| sistema SISCEW | ! procesaice
1 1 matriculacion
L S R—
s estudiante N

Particular?

Si

El estudiante
aprobd el ciclo?

No

Comunicar al
estudiante que
saque condicion
firmado per el
Coordinador de CLIC

Entregar al
estudiante el
Formulario de 1
Inscripcion 1

hﬁ_/_!_\_______é______________,

A

Archivar copia de
factura

\
Asignar cupoy | !
horario de clases :
a estudiante H

/

Receptar copia de
Factura y entregar
el libro al estudiante

Copia de
Factura

Esperar que el
estudiante envie

Si

<« si

comprobante de |
pago

[ Receptar valores

por concepto de /T

matricula y generar
Factura

Factura

Entregar Factura al
estudiante

h J
Devolver el
Formularic de
Inscripcion a
Atencion al Cliente
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CENTRO DE EDUCACI()N
CONTINUA

MACROPROCESO: (A)

PROCESO : Matriculacién en cursos de lingiiistica (A.2)

CcODIGO: A.2

HOJA 2DE 2

ATENCION AL CLIENTE (LINGUISTICA) ESTUDIANTE - TESORERIA ! SUBCOORDINACION
" ' ———————————— ~ g S e S g f *|
Il Entregar el ‘| : :' Esperar turno ‘I : - Receptar valores |
I | verificar los datos Formulario de [ g para ser atendido | | : por concepto de :
1 Inscripcion al : = | matricula y generar | |
p 1 -1
del estudiante en % 3 en Tesoreria / | |: i
1 estudiante 1o N la Factura '
1 el sistema 5 e i : Pa 1
1 SISCEW ki ¢ 12 —---i—--- A
I T LG :
1 < 1]:
I | ' 11 |cancelar el valor de| ! | Factura
| | Asignarcupoy | Si : ;1 la matricula L
1 | horario de clases il : I 2 P
i a estudiante L - A e
AY ’ o i
X - :
: Devolver el
: Formulario de
Es segunda . Inscripcion a
matricula? : Atencién al Cliente
I._...hlo....\l
1 -
| Guardar : ]
I Formulario de i ;
I Inscripcion 1 ;
I i
L i /’ .
Esperar que se :
cierre el periodo | :
de matriculas 3
Cuadrar el listado :
del sistema con :
los Formularios de :
Inscripcion 2
i Verificar en el
Existe 51 L o .| sistema si se han

inconsistencias?

No

de estudiantes
articulares?

Imprimir el listado
de estudiantes

rs
= -

Mantener al

estudianteen 4

s

>
efectuado los
pagos de matricula

listas

%

[ R S g —

Listado de
estudiantes

/

[

Publicar listas de
estudiantes

B4

( Fin
See

Retirar de la lista a
el/los estudiantes
impagos
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2

(Y ¢

I N\
Leec-epny

Caposiacin parmanente

CENTRO DE EDUCACION

CONTINUA

MACROPROCESO: Linglistica (A)

PROCESO :Aplicacién de Pruebas de Ubicacion (A.3)

cODIGO: A.3

HOJA 1DEA1

ESTUDIANTE

VENTANILLA DE ATENCION AL CLIENTE

TESORERIA

COORDINACION
ACADEMICA

" . )
{ Inicio
g
7 I ____ ~

Tomar turno para
Atencién al Cliente
(Linguistica)

T

Llenar el
Formulario de
Inscripcion

v

Formulario de
Inscripcién

b : e
Esperar turnh

A

_______________________._

Tomar turno para

para ser atendido 1
-/ !
T 'l

Recibir Formulario
y revisar si es
estudiante de la
EPN o particular

s estudiante
de la EPN?

No

Solicitar al
estudiante que
cancele el valor de

Tesoreria

v

1
1

T

1

1

1

= 1

Esperar turns :
1

1

1

1

1

1

para ser atendido)

en Tesorerla/

Cancelar en
Tesoreria el valor
del examen de

ubicacion

- -

la prueba en
Tesoreria

w

®
—
Receptar valores

por concepto de

y : examenes de
Informar sobre el : ubicacion

examen de
ubicacion al
estudiante

Rendir el examen

de ubicacién

Receptar prueba de
ubicacién y asignar
nivel para que el
estudiante se
matricule

Sellar formulario
de inscripcién de
aspirantes

-

L Y T )
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A 2 MACROPROCESO: Capacitacién (B) CODIGO: B.2
ﬁ:}(\i CENTRO DE EDUCACION PROCESO : Matriculacién en cursos de capacitacién
A&ec - epﬂ a CONTINUA modalidad presencial (B.2)
Capacitacicn pemanente HOJA 1DE1
ESTUDIANTE / CONTACTO ATENCION AL CLIENTE TESORERIA
EMPRESARIAL
Inicio
ym—— ; ———
Llenar Formulario
de Inscripcion
Individual /
Empresarial
y

Formulario de
Inscripcion
Individual /

Empresarial s T " =

)
R Ingresar datos del Gestion de
——» estudiante en el Cobranza de
Sistema SISCEW
s Formulari o los cursos

e e W e e e e s P S S

via web?

No
y

Esperar tu@
para ser atendido
por Atencion al
| Cliente /

:

Entregar

4

Recibir Formulario
de Inscripcién y

Formulario de
Inscripcién

=)

Tomar turno para
atencion en
Tesoreria

‘ Esperar turno
para ser atendido |

en Atencién al
Cliente

o < o

verificar tipo de curso
al que esta aplicando

Es curso
abierto?

No
h 4

Crear el curso
dentro del
sistemal SISCEW

Ingresar datos del
estudiante en el
Sistema SISCEW

Verificar si se ha
completado el
cupo para
apertura del curso

Comunicar a los
estudiantes
inscritos la no
apertura del curso

\____$____,

v

0]
e s e st

-

Sumillar
Formulario de
Inscripcion

s matricula
online?

Es cliente
individual?

Comunicarse con
el cliente para

Fin

N

(2)

Recibir el pago de
matriculas y
generar la Factura

A

v

Factura

\g{ o

Entregar Factura
al cliente

.

