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Introduccion

El presente proyecto, es el resultado de la puesta en practica de los estudios realizados en la
carrera de Administracién de Empresas de la Universidad San Ignacio de Loyola, y los 07
afos de experiencia profesional en temas relacionados a gestién por procesos, gestion de la
calidad, acreditacion de la calidad universitaria, y desde el 2016, en licenciamiento

institucional de universidades peruanas.

Mi participacion como asesor dentro del comité consultivo de acreditacion en una
universidad peruana que logroé la acreditacion de la calidad educativa de 07 programas de
estudios de ciencias de la salud ante el modelo de SINEACE, y mi participacion como Analista
de Licenciamiento en la Universidad Privada del Norte, que obtuvo la licencia universitaria en
el mes de noviembre del 2017, y el cual es objeto del presente estudio. Considero que me
otorgan la experiencia necesaria para poder proponer y desarrollar este proyecto de
suficiencia profesional para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién de

Empresas.

Este proyecto esta estructurado en 8 capitulos mas la referencia bibliografica y

anexos. A continuacién, realizaremos un resumen de lo que contiene cada uno de ellos.

En un primer capitulo, hacemos una introduccion de la empresa que es objeto del
estudio. En este caso es la Universidad Privada del Norte, de ella se muestra informacion
general, el giro de la empresa, tamafio, resefia histérica, organigrama, mision, vision, politicas,

servicios, clientes e informacion adicional que brinda un marco al proyecto.

En el capitulo 2 mostramos informacion del area donde se origina el problema, que en
este caso es La Direccion de Planificacion y Mejora Continua. Para este proyecto se especifica
que el problema radica en que la institucién no sabe como ejecutar el proceso de modificacién
de licenciamiento. Se propone objetivos generales y especificos; se justifica el problema y se

identifica hasta donde son los alcances y las limitaciones.

Después, en el capitulo 3 del marco tedrico, se describe el conocimiento sobre teorias

existentes que dan un sustento tedrico a los conceptos utilizados en el presente proyecto.

Luego en el capitulo 4, se explica la metodologia de investigacion, que para este
proyecto se escogié un enfoque cualitativo, y el instrumento utilizado fue el de la entrevista a

profundidad realizado a expertos.

Como resultado, en el capitulo 5, analizamos las respuestas obtenidas en las
entrevistas a profundidad. Las incluimos dentro de un diagrama de causa y efecto para
encontrar los origenes del problema y planteamos las alternativas de soluciones que pueden

resolver el problema identificado en el capitulo 2 de definicion y justificacion del problema.



A continuacién, en el capitulo 6, se sustenta que la mejor solucidn entre todas las
alternativas propuestas, es la de estandarizar el proceso de maodificacion de licencia
universitaria en la Universidad Privada del Norte que permita cumplir con las normativas
establecidas por SUNEDU, Se escoge esta alternativa porque es una solucién integral que
abarca el ahorro en tiempo, en costo de horas hombre, es factible, maneja indicadores, es de

bajo costo y su implementacién es a corto plazo.

Por tal motivo en el capitulo 7, se muestra una propuesta de la solucion, en la cual se
incluye un mapa de proceso de modificacion de licenciamiento, se detalla los indicadores a
utilizar, se describen cada uno de los procedimientos que interviene, y se grafican a travées de
los diagramas de flujo para un mejor entendimiento, todas las actividades que se realizaran
en el proceso de modificacion de licenciamiento. Adicional a ello, se propone un cronograma

de implementacion de la propuesta.

Posteriormente, en el capitulo 8, se realiza conclusiones sobre el trabajo realizado, se
explica como la solucion cumple con los objetivos plateados, y ademas, se plantea

recomendaciones.

Y por altimo, para cerrar el presente proyecto, incluimos un apartado de las referencias

bibliogréaficas utilizadas y anexos que nos ampliara informacion sobre el proyecto.



Capitulo 1. Antecedentes de la empresa

1.1 Datos generales

La Universidad Privada del Norte con sede en la ciudad de Trujillo, fue fundada el 04
de enero de 1994. Al afio 2016 tiene una poblacion 56,000 estudiantes, distribuidos en
sus 9 locales, que también se encuentran ubicados en sus filiales de Cajamarca y
Lima. A partir del 2007, la universidad pasa a formar parte de la red Laureate

International Universities.
1.2 Nombre o razdn social de la empresa

Universidad Privada del Norte S.A.C
Ruc: 20215276024
Teléfono: (511) 614-3322

1.3 Ubicacién de la empresa
Av. El Derby 254 - Lima

1.4 Giro de la empresa
Servicios Educativos

1.5 Tamafio de la empresa

Con una facturacion anual mayor a 2300 UIT y con una cantidad de alrededor de 3700
trabajadores, la universidad Privada del Norte se ubica dentro del grupo de grandes

empresas.
1.6 Breve Resefia Histoérica

Presentamos de manera cronolégica los principales hitos histéricos de la Universidad
Privada del Norte.

1993: Fundacion de la Universidad Privada del Norte.

1994: Apertura del primer campus en Trujillo el Molino.

2002: Apertura del campus en Cajamarca.

2007: UPN se suma a la comunidad de universidades LAUREATE.

2010: Apertura del campus en Lima, Los Olivos.

2011: Incorporacion de Andrés Velarde como Rector.

2012: Apertura de nuestro segundo campus en Trujillo y Oficinas Corporativas.
2013: Cambio de marca e imagen Institucional.

2014: Apertura del segundo campus en Lima, Brefia.

2016: Apertura del tercer campus en Lima. San Juan de Lurigancho.



2017: Apertura del cuarto campus en Lima. Comas.
1.7 Organigrama

Se muestra el organigrama de la universidad con el objetivo de graficar la organizacién

de la empresa.

Gerente General

Gerente Legal y de
Cumplimiento

Director de
; ) Director Adm e ; ) ; ) Director Empleabilidad
Rector Director Operaciones lifiEE e Director Sistemas Director Finanzas RRHH RS
Empresariales
| ey = Director de Operaciones |  Gerentede proyectode | _ Gerentede Aplicaciones | Ggrente fje . | P Ciarie de
de Sede Infraestructura y Desarrollo T n o v
y Tesoreria Efectividad
Director Nacional |__ Director de Marketinge | QrEedhery) | Gerentede Serviciosy | _ Gerentede Facturacion | g:lr$2f:n(:§| D;ng:t”:r
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" Calidad Educativa I del Estudiante Generales Oficial de Seguridad I Accounting Manager Laboral
Director de Educacion q
— Wl ‘— Gerente de Negocios
‘—  Secretaria General

Figura 1. Organigrama de la Universidad Privada del Norte SAC

Fuente: Direccion de Recursos Humanos de UPN
1.8 Misién, Vision y Valores:

Visién UPN

Ser reconocidos como una universidad de excelente calidad académica y accesible,
que forma profesionales duefios de su destino que se desempefian exitosamente en
un entorno global.