Agrupar por curso
a los participantes

solicitar el pago
del curso

oy

Archivar
Formularios de
inscripcion segin
los programas

Formularios
de
Inscripcién

e

D

L




116

= ¢ " 0 cODIGO: C.2
Q\ CENTRO DE EDUCACION MACROPROCESO: Educacién Virtual (C)
- i PROCESO : Matriculacion en cursos de capacitacion
Lcec-epny, CONTINUA modalidad virtual (C.2)
CENTRO DE EDUCACION CONTINGA HOJA 1DE1
SUBCOORDINACION ASISTENCIA DE
VIRTUAL ESTUDIANTE OFICINA CEC TESORERIA TECNICO INFORMATICO
, R PE e
= Y ! Lienar formulario de
: inscripcion personal

nformar a
interesados sobre
formas para
matricularse
Presencial - Web

—— % (Sl es Docente de la

-

EPN, llena el
Formulario Docente)

Formulario de
Inscripcién
personal - docente

\_/'F N

Entregar formulario
de inscripcién a

Asistencia de

Recibir formulario
e ingresar datos
de estudiante en

Q

Receptar pago de

aoymore v

Llenar formulario de
inscripcion (Personal
o Docente sies
Docente de la EPN)

\____¢____,

Realizar pago de
matricula (Pay Pal,
Transferencia o
Deposio Bancario)

Enviar formulario y
notificacion de
pago, via email a

Subcoordinacién de
Unidad

Recibir formulario
de inscripcion y
notificacion de

pago de matricula

Oficina el SISCECW
S ;
Devolver
formularic a
estudiante
Realizar pago de
matricula en
Tesoreria
o
Ingresar a la
l———————————» pagina web del
CEC

Recibir datos
personales de

mamepiasy estudiantes y Curso
generar factura al que aplican
Factura ¢Es estudian No
nuevo?
—
Buscar a
estudiante en
Entregar factura a plataforma virtual
cliente |
— vy
Asignar a
Enviar formulario estudiante el
con nlimero de Si curso al que
factura a corresponde |
Subcoordinacion de E
Unidad —
Reasignar
contrasefna para
ingreso a
plataforma virtual
v

v

Informar al
Personal de la

a abrirse

Enviar matriculas a

para registro en
cursos virtuales en
la plataforma

Unidad, los cursos

—

Técnico Informatico

\\/

’

Ingresar datos del
estudiante en
plataforma virtual

v

Crear Usuario y
contrasefia para
ingreso ala
plataforma virtual

s

Notificar, via
email, usuario y
contrasefa a
estudiantes

\——--
Fin )

o

__ﬁ__,

s
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ANEXO E — INDICADORES DE GESTION PARA LOS PROCESOS
DE MATRICULACION
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ANEXO F — PROCESOS DE MATRICULACION MEJORADOS
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ANEXO G - MANUAL DE USUARIO DE LOS PROCESOS DE
MATRICULACION DEL CEC-EPN
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PROCESO MATRICULACION EN CURSOS DE CAPACITACION MODALIDAD
PRESENCIAL Y VIRTUAL

Ejecutor: Estudiante

En esta tarea el estudiante debe ingresar sus datos personales, seleccionar el tipo
de estudiante y elegir siguiente.

(.I Bﬂn"ﬂsﬂﬂ Bienvenido: Estalin Casco v e Usuario | Configuracién
& Tareas % Casos € Procesos
INGRESO DE DATOS PERSONALES A
s
QA
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA| Campo
Obligatorio
Nombres y apellidos Cédula de identidad
Email Celular
Niimero telefénico Direccién del domicilio
usted es estudiante: Adiantar vt } antes EPN. cop
y Juntar reg , copia d
) particular B e oo ’ L e
) estudiante_EPN di  descuento. No aplica i ]
) profesor_EPN Examinar. | No se ha seleceionado ningiin archivo,
O empleado_EPN
ili Ios Cursos de Linguistica

Imprimir

Figura 1 — Ingreso de datos personales

Fuente: Elaboracion propia

Ejecutor: Estudiante
Posteriormente aparecera la siguiente pantalla en donde el estudiante debe

seleccionar el curso en el que desea matricularse de acuerdo a la modalidad de

su preferencia y dar clic en aceptar.
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(.,‘ BGml&SGﬂ Bienvenido: EstalinCasco v e Usuario ~ | Configuracién
% Casos @ Procesos
SELECCION DE CURSOS DE CAPACITACION 2
A‘ ~ Niimero de Formulario
o
L CEC-SONY, cecoonz
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
Nombres y apellidos Cédula de identidad
Estalin Wladimir Casco Carvajal 1716300718
CURSOS DE ON: i { que desea
DURACION EN

coDIGo CuURSD DIA HORARIO HORAS MODALIDAD
Capptec-01  JavaAdvanced Programming - Médulo02  Lunesa Jueves 07h00 - 03h00 Presencial
Capptec-02  JavaAdvanced Programming - Médulo02  Lunesa Jueves 19h00 - 21h00 Presencial
Capp-tec-03 Administracién Linux 1 Lunesa Jueves 07h00 - 03h00 Presencial
Capp-tec-04 Administracién Linux 2 Lunesa Jueves 19h00 - 21h00 Presencial
Capp-emp-04 Gestién de proyectos 1 con M$ Project - Médulo 03 V;;’h';‘ny 18h00 -21h00y 08100 - Presencial

. i . Viemnesy  18h00 - 21600 y 08h00 -
Capp-emp-05 Gestion de proyectos 2 con Ms Project - Médulo 04 gz 13000 Presencial
§ Administraci6n por Prozesos y uso de Viemesy 1800 - 21h00 y 08h00 - - |<=| seleccionar

Capp-emp-07 ; ientas RPMN Sahado 13000 e
Capp-ofi-01 Excel Intermedio 1 Lunesa Jueves 17h00 - 19h00 Presencial
capp-ofi-02 Excel Intermedio 2 Lunesa Jueves 19h00 - 21h00 Presencial
Capp-ofi-04 Excel Avanzado  Tablas Dinémicas Lunesa Jueves 17h00 - 13ho0 Presencial v

Figura 2 — Seleccion de cursos de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

Ejecutor: Asistente de Cursos de Capacitaciéon
Luego el Asistente de Capacitacién revisara la informacion ingresada por el
estudiante, revisa los documentos adjuntos y asigna el porcentaje de descuento

para que se aplique en Tesoreria.