Mision UPN

Transformar la vida de nuestros estudiantes mediante procesos educativos
innovadores que privilegian el aprendizaje, el pensamiento critico y el espiritu

emprendedor, permitiéndoles contribuir al desarrollo sostenible de nuestra sociedad y

al logro de sus objetivos de vida.



Valores UPN

La universidad tiene el fin de construir una comunidad universitaria basada en los
siguientes valores:

Trascendencia:

Enfocamos nuestros esfuerzos y procesos en transformar positivamente la vida de
nuestros estudiantes, colaboradores y su entorno, buscando formar egresados
sobresalientes y exitosos para nuestra sociedad.

Integridad:

La coherencia que existe entre lo que decimos y hacemos y el respeto hacia los demas
ante cualquier circunstancia son la base de la confianza en todos nuestros niveles.
Innovacion:

Constantemente buscamos soluciones nuevas y practicas para contribuir al éxito de
nuestra institucion.

Trabajo en equipo:

Construimos equipos de alto desempefio porque sabemos que: escuchando,
valorando opiniones, sumando talento y compromiso lograremos resultados
extraordinarios.

Compromiso:

Ponemos pasién en cada cosa que hacemos, viviendo nuestros valores dia a dia y
enfocando nuestros esfuerzos hacia el logro de nuestra mision.

Orientacion a resultados:

Nuestros resultados se basan en establecer objetivos desafiantes, superar los

obstaculos y motivar el logro de estos.
1.9 Productos y clientes

La Universidad Privada del Norte brinda servicios educativos universitarios en

programas de pregrado y postgrado en la comunidad donde se relaciona.
1.10 Premios y Certificaciones:

La universidad a la fecha cuenta con 7 carreras acreditadas por SINEACE, 2 carreras
acreditadas por ICACIT bajo el modelo de ABET y 23 carreras en proceso de
acreditacion.

Dentro de las premiaciones y galardones tenemos al Ranking Internacional QS STARS
quien respalda nuestra propuesta de valor a través de:

5 estrellas en el criterio de Inclusion.

4 estrellas en el criterio de Calidad de Ensefianza.

4 estrellas en el criterio de Empleabilidad.



4 estrellas en el criterio de Responsabilidad Social.
1.11 Relacién de la empresa con la Sociedad

La universidad Privada del Norte se relaciona con la sociedad a través del programa
Uniones, que es una propuesta educativa que busca el intercambio de conocimientos
entre estudiantes y habitantes de una poblacion de extrema pobreza. Los estudiantes
ponen en practica los conocimientos adquiridos en las aulas y a cambio son nutridos
por los conocimientos de los pobladores, que, a su vez, reciben conocimientos
practicos que pueden aplicar para el desarrollo de su vida personal, familiar, barrial y

Social.



Capitulo 2. Definicion y justificacion del problema

2.1 Caracterizaciéon del area analizada:

El 4rea que analizaremos es la Direccién de Planificacion y Mejora Continua, la cual fue
creada mediante Resolucion Rectoral N° 02-2011-UPN, de fecha 07 de febrero del 2011. El
principal propésito de esta direccion es la de brindar el asesoramiento y soporte técnico en
temas relacionados con acreditacion, licenciamiento, planificacion y sistema de gestién, a las
diferentes unidades organicas del area académica de UPN, promoviendo una cultura de
calidad y mejora continua, que contribuya al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
universidad.

Dentro de las funciones generales de la Direccion de Planificacion y Mejora Continua,
podemos mencionar que es la de facilitar con el proceso de planificacion estratégica y
operativa del area académica de la universidad; facilitar el disefio/redisefio y ejecucion del
sistema de gestién curricular en la universidad; elaborar y proponer al comité académico y
rectorado el plan general de trabajo para el licenciamiento, la acreditacién institucional y de
programas, asi como gestionar su cumplimiento e incentivar el desarrollo de una cultura de
calidad y mejora continua en la universidad.

Dentro de la Direccién de Planificacion y Mejora Continua, existe el puesto de Analista
de Licenciamiento, quien se encargara en forma directa del proceso de licenciamiento y temas
relacionados con SUNEDU.

En cuanto a los objetivos del puesto de Analista de Licenciamiento, tenemos el de
realizar el seguimiento al proceso de implementacién, modificacion y renovacion del
licenciamiento de la universidad con SUNEDU; analizar la informacion entregada por los
responsables de cada indicador, a fin de validar que se cumplan con los estandares minimos
de calidad sefialados por SUNEDU y coordinar con los responsables las regularizaciones
necesarias.

En cuanto a las funciones del Analista de Licenciamiento, estan la de coordinar la
recepcion de la informacién solicitada a los responsables de los indicadores dentro de las
fechas establecidas; validar cada uno de los medios de verificaciébn alcanzados por los
responsables de los indicadores (Directores, Gerentes y Jefes de areas), garantizando que
cumplan con los requerimientos exigidos por SUNEDU; revisar y validar la informacion
contenida en los formatos de licenciamiento (emitidos por SUNEDU) los cuales han sido
llenados por lideres de los indicadores; revisar la foliacion y codificacion de los documentos
enviados a SUNEDU; completar los formatos asignados por la Direccion de Planificacion y
Mejora Continua con la informacion que corresponda; cruzar la informacién emitida por las

diferentes areas en los diferentes formatos y documentos, identificando y solucionando las



inconsistencias que pudieran presentarse; custodiar toda la documentacion que sustenta la
informacién que sera entregada a SUNEDU para el licenciamiento; orientar a todo el personal
de todos los campus sobre el proceso; la informacion presentada en el expediente de
licenciamiento y como se desarrollaran las visitas cuando se realice las visitas presenciales a
los campus; coordinar la logistica requerida durante las visitas presenciales de SUNEDU a los
diferentes campus; elaborar los informes de avance de presentacién de informacién a

SUNEDU vy otras funciones propias de su cargo o que su jefe inmediato le asigne.

Las principales competencias que el puesto requiere estan la de liderazgo; relaciones
interpersonales y comunicacién a todo nivel; trabajo en equipo; tolerancia a la critica; analisis;
procesamiento de informacion y sintesis; orientacion a resultados; organizacion y planificacion

y adaptabilidad.

Organigrama de la Direccion de Planificacion y Mejora Continua

Rector

Director Nacional
de Investigacion
y Desarrollo

Director de
Planificacion y
Mejora Conitnua

Asistente de
Planificaciéony
Mejora Continua

[ | |
Analista de

Jeﬂ'a de_ . Anal'lsta'de Informacion
Acreditacion Licenciamiento - -
Institucional
Analista de Asistente de
Acreditacion Licenciamiento
Asesor de

Acreditacion

Figura 2. Organigrama de la Direccion de Planificacién y Mejora Continua

Fuente: Direccidon de Recursos Humanos, UPN

2.2 Antecedentes

Al promulgarse la ley universitaria que autoriza la creaciéon de la Super Intendencia Nacional
de Educacion Universitaria (SUNEDU), y establecer que este organismo es responsable del
proceso de licenciamiento donde se verifica que las universidades cumplan con las
condiciones basicas de calidad (CBC) que les permita ofrecer el servicio de educacion

superior universitario, y siendo este proceso de cumplimiento obligatorio tanto para
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universidades publicas como privadas; la Universidad Privada del Norte (UPN) estaba en la

necesidad de presentarse de manera obligatoria al mencionado proceso.