é)‘ Bom'(asuﬂ Bienvenido: Andrés Paredes v e Usuario ~ | Configuracién
= - -
0 Numero de formulario

Aedé’pn)

CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Nombres y apellidos Cédula de identidad

Estalin Wladimir Casco Carvajal 1716300718

Email Celular

stalin.casco@hotmail.com 0978907657

Niimero telefénico Direccién domicilio

023821044 Amaguafia, Calle Juan Pablo Sanz N13-214 y Miguel Mufioz
Cursos de capacitacion

[Capp-emp-07]

Tipo de estudiant
ipo de estudiante Documento adjunto

particular

S: Revisar el tipo d iantey el de soporte adjunto para aplicar el conforme al tipo d
« Particular-0%

Estudiante EPN - 5%

Profesor EPN - 10%

Empelado EPN - 10%

Figura 3 — Revisar la informacion de los estudiantes inscritos

Fuente: Elaboracion propia
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Ejecutor: Asistente de Tesoreria
La Asistente de Tesoreria aplica el descuento establecido en la tarea anterior, se
asigna el numero de transaccion o contrapartida para realizar el pago en la

entidad financiera y se selecciona enviar

(.J Bunuasaﬂ Bienvenido: Mireya Robles  + e Usiario v | Configuracién
& Tareas % Casos € Procesos

s,
F:fu Numero formulario
:CeC . Gpﬂ: CEC-000123
‘CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
Nombres yapellidos Cédula de identidad
Estalin Wladimir Casco Carvajal 1716300718
Email celular
stalin.casco@hotmail.com 0958700906
Niimero telefénico Direccién del domicilio
023821044 Amaguafia, Calle Juan Pablo S&nz N13-214 y Miguel Murioz
INSTRUCCIONES: Cal del curso, aplicar
Particular - 0%
Valor del curso Descuento
32000 000
Valora pagar Transaeeion / Contrapartida
32000 183474
prmir

Figura 4 — Informar el valor de la matricula a pagar

Fuente: Elaboracion propia

Ejecutor: Estudiante
Se debe adjuntar el comprobante de pago e ingresar los datos de la persona a la

cual se desea que se genera la factura y se da clic en enviar.



126

(" Bﬂ"ﬂasﬂﬂ Bienvenido: EstalinCasco v e Usuario  » | Configuracién

% Casos © Procesos

N Numero de formulario

‘QGC . éJpﬂ p CEC-000123

CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Nombres y apellidos Cédula de identidad
Estalin Wladimir Casco Carvajal 1716300718
T —— R
b Cédigo de establecimiento: 1289
320,00
Transaccién / Contrapartida At commevolastis e g
163474  Examinar_ | No s ha ssiscsionsdo ningiin archivo

En caso de pag efectiv lizarl illas del ayaquil del Barrio y también del Banco del Pichincha

PERIODO DE PAGO: DESDE: 5 de mayo de 2015 HASTA: 10 de mayo de 2015

Complet inuacio para i6n de su factura

Nombres y apellidos Ccédula de identidad
Susana Ponce 1719222892
Email Teléfono
susan6@hotmail.com 022878809
Direccién domiciliaria

Amaguafa, Calle Celso Washingtony La Praderal

m s

Figura 5 — Adjuntar el comprobante de pago

Fuente: Elaboracion propia

Ejecutor: Asistente de Tesoreria
La Asistente de tesoreria al revisar las Tareas por hacer en su portal de Bonita
BPM, verifica que el comprobante que adjunto el estudiante sea el correcto y que

se hayan ingresado los datos para la generacion de la factura.

B‘Bgm'[asgﬁ Biemenido: MireyaRobles +  Usiario = | Configuracién
CROTSYIN - casos G Procesos

A‘ Numero de formulario

o
: CGC o epm: CEC-000123

‘CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
Nombres y apellidos Cédula de identidad
Estalin Wladimir Casco (‘am]al 1716300718
e o Comprobante de pago adjunto
163474
Nombres y apellidos Cédula/ RUC
Susana Ponce 1719222892001
Email Teléfono
susan6@hotmail.com 022878809
Direceién

Amaguafia, Calle Celso Washington y La Pradera

ilitar la casilla, si i porel

Impimir

Figura 6 — Recibir y verificar el comprobante de pago

Fuente: Elaboracion propia
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Ejecutor: Tarea de Sistema
Si el comprobante ingresado es incorrecto, se envia una notificacion al estudiante

para que vuelva a ingresar el comprobante de pago.

NOTIFICACION DE COMPROBANTE INCORRECTO

A

Numero de formulario
Jo
:Cec “epn: CEC-000123
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
Nombres y apellidos Cédula de identidad
Estalin Wladimir Casco Carvajal 1716300718

Transaccion / Contrapartida
163474

Figura 7 — Notificacion de comprobante incorrecto

Fuente: Elaboracion propia

Ejecutor: Asistente de Cursos de Capacitacion
Una vez que el estudiante ha ingresado su comprobante de pago, se legaliza la
matricula y el Asistente de Cursos de Capacitacion verifica si el curso en el que se

inscribié es bajo la modalidad presencial o virtual.

& Tareas % Casos @ Procesos

VERIFICAR SI ES CURSO PRESENCIAL O VIRTUAL

r\A )
Numero de formulario
JO
£ CEC-E0NY crenone
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
Nombres y apellidos Cédula de identidad
Estalin Wladimir Casco Carvajal 1716300718
Curso de capacitacién Deshabilitar la casilla si el curso es virtual
[Capp-emp-07]

Imprimir

Figura 8 — Verificar la modalidad del curso

Fuente: Elaboracion propia
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Ejecutor: Tarea de Sistema
Si el curso es presencial se envia la notificacion de que su matricula ha sido

legalizada
A Numero de formulario
JO
: CeC i epn: CEC-000123
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
Nombres y apellidos Cédula de identidad
Estalin Wladimir Casco Carvajal 1716300718
Curso
[Capp-emp-07]
Sefior it su i seha
| Imprimir

Figura 9 — Notificar matricula legalizada

Fuente: Elaboracion propia

Ejecutor: Asistente de Cursos de Capacitaciéon
Si el curso en el que se inscribié el estudiante es modalidad virtual se solicita al

Asistente de tecnologia que se genere la clave de ingreso a el aula virtual.

& Tareas % Casos ¢) Procesos

A‘\j Numero de formulario

: cec- é)pn: CEC-000123

CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Generar la clave de acceso para el Aula Virtual, para el di que se detallaa
Nombres y apellidos Cédula de identidad
Estalin Wladimir Casco Carvajal 1716300718

Email Curso
stalin.casco@hotmail.com [Capp-emp-07]

Figura 10 — Solicitar generacion de clave

Fuente: Elaboracion propia
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Ejecutor: Asistente de Tecnologia
Finalmente el Asistente de Tecnologia genera la clave de ingreso para el Aula

Virtual y notifica al estudiante.

@Bﬂm"asﬂﬂ Bienvenido: FreddyTorres v 8 Usuario + ‘ Configuracion
[ Tareas % Casos €) Procesos

AN

Numero de formulario

~J
:CeC' epﬂ: CEC-000123
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
Nombresy apellidos Cédula deidentidad
Estalin Wladimir Casco Carvajal 1716300718
Curso Ingresar la clave de acceso para la plataforma virtual.
[Capp-emp-07] encasod

ENVIAR

Figura 11 — Generar la clave para ingreso al aula virtual

Fuente: Elaboracion propia
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PROCESO DE MATRICULACION EN CURSOS DE LINGUISTICA

Ejecutor: Estudiante

Este proceso inicia con el mismo formulario del proceso de matriculaciéon en
cursos de capacitacion modalidad presencial y virtual, en esta tarea el estudiante
debe ingresar sus datos personales, seleccionar el tipo de estudiante y
adicionalmente deshabilitar la casilla conforme se indica en las instrucciones del

formulario para poder seleccionar los cursos de linguistica (ver figura 12)

(.J'Bon"asoﬂ Bienvenido: Daniela Granda e Usuario v | Configuracion
[ Tareas # Casos ® Procesos

_,<;*1C65fiﬁg@

CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Nombres y apellidos * Cédula de identidad «
Email Celular *
Numero telefénico * Direccién del domicilio *

Usted es estudiante: *

Adjuntar registro de matricula para estudiantes EPN, copia de contrato
[ i para vy leados EPN, o que
acredite para el d No aplica di particulares

particular
estudiante_EPN
profesor_EPN
empleado_EPN

Examinar_ | No se ha seleccionado ningiin archivo.

Deshabilitar la casilla para inscribirse en los Cursos de Linguistica

Figura 12 — Ingreso de datos personales

Fuente: Elaboracion propia

Ejecutor: Estudiante
En esta tarea si el estudiante es antiguo selecciona el nivel en el que le
corresponde matricularse conforme al idioma que ha venido estudiado y luego da

clic en la opcién siguiente.
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Bienvenido: DanielaGranda e Usuario v | Configuracion

(s Bonitasoft

[& Tareas % Casos @ Procesos

Niimero de formulario

Lceéé:bh)

CEC-000141
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Nombres y apellidos Cédula de identidad
Daniela Granda Centeno 1719222893
Email Celular
daniel.granda@yahoo.com 0998431042
Niimero telefénico Direccién del domicilio
023878809 Av 6 de Diciembre y Portugal

ESTUDIANTES ANTIGUOS: Seleccione el idioma y nivel en el que le corresponde matricularse.

IDIOMA INGLES IDIOMA FRANCES
intermediate_two A\ v
IDIOMA CHINO MANDARIN

v

Sl " & 2 Seleccione el idioma en el que desea inscribirse:
ESTUDIANTES NUEVOS: Deshabilite el casillero que se muestra a continuacion y de

clicen el botén siguiente.

Inglés
Francés

Chino-Mandarin

Figura 13 — Seleccionar el curso de lingiiistica y el nivel

Fuente: Elaboracion propia

Ejecutor: Estudiante
Luego el estudiante selecciona el horario en el que desea matricularse y da clic en

aceptar.

(JBﬂnilaSDﬂ Bienvenido: Daniela Granda e Usuario v | Configuracién

[# Tareas % Casos 1 Procesos

SELECCION DE HORARIOS

Ly Niimero de formulario

&eo . éJpﬂ : CEC-000441

CENTRO DE EDUCACIGN CONTINUA

Nombres y apellidos Cédula de identidad

Daniela Granda Centeno 1719222893

Seleccione el curso
Lingi-intt-01 intermediate_two. L-v 7h00 - 9hoo
Lingi-intt-02 intermediate_two L-v 9h00 - 11h00
Lingi-intt-03 intermediate_two L-v 12h00 - 16h00
Lingi-intt-04 intermediate_two L-v 14h00 - 16h00
Lingi-intt-05 intermediate_two L-v 16h00 - 18h00
Lingi-intt-06 intermediate_two L-v 18100 - 20h00

| imprimir

Figura 14 — Seleccionar el horario

Fuente: Elaboracion propia
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Ejecutor: Asistente de Linguistica

La Asistente de Linguistica se encarga de revisar la informacion ingresada por el
estudiante y verifica si el estudiante debe cancelar el valor de la matricula (los
estudiantes de la EPN no pagan la matricula los cursos de inglés en los niveles 1

al 7, siempre y cuando no estén realizando segunda matricula).

é" Bnml‘asaﬂ , , Biemvenido: Gladys Aldaz  + e usuario v | Configuracién
[& Tareas % Casos ) Procesos

Verificar Datos Ing dos Por Los Estudi
N Niimero de formulario
e CEC-000141
.
Lcecepny,
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
Nombres y apellidos Cédula de ciudadania
Daniela Granda Centeno 1719222893
Email Celular
daniel.granda@yahoo.com 0998431042
Niimero telefénico Direccién del domicitio
023878809 Av6 de Diciembre y Portugal
Cursos de linguistica Tipo de estudiante
[Lingi-intt-02 ] particular
Deshabilitar la easilla para los estudi i y estudiantes EPN que i sequnda
Imprimir

Figura 15 — Verificar datos ingresados por los estudiantes

Fuente: Elaboracion propia

Ejecutor: Asistente de Tesoreria
La Asistente de Tesoreria ingresa el valor a pagar por concepto de matricula y
asigna el numero de transaccion o contrapartida para realizar el pago en la

entidad financiera, finalmente da clic en enviar.
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(.)’Ban"asoﬂ Bienvenido: Carolina Bustamante e Usuario  ~ | Configuracién

# Tareas % Casos € Procesos

A“ Niimero de formulario

&eC K éJpn ) CEC-000141

CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Nombres Cédula de identidad
Daniela Granda Centeno 1719222893
Email Celular
daniel.granda@yahoo.com 0998431042
Niimero telefonico Direccién del domicilio
023878809 Av 6 de Diciembre y Portugal
Valor del curso Descuento

225,00 0,00
Valor total a pagar Transaccion / Contrapartida

225,00 097654

ENVIAR
v

Figura 15 — Informar el valor a pagar

Fuente: Elaboracion propia

Ejecutor: Estudiante
El estudiante adjunta el comprobante de pago e ingresa los datos requeridos para

la elaboracion de la factura.