Segun el modelo de licenciamiento, el proceso deberia tomar un promedio de 120 dias
utiles. Con la finalidad que el proceso se realice de una manera ordenada, SUNEDU distribuy6
a las universidades en 08 grupos, cada uno de ellos con plazos definidos para la presentacion

de su expediente.

A la Universidad Privada del Norte, segun cronograma de SUNEDU, le correspondia
presentar su expediente para la revision documentaria, en el grupo 05, cuyo plazo estaba
definido desde el 02 de enero del 2017 hasta el 02 de febrero del mismo afio. Con el fin de
cumplir con su plan estratégico, la Gerencia General toma la decisiébn de adelantar la
presentacion del expediente para el grupo 03, que tenia como plazos de entrega entre el 15

de julio del 2016 hasta 15 de agosto del mismo afio.

La Direcciobn de Planificacion y Mejora Continua, responsable del proceso de
licenciamiento en la universidad, inicia la planificacién, identifica y asigna a los responsables
de los medios de verificacion y formatos de licenciamiento, para que envien informacion
pertinente que permita el armado del expediente documentario que serd presentado a
SUNEDU para la etapa de evaluacién documentaria. Con el fin de que el personal de la
universidad esté preparado para la etapa de la visita presencial, se ejecuté una capacitacion
donde se sociabilizd el expediente presentado a SUNEDU, y finalmente se organiz6 a la

institucion para recibir la visita presencial de los evaluadores.

La universidad present6 su expediente de licenciamiento el 25 de julio del 2016, y
tomando como referencia el plazo establecido por SUNEDU en su modelo de licenciamiento
de 120 dias utiles, el proceso debi6 terminar alrededor del 15 de enero del 2017, pero para la
universidad, éste duré hasta el 11 de noviembre del 2017, tomando un plazo de 485 dias
calendarios (1 afio y 4 meses). La primera etapa de revision documentaria que segun el
modelo debia tomar 45 dias utiles, a la Universidad Privada del Norte le tomé alrededor de
385 dias calendarios. El exceso de tiempo en esta etapa se debid a la demora en la revision
de la informacién por parte de la Direccion de Licenciamiento de SUNEDU vy a la dificultad que
tenian los responsables de la universidad, en la entrega de la informacién tanto para preparar
el expediente como responder a los siete oficios de observaciones en los que se solicitaron
que la universidad aclare, modifique o complemente, informacién referente a los medios de
verificaciébn. Como se puede evidenciar, existio una demora excesiva en el tiempo del proceso
de licenciamiento, que trajo como consecuencia que la universidad postergue planes de

crecimiento a mediano y largo plazo, puesto que, de la autorizacién de funcionamiento,



dependian planes de crecimiento en nuevos locales y nuevos programas de estudios que

podrian ser brindados en la oferta educativa a los estudiantes.
2.3 Definicién de Problema

Segun lo descrito en el parrafo anterior, existen dos grandes causas que originaron que exista
una demora excesiva en el tiempo del proceso de licenciamiento. La demora en la revision
del expediente por parte de la Direccion de Licenciamiento que dependia exclusivamente de
una mejor organizacion por parte de SUNEDU, y en el cual, la universidad no tenia potestad
alguna; y la otra causa que si se hubiese podido intervenir, que fue sobre el desconocimiento
gue existid por parte de los responsables de los indicadores y personal de la universidad, en
la ejecucion del modelo de licenciamiento de SUNEDU en la realidad de la Universidad
Privada del Norte. El desconocimiento origind que existiera demora en los tiempos de
preparacion de evidencias que sustentaran las condiciones basicas de calidad para el
expediente y las respuestas a las observaciones realizadas por la Direcciébn de
Licenciamiento, y ademas también origind que se elevara el costo de horas hombre por el
tiempo excesivo que demord todo el proceso. El modelo es genérico y se presta a libre
interpretacion, por tal motivo tomaba tiempo preparar y presentar la informacion requerida y
mas aun si en la institucién no existian procedimientos que especifiquen que es lo que se

tiene que hacer.

La universidad siguiendo su plan estratégico, luego de haber conseguido la licencia
universitaria, tiene planificado para el corto y mediano plazo, abrir nuevos programas de
estudios conducentes a grados académicos; por tal motivo sera de vital importancia ejecutar
el proceso de modificacién de la licencia universitaria que toma como base el modelo de
licenciamiento. Para evitar los inconvenientes ocurridos en este proceso, se propone este
proyecto, que facilitara que el proceso de modificacibn se ejecute sin contratiempos y

demoras.

2.4 Objetivos generales y especificos

Objetivos Generales
Establecer estandares del proceso de modificacion de licencia universitaria para el
cumplimiento de la normativa de SUNEDU, en la Universidad Privada del Norte, en la ciudad
de Lima durante el 2018.
Objetivos Especifico
e Minimizar el tiempo de gestion del proceso de modificacion de licenciamiento en la
UPN.

10



e Reducir los costos de las horas hombre invertido en el proceso de modificacion de
licenciamiento.
o Elaborar un manual de procesos y procedimientos que permita sistematizar los

estandares del proceso de modificacién de licenciamiento en la UPN.

2.5 Justificacion

Este proyecto es importante, porque permite a la UPN establecer estandares que sistematicen
el proceso de modificacién de licenciamiento.

Permitira a la UPN conseguir el licenciamiento universitario de nuevos programas y locales.
Aumentar su oferta educativa de UPN, segun las condiciones basicas de calidad establecidas
por el estado peruano.

Por lo tanto, es pertinente porque la universidad cumple con su plan estratégico en un menor
tiempo a través de su aplicacion, cuando se necesite la modificacion de su licencia

universitaria.

2.6 Alcances y Limitaciones

Alcances
El presente proyecto toma en consideracion al modelo vigente de licenciamiento universitario

y su respectiva modificacion los cuales son elaboradas y aprobadas por SUNEDU.

El proyecto se elabor6 en base a la estructura organizacional de la Universidad Privada del

Norte.
Limitaciones
El proyecto no toma cuenta otros modelos de licenciamiento y acreditacion universitaria.

El proyecto esta circunscrito para ser ejecutado en el afio 2018 en la ciudad de Lima.
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Capitulo 3. Marco Teérico

3.1 Licenciamiento

Congreso de la Republica del Pert (2014) promulga la ley universitaria N° 30220 y en el
articulo 12 de dicha ley, se dispone la creacion de la Superintendencia Nacional de Educacién
Universitaria (SUNEDU), quien es un organismo publico técnico adscrito al Ministerio de
Educacion.

En el articulo 13 de la misma ley, se especifica que SUNEDU es responsable del
proceso de licenciamiento para el servicio educativo superior universitario. Siendo el
licenciamiento, un proceso administrativo que tiene como finalidad verificar que las
universidades cumplan con las condiciones basicas de calidad (CBC) para ofrecer el servicio
de educacion superior universitario.

En cumplimiento de sus funciones, la Superintendencia Nacional de Educacion
Universitaria (SUNEDU) a través de la resolucion del Consejo Directivo N° 006-2015-
SUNEDU/CD aprueba el modelo de licenciamiento y su implementacién en el sistema

universitario peruano.

SUNEDU (2016) refiere que el licenciamiento es un procedimiento obligatorio cuyo
objetivo es verificar que las universidades cumplan con las Condiciones basicas de calidad
para ofrecer el servicio educativo superior universitario, y puedan obtener una licencia que

autorice su funcionamiento.

SUNEDU (2016) menciona que el proceso de licenciamiento tiene tres etapas, las

cuales son:

Revision documentaria: En esta etapa, la universidad presenta la solicitud de
licenciamiento institucional con la informacion que sustentan las condiciones basicas de
calidad exigidas en el modelo de licenciamiento. La Direccion de Licenciamiento evalla y

emite un informe de Revision Documentaria.

Verificacion Presencial: En esta etapa La Direccion de Licenciamiento verifica de
manera presencial las condiciones bésicas de calidad. Emite un informe de verificacion de

CBC para luego emitir el informe técnico de licenciamiento.

Emision de Resolucién: En esta etapa el consejo Directivo de SUNEDU evalda el
informe técnico de licenciamiento y emite la resolucién que es comunicada a la universidad a

través de la Secretaria General de la SUNEDU.
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Las 3 etapas las graficamos en la siguiente figura.

Revision Verificacién Emision de
Documentaria Presencial CBC Resolucién

Figura 3. Etapas del proceso de licenciamiento
Fuente: Modelo de Licenciamiento, SUNEDU

SUNEDU (2016) especifica que las condiciones basicas de calidad son normas
minimas que sirven de criterios generales para evaluar que la universidad tiene las

condiciones necesarias para prestar el servicio educativo superior universitario.
En la siguiente tabla, mostramos las condiciones bésicas de calidad definidas en el modelo

Tabla 1.

Condiciones basicas de calidad.

CONDICIONES BASICAS DE CALIDAD N° INDICADORES

Condicion |: Existencia de objetivos académicos, grados vy titulos a 8

otorgar, y planes de estudios correspondientes.

Condicion IlI: Oferta educativa a crearse compatible con los fines 7

propuestos en los instrumentos de planeamiento.

Condicion lll: Infraestructura y equipamiento adecuado al 15
cumplimiento de sus funciones (aulas, bibliotecas, laboratorios, entre

otros).

Condicion IV: Lineas de investigacion a ser desarrolladas.

Condicion V: Verificacion de la disponibilidad de personal docente 4

calificado con no menos de 25% de docentes a tiempo completo.
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Condiciéon VI: Verificacion de los servicios educacionales 8
complementarios basicos (Servicios médicos, social,

psicopedagdgico, deportivo, entre otros).

Condicién VII: Existencias de mecanismos de mediacion e insercion 4

laboral (bolsa de trabajo u otros).

Condicién VIII: CBC complementaria transparencia de universidades. 1
Total 55
Fuente: Modelo de Licenciamiento, SUNEDU

Como se puede observar en la Tabla 1. Condiciones basicas de calidad, el modelo de
licenciamiento de SUNEDU establece 8 condiciones béasicas de calidad con 55 indicadores
que todas las universidades en el Peri deben cumplir para obtener la licencia de
funcionamiento. En el anexo 01 consideraciones para la presentacion de los medios de
verificacién del presente proyecto, se detalla los indicadores que conforman cada una de las
condiciones basicas de calidad del modelo de licenciamiento elaborado por SUNEDU.

SUNEDU (2017) menciona que mediante la resolucion directoral N° 005-2017-
SUNEDU/DILIC, aprueba las condiciones, componentes, indicadores, medios de verificacion
y formatos de licenciamiento para los posibles escenarios de modificacion de licencia

institucional, sefialados en el reglamento del procedimiento de licenciamiento institucional.

SUNEDU (2017) sefiala en su reglamento del procedimiento de licenciamiento
institucional que las administradas que ya cuentan con la licencia institucional, pueden solicitar

su modificacién cuando se necesite:

= Crear 0 modificar programas de estudios conducentes a grado y titulos.

= Crear 0 modificar la mencion de los grados vy titulos.

3.2 Calidad y acreditacién Universitaria

Yamada, Rivera y Castro (2013) mencionados por Zarate (2015) manifiestan que en el
contexto educativo no existe un Unico concepto de calidad, porque ellos no representan los
variados y en alguno casos contradictorios puntos de vista de los grupos de interés del sector

educativo.

Algunos de los conceptos de calidad que Zarate (2015) cita es el del Decreto Supremo
018-2007-ED, “la calidad dentro del marco legal vigente, se define como el conjunto de
caracteristicas inherente a un producto o servicio que cumple los requisitos para satisfacer las

necesidades prestablecidas” (p. 23).
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Zarate (2015) cita la definicién operativa de la calidad que establece la Direccion de
Evaluacién y Acreditacion del CONEAU que describe: “ La condicidén en la que se encuentra
la institucién superior y sus carreras para responder a las exigencias que demanda una
sociedad que busca la mejora continua de su bienestar y que esta definida por el grado de

cumplimiento de tales exigencias (p. 25).

Zarate (2015) manifiesta que los resultados de la encuesta realizada por Global
University Network for Innovation asegura que las principales conveniencias de la acreditacion
son: la legalidad y reconocimiento ante la sociedad, defensa para con los estudiantes contra
los programas engafiosos Yy la rendicion de cuenta ante los grupos de interés que tienen
injerencia sobre la institucién. Consideran adecuado que los procesos de acreditacion tengan
una revision periodica, que los organismos acreditadores mantengan buenas practicas, que
sus conclusiones sean transparentes que la informacion esté al alcance de la sociedad en

general y que respeten la independencia de las universidades.
3.3 Gestion por Procesos

Conte (2016) describe que la gestion por procesos es considerada como una herramienta
reguladora de la actividad empresarial. Esta herramienta tiene como principal funcién
planificar y controlar el desarrollo de la produccion empresarial, mediante la implementacion

de planes de accién que ayudan a la mejorara continua de los procesos que lo integran.
¢, Qué es Procesos?

Segun Pérez Fernandez de Velasco (2012) un proceso es "una secuencia ordenada
de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente” (p.
54). Se entiende como valor a lo esperado por los clientes, accionistas, proveedores,
trabajadores, etc. Por tal motivo, se puede decir que el valor no es solo un concepto absoluto,

sino relativo de acuerdo a la visién de cada persona que tiene sobre ella.

Segun Agudelo y Escobar (2007) un proceso es "un conjunto de actividades
secuenciales o paralelas que ejecuta un productor, sobre un insumo, le agrega valor a este y

suministra un producto o servicio para un cliente externo o interno" (p. 302).