{5 Bonita BPM Portal x

€ a 080/bonita/p pageslid=658_p=performTask&_pf=1 C || Q Buscar wBe ¥ A =

QﬂﬂnilaSDﬂ Bienvenido: Daniela Granda  + e Usuario + | Configuracién

& Tareas % Casos @ Procesos

b Niimero de formulario

:Cec = éJpn CEC-000141

CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Nombres y apellidos Cédula de identidad
Daniela Granda Centeno 1719222893
valor it d . —
Cédigo de establecimiento
225,00
Transaccion / Contrapartida Adjuntar comprobante de pago
097654 | Examinar_ | No se ha seleccionada ningan archivo.
ién del Banco del Pichincha

1y
& Z
Nombres y apellidos Cédula de identidad
Luis Mancheno 1705044236001
Email Teléfono
Imancheno@yahoo.com 0998431042

Direccién del domicilio

Av. 6 de Diciembre y Portugal

ENVIAR v

P, s S, > 2008
- moO )
B | Xg,. w;ﬁ o | T DR

Figura 16 — Ingresar el comprobante de pago

Fuente: Elaboracion propia
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Ejecutor: Asistente de Tesoreria

En esta tarea la Asistente de Tesoreria verifica que el comprobante de pago que
adjunto el estudiante sea el correcto. Si el comprobante ingresado por el
estudiante esté incorrecto se deshabilita la casilla conforme a lo que se indica en

las instrucciones del formulario.

@Bﬂmlasﬂﬂ Bienvenido: Carolina Bustamante v e Usuario v | configuracién

N Niimero de formulario
I
£ CEC-EPNY, creom
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
Nombres y apellidos Cédula de identidad
Daniela Granda Centeno 1719222893
Transaccién / Contrapartida A S
097654
Favor generar
Nombresy apellidos Cédula / RUC
Luis Mancheno 1705044236001
Email Teléfono
Imancheno@yahoo.com 0998431042
Direccion
Av.6 de Diciembre y Portugal
itar la casilla, si el i L estud

Figura 17 — Verificar el comprobante de pago

Fuente: Elaboracion propia

Si el comprobante ingresado es incorrecto se envia la notificacion al estudiante y

se solicita que se ingrese nuevamente el comprobante de pago.

(‘JBUITHHSIJ“ Bienvenido: Carolina Bustamante  + e usuario v | configuraién

Informar Comprobante Con Errores
\J" Niimero de formulario

£cec-8on\

CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
Nombresy apellidos Cédula de identidad
Daniela Granda Centeno 1719222893
Transaccién / Contrapartida Seifior/ita estudiante el comprobante ingresado es incorrecto

097654

INGRESO DE COMPROBANTE

Imprimi

Figura 18 — Notificar comprobante con errores

Fuente: Elaboracion propia
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Si el comprobante ingresado es correcto se notifica al estudiante la matricula

exitosa.

Notificar matricula exitosa

> Niimero de formulario

J\)
:CeC . epm: CEC-000141

CENTRO DE EDUCACION CONTINUA

Nombres y apellidos Cédula de ciudadania
Daniela Granda Centeno 1719222893
Curso de linguistica

[Lingi-intt-02 ]

Sefior estudiante su matricula se ha realizado exitosamente

ENVIAR

Imprimir

Figura 19 — Notificar matricula exitosa

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO H - REGLAMENTO DE LINGUISTICA (DLIC-CEC-EPN)
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CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
DE LA ESCUELA POLITECNICA NACIONAL

CEC-EPN

DIRECCION DE LINGUISTICA E INTERCAMBIOS
CULTURALES
REGLAMENTO DE LINGUISTICA (DLIC-CEC-EPN)

Elaborado por: Henry Guy Gooch,
Director/Coordinador de Lingiiistica e Intercambios Culturales

EL DIRECTOR DEL CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
DE LA ESCUELA POLITECNICA NACIONAL

CONSIDERANDO:

Que la Direccion de Lingiiistica e Intercambios Culturales del Centro de Educacion
Continua de la Escuela Politécnica Nacional, tiene como objetivo ofrecer cursos de

idiomas al mas alto nivel y prestar servicios lingiiisticos de calidad y prestigio, y

En uso de las facultades que le confiere el poder especial, otorgado ante el Notario

Vigésimo Sexto del distrito Metropolitano de Quito el 24 de octubre de 2005,

RESUELVE:

6 APROBAREL SIGUIENTE REGLAMENTO QUE REGULARA EL

FUNCIONAMIENTO DE LA DIRECCION DE LINGUISTICA E
INTERCAMBIOS CULTURALES DEL CENTRO DE EDUCACION CONTINUA
DE LA ESCUELA POLITECNICA NACIONAL.

CAPITULO 1
DISPOSICIONES GENERALES

Art. 1.- Para efectos del presente reglamento y su aplicacion, se utilizaran los siguientes

términos y siglas:
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Al Centro de Educacion Continua de la Escuela Politécnica Nacional se lo denominara

CECEPN.

A la Direccion de Lingiiistica e Intercambios Culturales del Centro de Educacion Continua

de la Escuela Politécnica Nacional se la denominara DLIC.

A la Escuela Politécnica Nacional se la denominara EPN.

A los estudiantes, docentes, directivos, voluntarios, personal administrativo del CEC-EPN

se los denominara Comunidad Educativa del CEC-EPN.

Art. 2.- Las disposiciones contenidas en el presente reglamento se aplicaran a los

instructores, voluntarios, estudiantes, usuarios, personal administrativo y de servicios de la

DLIC.

Corresponde a la DLIC difundir el presente reglamento entre los miembros de la

Comunidad Educativa del CEC-EPN para su inmediata aplicacion.