Como se puede apreciar en las definiciones de los parrafos anteriores, Un proceso es
un conjunto de actividades relacionadas entre si, en el cual se ingresan elementos de entrada
para ser transformados en elementos de salida que cumplan con los objetivos de la

organizacion.

Caracteristicas de un proceso
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De los conceptos revisados en los parrafos precedente, enumeramos de forma

simplificada, algunos puntos fundamentales de la gestién por procesos:

Los procesos se caracterizan por ser actividades repetitivas y conectadas de manera

simultdnea en el area de produccién de una determinada empresa.

Todo proceso tiene como resultado final un producto terminado, el cual se encuentra

destinado a un usuario especifico de cada empresa, denominado cliente.

Todo producto tiene caracteristicas objetivas, que lo diferencia de los competidores,

lo cual permite que el cliente pueda realizar una evaluacion homogénea de este.
Los procesos son gestionables.

La gestidn por procesos es una metodologia que utilizan las empresas para optimizar
sus procesos de negocios mediante un continuo redisefo, reorganizacién, documentacion,
etc. para asi, poder optimizar cada vez mas los recursos y el tiempo de estos. Esta
optimizacion se elabora con la finalidad de buscar cada vez la satisfaccion del cliente, sin dejar

de lado al resto de las partes interesadas.

Segun Nogueira y Medina (2004) las caracteristicas mas importantes de un proceso
son la variabilidad y la repetitividad.

Variabilidad: Como ya sabemos los procesos son repetitivos, ya que con la gestion por
procesos se busca lograr una produccién de manera uniforme de un producto o servicio
ofrecido por parte de la empresa. Por lo general, al repetirse un proceso se generan pequefas
variaciones en la produccion, muchas veces involuntarias, generando consigo una mayor o

menor satisfaccion en el cliente.

Repetitividad: Los procesos son creados para producir un resultado deseado, tanto
por la empresa como por el cliente, que pueda ser repetido un sinnimero de veces. Es por
este motivo que el proceso puede ser mejorado con el paso del tiempo para adecuarse a las
necesidades del mercado cambiante. A mas repeticiones que haga una empresa sobre un
determinado proceso, se deberda invertir mayor tiempo para mejorarlo ya que cuentan con la

experiencia necesaria para multiplicar su produccion.
3.4 Diagramas de Procesos

Gutiérrez (2014) cita que los diagramas de procesos son graficos que ayudan a comunicar,
dar instrucciones, explicar un procedimiento o analizar un problema. Como parte de este

proyecto se revisara los conceptos de los mapas de proceso y diagramas de procesos.

Mapa de Procesos
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Pardo (2012) expone gque no existe una manera correcta de mostrar la interaccién que
hay en las diferentes areas de una empresa vista como un conjunto de procesos, ni mucho
menos una clasificacion correcta para estos. Las representaciones gréficas facilitan la
comunicacion de las empresas, independientemente del tipo de grafismo utilizado. La funcién
de los gréficos utilizados en los mapas es la de transmitir mensajes, por lo que es importante
disefiarlos como herramientas de comunicacion que puedan ser faciles de entender y ademas

estos deben tener cierta durabilidad en el tiempo.
Tipos de Procesos

Al no existir una manera correcta ni una normalizacion para la elaboracién de
procesos, se procedera a mencionar los siguientes procesos como los mas utilizados de
acuerdo Chase (2016) procesos clave, estos procesos son criticos y son los responsables de
conseguir los objetivos fundamentales de la empresa; procesos de soporte, estos procesos
apoyan a los demas procesos y lo procesos estratégicos, son los procesos manejados por la

alta direccidon y se encargan de dar instrucciones a los demas procesos.
Diagrama de flujo de Procesos

Gutiérrez (2014) explica que los diagramas de flujo de procesos son graficas que se utiliza

para detallar las actividades de un proceso
Ventajas de la construccion de diagramas de flujo de procesos.
Reduce la cantidad de explicaciones narrativas de un determinado proceso.

Constituye un documento eficiente del testimonio del analisis del procedimiento a mejorar o

cambiar.
Facilita la revision de un sistema, manera mas eficaz y concreta para este proposito.
3.5Indicadores de Gestion

Reinoso y Uribe (2009) proponen que los indicadores de gestién son unidades de medidas
gerenciales que permitan estimar la actuacion de una empresa frente a sus metas y objetivos,
con los grupos de interés (trabajadores, accionistas, clientes, proveedores, comunidad,

gobierno, etc). En conclusion, es la relacion de las metas, los objetivos y los resultados.

Beltran, citado por Reinoso y Uribe, 2009 menciona que los indicadores de gestion

son informacioén que agregan valor y tienen ciertos atributos que son:

Exactitud: Muestra tal como sucede las situaciones.
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Forma: Debe estar sujeto a las necesidades de quien las recibe y procesa. Son de tipo

numeérica, gréfica, etc.

Frecuencia: Esta sujeta a los tiempos de necesidades de quien las requiera.
Extension: Alcance de las necesidades.

Origen: de donde provienen, pueden ser interno o externo.

Temporalidad: Deben indicar al tiempo al que hacen referencia.

Relevancia: Depende de cada circunstancia.

Integridad: Brinda un vision amplia y completa de la situacion.

Oportunidad: Esta disponible cuando se requiera.

Los indicadores de gestion forman parte de un sistema de control de gestion cuyo
objetivo es gestionar la organizacién de una manera eficiente y eficaz. Brinda de manera
permanente informacién sobre el desempenfo, lo que permite autoevaluar la gestién y tomar

las decisiones mas adecuadas que permitan mejorar la gestién de la organizacion.
3.6 Manual de Procesos y Procedimientos

Pérez (2012) menciona que el manual de proceso es una herramienta que busca el
aseguramiento de la calidad en institucion; identifica las etapas del proceso y detalla los
procedimientos que la conforman. Mientras que Franklin (2014) hace referencia que el manual
de procedimiento es un componente técnico que contiene informacién sobre la progresion

cronoldgica y secuencial de actividades en una empresa.
Contenido del Manual de Procesos y Procedimientos

Caratula: se identifica el nombre de la institucion, el logo, el nombre del manual y la fecha de
elaboracion del documento.

indice: Se presenta de manera detallada y ordenada, las principales partes que conforman el
manual.

Introduccién: Da una explicacion general sobre el contenido del manual, cual es la utilidad, los
fines y el propdésito.

Objetivos del manual: Explicara el propésito; lo que se desea obtener con su elaboracion.
Documentos: Son las normas, reglamentos y leyes que circunscriben la operatividad del
manual.

Conceptos: Se detalla los conceptos claves que son necesarios identificar para un mejor
entendimiento del manual.

Alcance: Especifica las areas y actividades que intervienen; delimita, desde hasta.
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Responsables: Identifica las areas y puestos que intervienen en el procedimiento.

Detalle de procedimientos: Se describe en forma detallada cada uno de los pasos que debe
seguir el proceso.

El procedimiento est4 conformado por las siguientes partes:

Nombre del Procedimiento: Se detalla el nhombre de cada uno de los procedimientos
identificados.