Art. 3.- Cualquier solicitud que formulen los estudiantes deberan presentarla por escrito al

Director del CEC-EPN o al Director/Coordinador de la DLIC.

Art. 4.- El Director del CEC-EPN vy/o el Director/Coordinador de la DLIC podran, en
circunstancias especiales de cardcter académico y administrativo, debidamente justificadas,
eximir a los estudiantes del cumplimiento de alguno de los requisitos previstos en el

presente reglamento.

Art. 5.- A fin de que los estudiantes mantengan un progreso académico satisfactorio, al
final de cada nivel se calcularan los puntajes de calificacion promedio, y el Director del
CEC-EPN, conjuntamente con el Director/Coordinador de la DLIC, determinaran los
parametros académicos para aquellos estudiantes que buscan obtener un Certificado del
Curso, un Certificado de Suficiencia o un Certificado de Proficiencia. Los alumnos, cuyos
parametros académicos revelen una falta de progreso satisfactorio evidente, seran

advertidos de tal situacion y, ademas, recibiran tutoria de la DLIC.
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CAPITULO 11
MATRICULAS

Art. 6.- Los cursos regulares de idiomas, que dicte el CEC-EPN a través de la DLIC, estan
abiertos para todas las personas sin distincion alguna. Sin embargo, para ser admitidos, los
aspirantes deben tener por lo menos 17 afios de edad. No obstante la restriccion anterior,
los aspirantes, cuya edad oscila entre los 15 y 17 afios, podran ser aceptados en los cursos,
previa aprobacion del Director/Coordinador o los Subcoordinadores de la DLIC, y en los

horarios que dichas autoridades determinen.

Art. 7.- Las personas que deseen ingresar a los cursos que dicta el CEC-EPN a través de la
DLIC, deberan inscribirse, previo el pago de los derechos correspondientes, y rendir un
examen escrito y/u oral de ubicacion, siempre y cuando se encuentren en alguno de los

siguientes casos:

a) Alumnos que ingresen por primera vez.

b) Quienes, habiendo sido alumnos del CEC-EPN, se hubiesen retirado por mas de dos
ciclos consecutivos.

c) Estudiantes que perdieren el mismo ciclo dos veces.

Art. 8.- Los examenes de ubicacion serviran Unicamente para evaluar y ubicar a las

personas que deseen ingresar al CEC-EPN. No se emitirdn certificados por estos examenes.

Art. 9.- Las matriculas ordinarias se cerraran un dia antes de la iniciacion de clases, o antes

si no hay cupo disponible para un curso en particular.

Art. 10.- Previo el pago de los derechos correspondientes, los estudiantes podran
matricularse en forma extraordinaria durante los primeros cinco dias de clases, siempre y

cuando haya disponibilidad de cupos en los cursos.

Art. 11.- Los estudiantes que no estuvieren matriculados, no podran asistir a clases.

Art. 12.- Ningln curso tendra mas de 22 estudiantes. Cuando un curso tuviere menos de 10

estudiantes, el Director/Coordinador de la DLIC se reserva el derecho de cancelar su
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realizacion y procedera a la devolucion de los valores pagados por los estudiantes

matriculados, o les otorgara un crédito para el proximo ciclo si asi lo solicitan.

Art. 13.- A los estudiantes de un ciclo anterior que no se pudieron matricular por falta de
cupo o por no haber el curso apropiado disponible, se les dard un trato preferencial en el
siguiente ciclo y se les permitird pagar anticipadamente la matricula o durante el periodo
regular de matriculas. En este caso, los alumnos no pagaran el derecho de inscripcion por
reingreso, ni tampoco requeriran prueba de ubicacion. Cualquier descuento que hayan

tenido en el ciclo anterior, seguira vigente.

Art. 14.- Antes de finalizar la tercera semana de clases, en circunstancias especiales
debidamente justificadas, los estudiantes podran solicitar al Director/Coordinador de la
DLIC el reembolso de los valores pagados por concepto de matricula, previo los
descuentos correspondientes. También podran solicitar la transferencia de la matricula a un

ciclo posterior.

Art. 15.- El Director/Coordinador de la DLIC podra autorizar a quienes lo soliciten, antes
de la iniciacion del curso y hasta la tercera semana de clases, que los valores pagados por
concepto de matricula sean transferidos a otro estudiante, previo el pago de los derechos

correspondientes.

Art. 16.- Los valores pagados por concepto de inscripcion no son reembolsables ni pueden
ser transferidos a ningun otro estudiante, pero si podran transferirse para otro ciclo

inmediato que desee tomar el mismo estudiante.

CAPITULO 111
CAMBIOS DE HORARIO

Art. 17.- Los estudiantes podran gestionar el cambio de su horario, sin costo adicional,
durante los tres primeros dias de clases, para lo cual deberan realizar una solicitud verbal
en la Secretaria de la DLIC; se efectuara el cambio en caso de existir disponibilidad de

cupos.
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Art. 18.- A partir del cuarto dia, los cambios de horario podran realizarse, previo el pago

de los derechos correspondientes y previa autorizacion de la DLIC.

Art. 19.- Los instructores no podran admitir a ningin estudiante que no esté en la lista

oficial, ni podran realizar por su cuenta ningin cambio de horario.

CAPITULO IV
CAMBIOS DE NIVEL

Art. 20.- Durante las dos primeras semanas de clases, si el instructor considera que un
estudiante se encuentra en un nivel inferior o superior de preparacion al nivel en el que esta
matriculado, deberd notificar el hecho a través de un informe dirigido al
Director/Coordinador o los Subcoordinadores de la DLIC. A su vez, el alumno debera
rendir un nuevo examen de ubicacion sin costo adicional; si los resultados del nuevo
examen de ubicacidon ameritan un cambio, se procedera a la reubicacion del estudiante en

el nivel correspondiente.

Art. 21.- El Director/Coordinador o los Subcoordinadores de la DLIC pueden cambiar de
nivel a cualquier estudiante matriculado en la DLIC si —previo el informe del respectivo
instructor— su preparacion académica no esta de acuerdo con el nivel en el que se
encuentra estudiando; para ello, deberd ser reevaluado mediante un nuevo examen de

ubicacion.