Objetivos: Se describe el propdsito que se quiere conseguir con su implementacion.
Alcances: Especifica las areas y actividades que intervienen; delimita, desde hasta.
Responsables: Identifica las areas y puestos que intervienen en el procedimiento.
Documentos aplicables y/o anexos: Detalla todos los documentos que sirven de apoyo para
la ejecucion del procedimiento.

Indicadores: Muestran Los resultados de ciertas caracteristicas con el objetivo de controlar el
progreso que se tiene respecto a una meta.

Descripcion de Procedimientos: Es la explicacion secuencial de las actividades que
intervienen en el procedimiento.

Diagramas de flujos: Es la representacion Grafica secuencial de las actividades que

intervienen en los procedimientos.

3.7 Diagrama de Causay Efecto

Gutiérrez (2014) nos dice que al ser identificado, delimitado y ubicado donde se presenta un
problema, el siguiente paso es encontrar las causas que lo originan, y para esto se utiliza el
diagrama de causa y efecto o diagrama de Ishikawa que es un método grafico en el que se
realiza una representacion y analisis de un problema y el nexo que tiene con sus posibles

causas.

Gutiérrez (2014) Identifica tres tipos de diagramas de causa y efecto de acuerdo a:

como se exploran y ordenan las causas en los gréficos.

Método de la construccion de las 6M: Se relinen las causas encontradas de acuerdo

a los métodos, mano de obra, materiales, maquinaria, medio ambiente y medicion.

Método de Flujo de Proceso: Se relnen las causas siguiendo el flujo del proceso que

es detallado en la linea principal.

Lluvia de ideas: Se realiza en forma grupal y se pide a cada uno de los participantes

suelten ideas sobre las posibles causas que originan el problema
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Capitulo 4. Metodologia de Investigacion

Para este proyecto utilizaremos una metodologia con un enfoque cualitativo. El instrumento
de recoleccion de datos aplicado es la técnica de entrevista a profundidad, donde se
consideraron las personas que estuvieron involucradas dentro del proceso de licenciamiento.
Se utilizé esta metodologia cualitativa porque el licenciamiento fue un proceso nuevo en la
universidad y se necesitaba recoger opiniones, experiencias de personas que nos puedan

ayudar con la identificacion de problemas, causas y posibles soluciones.

Las entrevistas se realizaron a través de un cuestionario estructurado de 10 preguntas
abiertas. Los entrevistados fueron 4 personas, que por el tamafio de las mismas, las
conclusiones se generaran del total de las respuestas obtenidas. Los entrevistados fueron la
Gerente del Proyecto de Licenciamiento; la encargada del Area de Investigacion; El Gerente
de Infraestructura y la Asistente de Licenciamiento. Cada una de las entrevistas se realizaron
en dos momentos, el primero para determinar las causas del problema, las soluciones y los
criterios de evaluacion, y la segunda parte, para evaluar todas las causas y soluciones
propuestas. Los tiempos para la aplicacion de las preguntas fueron de 20 minutos, en
diferentes momentos del dia, durante sus tiempos libres. Los lugares utilizados fueron las

instalaciones de la Universidad Privada del Norte.

Los temas abordados en la entrevista a profundidad fueron sobre las experiencias que
tuvieron cada uno de los entrevistados sobre el proceso de licenciamiento, se les pidié que
sefalaran cuales fueron los principales problemas encontrados, que soluciones podrian

proponer y como se podria determinar cudl seria la mejor solucion al problema planteado.

En el anexo 02 Modelo de entrevista a profundidad se adjunta el detalle de las
preguntas planteadas.
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Capitulo 5. Analisis Criticos y Planteamiento de las Alternativas

Para el analisis de nuestras entrevistas a profundidad, se realizaron resimenes para cada
una de las respuestas en comun dadas por los entrevistados.

Pregunta 01

¢, Qué experiencia podria relatar del proceso de licenciamiento que la universidad pasé
recientemente?

El proceso de licenciamiento para la universidad fue muy extenuante, riguroso y tomé
mucho tiempo. Exigié un arduo trabajo para todas las personas de la institucion. Fue un
proceso de mucho aprendizaje, que, si bien es cierto, la universidad tenia controlado sus
procesos de ensefianza, controles de calidad, seguridad, investigacion, docentes, servicios
complementarios y extension universitaria. Este proceso ayudd para una actualizacion y
ordenamiento de la informacion, y ademas constaté que la infraestructura esta de acuerdo a
los requerimientos técnicos exigidos por el estado peruano.

Pregunta 02
¢, Cudl considera usted, que fue el principal problema que se present6 en este proceso?

El principal problema presentado fue: El tiempo que duré todo el proceso. Se tenia
planificado conseguir el licenciamiento en 6 meses, concluir a principios del 2017, pero el
proceso duré 1 afio y 4 meses, dejando paralizados proyectos de crecimiento. Quizas en esta
demora influyé la dificultad que hubo en la ejecucion del modelo licenciamiento dentro de la
universidad. Los requerimientos de los medios de verificacion son muy generales y se prestan
a libre interpretacion tanto de las universidades como de los evaluadores; esto origind demora
en los tiempos de entrega de medios de verificacion y observaciones frecuentes por parte de
SUNEDU.

Pregunta 03
¢ Cudles considera usted que podrian ser las causas que originaron este problema, desde el
punto de vista del personal?

Podriamos decir que las causas que originaron este problema son: Desconocimiento
y falta de experiencia del personal en un proceso de licenciamiento, el personal de la
universidad no estaba acostumbrado a trabajar con normas, reglamentos y protocolos que
exige el estado. Otra causa que podriamos mencionar es que el personal de cada uno de los
locales no tiene informacién corporativa de toda la universidad, cada local maneja su propia
informacion debido a la misma estructura organizacional matricial que tiene la universidad.
Pregunta 04
¢, Cudles considera usted, que podrian ser las causas que originaron este problema desde el
punto de vista del proceso en si?

Desde el punto de vista del proceso, podriamos decir que las causas que originaron

este problema son: El modelo de licenciamiento es muy general, no es muy especifico y se
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presta a muchas interpretaciones; el proceso es nuevo, no existe en la UPN un estandar de
cémo proceder a cada una de los requerimientos de las condiciones basicas de calidad, y
menos aun, definicién de tiempos que permitan cumplir con la entrega de informacion.
Pregunta 05

¢, Cuales considera usted que podrian ser las causas que originaron este problema desde el
punto de vista de los lugares fisicos?

Los locales son distantes uno del otro; es complicado recabar informacién académica
y de infraestructura; cada local maneja su propia informacion porque la organizacion es
matricial.

Pregunta 06
¢, Cudles considera usted que podrian ser las causas que originaron este problema desde el
punto de vista de las herramientas utilizadas, llamese sistemas, formatos, etc.?

Desde el punto de vista de las herramientas, podriamos decir que las causas que
originaron este problema son: Formatos de licenciamientos que requieren mucha informacion,
por lo tanto, el llenado es muy trabajoso; requiere de mucho tiempo de llenado porque se tiene
que consultar con muchas personas y toda la informacion es preparada en forma manual
porque en la universidad, no existe un sistema de planificaciéon de recursos empresariales
(ERP).

Pregunta 07
¢,Qué soluciones propondria para cada uno de ellos?

Las soluciones que se propondria a cada una de las causas descritas, serian:
Capacitacion del personal; habilitar carpetas compartidas en el sistema para que la
informacién sea de conocimiento de todos; establecer estandares del proceso de modificacion
de la licencia universitaria que nos permita cumplir con las normativas de SUNEDU;
implementar plazos para la entrega de informacion de los medios de verificacion; asignar un
responsable corporativo para recopilar informaciéon de cada una de los locales, definir un
responsable para cada local e implementar un ERP.

Pregunta 08
¢ Qué criterios podriamos utilizar para evaluar las causas y soluciones propuestas?

Se tendria que establecer criterios como deficiente, aceptable y eficiente, al evaluar
cada una de las causas y soluciones propuestas al responder preguntas como: ¢si la causa
ocasiona directamente el problema?, ¢ si la causa es eliminada, se resuelve el problema?, ¢si
la solucién planteada puede concretarse?, ¢,si la solucién propuesta maneja indicadores?, ¢,si
la solucion es integral? y ¢ si la implementacion de la solucién propuesta es de bajo costo?
Pregunta 09
Utilizando los criterios descritos en la pregunta 08 ¢qué puntaje asignaria a las causas y

soluciones del problema descrito en el presente proyecto? Los puntajes a cada criterio de
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evaluacién serian de : Deficiente tendra el valor de 1, Aceptable el valor de 2 y Eficiente el
valor de 3.

Evaluando las causas y las soluciones propuestas podriamos decir que la solucién de
establecer estdndares del proceso de modificacién de licencia universitaria para cumplir con
la normativa de SUNEDU es el que obtuvo un mayor puntaje, sobre las otras propuestas como
la de implementar plazos en la entrega de informacién e implementar un ERP. Debemos
mencionar que la propuesta de establecer estandares del proceso de modificacion de licencia
universitaria para cumplir con la normativa de SUNEDU es una solucion integral que abarca
a varias de las soluciones propuestas; su costo no es elevado porque puede ser preparada
por la Direccion de Planificacion y Mejora Continua y la Gerencia de Procesos.

Pregunta 10
¢Qué buenas practicas podriamos utilizar para futuros procesos de modificacion de
licenciamiento?

Para futuros procesos de modificacion de licenciamientos se podria replicar reuniones
semanales para revisar los avances de la preparacion de los medios de verificacion y asignar
responsables para acompafar y responder a los evaluadores durante la etapa de la visita

presencial.

Del analisis realizado a las entrevistas a profundidad, se concluye que el principal
problema que se dio en la universidad durante el proceso de licenciamiento fue que no se
supo como ejecutar el proceso de licenciamiento. Analizando el problema desde las
perspectivas de: personal, procesos, lugares fisicos y herramientas; podemos encontrar las
siguientes posibles causas.
¢ Falta de experiencia del personal en el proceso de licenciamiento.

e El personal de los locales no tiene informacién corporativa.

e No existen estandares del proceso de modificacion de licenciamiento que permitan cumplir
con las normativas de SUNEDU en la UPN.

¢ No existe tiempos establecidos para la entrega de informacion.

e Los locales son distantes uno del otro, se hace dificil recabar informacion.

e Para llenar los formatos de licenciamiento se requiere consultar a muchas personas.

e La informacion se tiene que preparar en forma manual.

Para determinar las posibles causas al problema planteado, se utiliz6 el diagrama de Causa

y Efecto- Ishikawa
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DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO - ISHIKAWA

Lugar Fisico

Los locales son
distantes unos de
otros

Personas

Organizacion
matricial

Se hace dificil recabar
informacion

El personal de los locales no

Proceso nuevo

Falta de experiencia del personal en
el proceso de licenciamiento

tiene informacidn corporativa >

La informacion se

prepara en forma
manual

Informacidn no sistematizada

establecido para entrega de
informacion

Herramienta

Llenado de formato de 4
<ﬁ
\ licenciamiento trabaioso
Se tiene que
consultar con Proceso
muchas personas

Figura 4. Diagrama de Causa y Efecto - Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia

No existe tiempo >

NO SE SABE COMO
EJECUTAR EL
PROCESO DE

LICENCIAMIENTO

~_

general

El modelo de licenciamiento es

No existen estandares del proceso
de modificacién de licenciamiento
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Dentro de las alternativas de solucion planteadas por los entrevistados y que dan

respuestas a las causas identificadas en el diagrama de causa y efecto — Ishikawa, podemos

mencionar:

Capacitacién del personal.
Habilitar carpetas compartidas en la red.

Establecer estdndares del proceso de modificacion de licenciamiento que permitan
cumplir con las normativas de SUNEDU en la UPN, que serad plasmado en un
entregable como un manual de procesos y procedimientos del proceso de modificacién
de licenciamiento.

Implementar plazos para la entrega de informacion.

Asignar un responsable corporativo para la recopilacién de informacion.
Definir un responsable de llenados de formatos de licenciamiento para cada local.

Implementar un sistema de planificacién de recursos empresariales (ERP).

Para establecer cual es la mejor solucion de todas las alternativas propuestas, se

procedié a evaluar cada una de ellas de acuerdo algunos criterios que fueron determinados

previamente; tal como se muestra en la Tabla 2 de evaluacion de causas y soluciones al

problema presentado.
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Tabla 2.

Tabla de evaluaciones de causa y soluciones al problema presentado

CAUSAS SOLUCIONES CRITERIOS
SOLUCION SOLUCION
PERSONAL CAUSA DIRECTA CONCRETARSE | INDICADORES BAJO COSTO | TOTALES
PROBLEMA INTEGRAL

Falta de experiencia del personal en un proceso de licenciamiento Capacitacién del personal 3 3 1 1 2 1 11
Habilitar carpetas

El personal de los locales no tienen informacién corporativa . P 2 1 3 1 1 3 11
compartidas en lared

PROCESO

No existen pautas o guias que se especifique como se debe ejecutar un proceso de Establecer estandares del

X . P g q P q ) P proceso de modificacion de 3 3 3 2 3 3 17

licenciamiento ] o
licenciamiento
Impl tar pl

No existe tiempos establecidos para la entrega de informacion mplemen ?r P azos.plara 3 3 3 3 1 3 16
entrega de informacion

LUGARES FiSICOS

Asignar un responsable

Los locales son distantes unos de otros, se hace dificil recabar informacién corporativo para recompilar 3 1 1 1 3 3 12
informacién

HERRAMIENTAS

Definir un responsable de

Parallenar los formatos de licenciamiento se requiere consultar a muchas personas|llenado de formatos para 2 1 2 1 1 3 10
cada local

La informacidn se tiene que preparar de forma manual Inplementacion de ERP 3 3 1 3 3 1 14

EVALUACION VALOR
Deficiente 1
Aceptable 2
Eficiente 3

Fuente: Elaboracion Propia

26



La Tabla 2 Evaluacion de Causas y Soluciones al Problema Presentado, nos muestra
que existen 03 alternativas de solucién que alcanzaron los puntajes mas altos al realizar las

evaluaciones segun los criterios establecidos previamente.