CAPITULO V
PAGOS POR SERVICIOS PRESTADOS,
RECARGOS Y DESCUENTOS

Art. 22.- El Director del CEC-EPN, mediante instructivo, fijara los valores que deben
cancelar los usuarios por los servicios que presta la DLIC, siempre y cuando no impliquen

revision del costo de la matricula.
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Cualquier incremento en el precio de los servicios antes descritos, sera puesto en
conocimiento de la Comunidad Educativa del CEC-EPN con treinta dias de anticipacion a

la fecha de su vigencia.

Art. 23.- Previo a la rendicion del examen final, los estudiantes deberan cancelar todos los

valores pendientes de pago en el CEC-EPN.

CAPITULO VI
EVALUACION

Art. 24.- Al inicio de cada nivel, los instructores informaran a los estudiantes sobre las
fechas vy, especialmente, los procedimientos de evaluacion previstos durante el desarrollo

del curso.

Art. 25.- Los estudiantes de los niveles Principiante, Basicos, Intermedios, Avanzados y
Académicos deberan ser evaluados a través de examenes de gramatica, lectura, escritura,
comprension auditiva y expresion oral. Los niveles Superior o mas altos seran evaluados
de acuerdo a la programacion del instructor y de sus métodos de evaluacion; sin embargo,
estos criterios evaluativos deberan ser conocidos previamente por la Coordinacion

académica de la DLIC.

Art. 26.- Los originales de todos los examenes seran guardados por un periodo de seis
meses, 0 hasta que alguna recalificacion pendiente quede resuelta. Después de esto, y

previa la autorizacion del Director/Coordinador de la DLIC, este material serd destruido.

Art. 27.- Las calificaciones que otorga la DLIC van de las letras "A+" ala "D-" y "F". Los
estudiantes deberan obtener en cada curso una calificacion acumulativa minima promedio
(GPA) de 2.0 (73%, calificacion en letras correspondiente a "C"), de acuerdo a la tabla que

consta en el articulo 30.

Art. 28.- Corresponde a los instructores de cada curso evaluar a sus estudiantes, excepto el
examen oral final que podra ser administrado por otro profesor. Las notas asignadas no
podran ser alteradas sin el consentimiento del instructor responsable de un curso, o sin la

respectiva auditoria dispuesta por el Director/Coordinador de la DLIC.
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Art. 29.- Los instructores tienen que evaluar el desempeno de sus estudiantes dentro de las

horas de clase; para hacerlo, deberan considerar los siguientes aspectos:

“ ¢ ¢ ¢«

Participacion activa en clase.
Uso permanente en clase del idioma que se esta aprendiendo.
Entusiasmo / Esfuerzo.
Puntualidad.

Actitud general en la clase.

Art. 30.- Para el calculo del promedio de calificaciones se utilizardn los siguientes

puntajes:

Porcentaje Calificacién Puntaje
100-98 A+ 4.0
97-93 A 3.9
92-90 A- 3.7
89-88 B+ 3.3
87-83 B 3.0
82-80 B- 2.7
79-78 C+ 2.3
77-73 C 2.0
72-70 C- 1.7
69-68 D+ 1.3
67-63 D 1.0
62-60 D- 0.7
59-0 F 0

Art. 31.- El Director/Coordinador de la DLIC podra disponer se revise las calificaciones de

un estudiante que no se siente correctamente evaluado, siempre y cuando dicho estudiante

haya presentado una solicitud por escrito dentro de méaximo tres dias laborables posteriores

a la finalizacidon de un curso; a su vez, habra un plazo maximo de tres dias laborables para

la respuesta.

Art. 32.- Los estudiantes que falten o se retiren antes de la finalizacion de una clase, tienen

la obligacion de cumplir con las tareas y revisar el material cubierto en la misma.

Art. 33.- El instructor tiene la responsabilidad de implementar sistemas de calificacion

justos y equitativos, ofreciendo a los estudiantes la posibilidad de recuperar sus
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calificaciones con tareas y examenes que no rindieron por inasistencias debidamente
justificadas. Los examenes atrasados se rendiran en el lugar, dia y hora que determinen el
Director/Coordinador o los Subcoordinadores de la DLIC.

Art. 34.- Los trabajos deberan entregarse al inicio de la clase en la fecha limite
determinada. Los estudiantes que tengan prevista una inasistencia, deben dar aviso al
instructor a fin de entregar los trabajos antes de dicha fecha. En caso de fuerza mayor,
debidamente justificada, los trabajos podran ser entregados dentro de los cuatro dias

siguientes a la fecha establecida.

Art. 35.- Los estudiantes deberan obtener una autorizacion del Director/Coordinador o los
Subcoordinadores de la DLIC para rendir un examen atrasado. Los examenes atrasados
deben ser rendidos dentro de los tres dias laborables siguientes a la fecha original, salvo
que el Director/Coordinador o los Subcoordinadores de la DLIC autoricen un plazo mayor,
y previo el pago de los derechos correspondientes; en este caso, la calificacion sera
aplicada sobre el 80%, excepto en situaciones debidamente justificadas y autorizadas por el

Director/Coordinador o los Subcoordinadores de la DLIC.

CAPITULO VII
DE LO ACADEMICO

Art. 36.- La DLIC emitira los certificados de aprobacion del curso a los estudiantes cuyo
promedio sea de 2.0 (73%) o mas. Los estudiantes con un promedio de menos de 2.0
(73%) y con un minimo promedio de 1.0 (66%), tendran la alternativa de repetir el curso o
continuar al siguiente nivel para probar su rendimiento académico. Si un estudiante
contintia en el siguiente nivel y no logra obtener un promedio combinado de 2.0 (73%) o
mas entre el curso anterior y el actual, debera repetir el nivel inferior no aprobado con los

requisitos exigidos normalmente.

Art. 37.- El Director/Coordinador o los Subcoordinadores de la DLIC pueden autorizar al
estudiante, en casos excepcionales y plenamente justificados, que tome dos niveles
secuenciales en el mismo ciclo. Ademas, para esta autorizacion se consideraran las

calificaciones del nivel anterior aprobado.
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Art. 38.- El Director/Coordinador de la DLIC se reserva el derecho de cancelar la matricula
cuando un estudiante es amonestado por mal comportamiento. En este caso, no existira

reembolso de los valores pagados por el alumno.

Art. 39.- E1 CEC-EPN otorga certificados de Suficiencia y Proficiencia una vez cumplidos

todos los requerimientos académicos para cada programa.

CAPITULO VIII
ASISTENCIA

Art. 40.- Los instructores deberan mantener un récord de asistencia y, ademads, un registro
de firmas actualizado de los estudiantes durante cada una de las clases del curso; por otro
lado, deberan aplicar sanciones académicas acordes con la importancia del trabajo no
realizado debido a faltas injustificadas. Al fin de cada semana, el instructor entregara en la
DLIC el registro actualizado de firmas de cada uno de los alumnos; y, al finalizar cada

ciclo, un informe completo en los formularios que para el efecto entregara la DLIC.

Art. 41.- El estudiante debera asistir por lo menos al 80% de las clases dictadas; si esto no
ocurre, el Director/Coordinador o los Subcoordinadores de la DLIC, podran remover al

estudiante de su clase sin derecho a reembolso de los valores por ¢l cancelados.

No obstante lo dispuesto en el inciso anterior, el instructor de un estudiante y/o el
Director/Coordinador de la DLIC podran permitir a ese estudiante aprobar el curso,
siempre y cuando su calificacion final minima sea de 3.0 (83%), y siempre y cuando el

80% de las inasistencias estén justificadas.

La DLIC podra justificar la inasistencia de un estudiante, previa la presentacion de los

justificativos correspondientes.

Las faltas justificadas en forma alguna dejan de ser consideradas faltas.

Art. 42.- Se considerara que un estudiante esta atrasado cuando llegue al aula entre 10 y 20

minutos después de empezar la clase, o salga del aula antes de diez minutos de finalizar la
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clase. Tres atrasos seran equivalentes a una inasistencia. Si el alumno supera el tiempo

reglamentado, se considerara ausencia.

Art. 43.- En circunstancias excepcionales, el Director/Coordinador o los Subcoordinadores
de la DLIC podran otorgar permisos especiales para que un estudiante llegue atrasado o
falte a clase, en cuyo caso podran exigir a dicho estudiante una calificacion final minima

de 3.0 (83%) para aprobar el curso.

Art. 44.- La recuperacion de las clases no dictadas por circunstancias de caso fortuito o
fuerza mayor, se hara dentro de un horario alternativo, a través de la postergacion del curso

o fuera de las instalaciones usuales del CEC-EPN.

CAPITULO IX
TEXTOS Y MATERIALES ACADEMICOS

Art. 45.- Para los niveles Basicos, Intermedios y Avanzados, los estudiantes podran
comprar los textos correspondientes en las librerias, o alquilarlos en las oficinas de la
DLIC. A los estudiantes de los niveles Principiante y Académicos no se les permitira
trabajar en clase con textos ya utilizados; deberan comprar los libros originales en la DLIC

el mismo dia de la matricula.

Art. 46.- Antes de finalizar el tercer dia de clases, los estudiantes deberan contar con los
textos de estudio y libros de trabajo originales, correspondientes a su nivel. De
conformidad con la Ley de Propiedad Intelectual, no se admitiran fotocopias de textos en

ningun nivel.

A partir del cuarto dia de clases, los instructores no podran admitir en las aulas a quienes
no tengan los textos originales. No podran rendir exdmenes, ni se emitiran los certificados

a los alumnos que no hayan alquilado, comprado u obtenido el libro original autorizado.

Art. 47.- La DLIC podra, ademas, solicitar a los estudiantes la adquisicion de material

especial.
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Art. 48.- Los estudiantes tendran a su disposicion, sin costo adicional, los libros de la
biblioteca. En caso de pérdida, el estudiante debera reemplazar o pagar el libro al valor de

reposicion.

CAPITULO X
CERTIFICADOS

Art. 49.- Después de cada curso, el CEC-EPN emitird certificados a quienes hayan
aprobado satisfactoriamente el nivel, y hayan cumplido sus obligaciones con la Institucion.
Los certificados podran ser retirados a partir de la cuarta semana del siguiente ciclo y hasta

en seis meses posteriores.

Art. 50.- Después de haber terminado los niveles 7, 8, 9, 10 y/u 11, con una calificacion de
por lo menos 3.0 (83%) en el ltimo nivel estudiado, los estudiantes que deseen podran
rendir el examen de Suficiencia. El puntaje minimo para aprobar dicho examen es de 2.0

(73%).

Art. 51.- Después de terminar el nivel 11 o los subsiguientes, los estudiantes pueden
obtener, previo un examen, el Certificado de Proficiencia, siempre y cuando obtengan una

calificacion minima de 2.0 (73% en el examen correspondiente).

CAPITULO XI
INSTRUCTORES

Art. 52.- Los instructores de idiomas, para dictar clases en el CEC-EPN, deberan cumplir

los siguientes requisitos:

a) Poseer titulo universitario. En el caso de profesores de Inglés: TESOL, CELTA y/o un
certificado equivalente, y/o poseer aptitudes de ensenanza ESL/EFL que vayan con las
exigencias y la aprobacion del Director/Coordinador de la DLIC.

b) Los instructores de Inglés que no estén graduados en universidades estadounidenses,
canadienses o de UK, deberan aprobar el examen de Proficiencia con una calificacion
minima del 83%.

Art. 53.- En el ejercicio de sus actividades, los instructores contratados por el CEC-EPN

deben conducirse profesionalmente, con sujecion a los reglamentos que rigen en la
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Institucion, y acatar las instrucciones que emanen del Director del CEC, del

Director/Coordinador y de los Subcoordinadores de la DLIC.

Art. 54.- Los instructores seran evaluados por los coordinadores y alumnos. Si el resultado
de las evaluaciones por clase es menor al 80% por dos ocasiones consecutivas, no se los

volvera a contratar.

7 DISPOSICION TRANSITORIA

A los instructores que actualmente prestan sus servicios en el CEC-EPN, se les concede el

plazo de dos afios para que cumplan con los requisitos previstos en el presente reglamento.

8 DEROGATORIA

Derbgase expresamente el Reglamento de Lingiiistica e Intercambios Culturales, aprobado
por el Directorio del Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnologias de la Escuela

Politécnica Nacional en sesion del 23 de enero del 2003.

Aprobado por el Director de Centro de Educacion Continua el 21 de febrero del 2007.

Ing. Jorge Loza C.
9 DIRECTOR CEC-EPN