Establecer estdndares del proceso de modificacion de licenciamiento que permitan cumplir

con las normativas de SUNEDU en la UPN; con un puntaje de 17.
Implementar plazos para la entrega de informacion; con un puntaje de 16

Implementar un ERP; con un puntaje de 14.
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Capitulo 6. Justificacion de la Solucion Escogida

Dentro de las 3 alternativas de soluciones propuestas y especificadas en capitulo 05,
podemos decir que la mejor alternativa de solucion que se puede plantear para resolver el
problema de no saber cdmo ejecutar el proceso de licenciamiento, es la de establecer
estandares del proceso de modificacion de licenciamiento que permitan cumplir con las
normativas de SUNEDU en la UPN. Todo estara alineado, organizado y sistematizado dentro
de un manual de procesos y procedimientos de modificacion de licenciamiento, que nos
ayudara a definir cuales son los alcances, limitaciones, responsables de cada tarea, asi como
también, la forma como se debe ejecutar las actividades en las distintas etapas del proceso;

esto con el fin de lograr la modificacién de la licencia.

Al tener identificado los estdndares del proceso de modificacion de licencia
universitaria para el cumplimiento de la normativa de SUNEDU, las personas de la
organizacion sabran que hacer en cada etapa del proceso, la elaboracién de la informacion
tomara menos tiempos, se reduciran los errores y por ende se utilizard menos horas hombres,

porque todos sabran que es lo que se tiene que hacer en cada etapa del proceso.

Para poder justificar el proyecto; se realizé un analisis de costo y beneficio. Primero
identificando cuanto tiempo se utilizé y cuanto costd el proceso de licenciamiento; Para
determinar ello, se establecieron todas las actividades macros que se ejecutaron en el
proceso; se contabilizaron los numeros de dias y horas que dur6 el proceso, tomando como
referencias la fecha de inicio y fin de cada una de las etapas; se contabilizé la cantidad de
personas por puestos que participaron; se calcul6 un promedio de cuantas horas al dia
dedicaron a cada una de las actividades; se asigné un rango salarial estimado a cada uno de
los puestos, para que al cruzar toda la informacién, se pueda obtener el total de horas

efectivas y el costo total del proceso de licenciamiento tal como se muestra en la tabla adjunta.
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Tabla 3.

Analisis de tiempo y costo del proceso de licenciamiento

| (0510 (0ST0 (0510 (0510 (0510 (0510 (0510 (0510 (0510
0 DEDICACION EFECTIVA ) DIRECTOR
ACTIVIDAD PROCEDIMIENTO | FECHAINICIO FECHAFIN DIAS HORAS HORS N PERSONAS |ASISTENTE $/.1058 ANALISTA  §/.2381 COORDINADOR  §/.2910 JEFE  §[.4742 ACADEMICD §/.8466 DECANO §/.%524 GERENTE §/.%24 DIRECTOR §/.13228 VICERECTOR S/.1L1l | TOTAL
Planifcacion del proceso de licenciamiento 1oyt 2006 0 9 1 k] 0 .00 1 §.3810 0 §.000 5 §2%L0 0 §.000 0 §.000 B S0BA W SBD 1 5108100 5/.3463060
Elaboracion de informacidn 04022016 30/06/20t6 106 %4 1 19 1 92M% 16 S8m2 % ST8360 3% S.34B¥ 0 SL1/AMN 0 .00 16 330408 12 53NN 0 §/.000[S/. 1,643,309
Armado de expediente 0yorame 20706 20 180 5 3 1 SL1080 1 §/.2.38L00 0 §.00 0 §.00 0 §.00 0 §.00 0 §/.000 1 980 0 §.000 /. 16867.00
Solucionar observaciones 1 Wone 2une 219 1 149 1 S4B% 6 SLemu % BN % SLTH008 10 5395040 0 §.000 6 SLeT0% L SLessy 0 §1.000] /.341,064.24
Preparado de informacion adicional Bwe 500 9 8 1 1 0 5,000 0 500 0 .00 7 5300006 0 §.000 0 §.00 0 5000 0 §.00 0 5000 §/.300009
Solucionar observaciones 2 9oy0n wjopn ¥ 26 1 8 1§08 2 §.285.76 1 13680 2 4R 0 §.000 0 §.000 1S40 §.00 0 §.000 §. 138418
Solucionar observaciones 3 B30 Bng 9 om 1 3 1 g 7 §/.6,33346 1 SIMWe 1 sumn 0 §.00 0 §.000 4 SLude 6 S0 0 50000 §/.80827.14
Preparado de informacion adicional DT wonT 1B 1 1 0 §.00 0 §/.000 0 §.00 0 §.00 0 §.00 0 5000 1 9M% ! 55802 0 51000 §/.91008
Solucionar observaciones 4 womo wopg 208 4 9 1 S48 5 §/.9240 6 S8 2 §e% 0 §.000 0 §.000 2 S 3 §3mn 0 5000 §.78943)
Solucionar observaciones 5 (308207 1000807 2 B 1 3 0 §.000 1 §/.4762 0 5000 2 5108 0 §.000 0 §.000 0 5000 0 §.00 0 5000 923810
Socalizacion de expediente /0800 uj800 5 4 4 10 7§80 8 538060 4 §.0%0 0SB0 0 §.000 0 §.000 8 SB5B3A0 §.00 0 5,000 §/.77037.00
Revisidn de evidendias D0 Byng 4 % 1 10 7 Y%u 8 §690 8 55670 0 SL5MmA 0 §.00 0 §.00 8 S30M768 0 §.00 0 50000 /. 154074
Vistapresencial BT GyNT 0 %N 3 10 7228 8 570 8 SLALM0 B 54880 0 §.000 0 5000 8 D& 0 §.00 0 51,000 §/.115,55.80
Entrega de informacidn post isita presencial woun sour 30 3 b} 1 §.%50 4 §.801 18 4740 4 SR 0 §.000 6 §5M% 4 S 1 SR 0 §.000 517180
Entrega de Informacidn de adlaracion post visita presencial wWoun s 2 B 1 1 0 .00 1 .54 0 5.000 0 §.000 0 §.000 0 000 1 9W% 0 §.00 0 5000 §.4%6.0
TOTAL W 60 % ™ 593830 511,004 SIS0 550U §/.216,72960 §/.5,140.% §/.468390.2 §].473,165.5 5. 1,111.10| §1.2,368,002.00

Fuente: Elaboracién Propia
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De igual manera como se procedi6 con el proceso de licenciamiento; se calcula el total
de horas efectivas y el costo de estas horas para el proyectado proceso de modificacién de

licenciamiento. Para esta segunda etapa, se realizaron las siguientes consideraciones:

= Se asume que del total de actividades de la etapa inicial.

= No se esté considerando mas de una observacion y aclaracion.

= Se consideraron el mismo nimero de personas Y las horas efectivas de dedicacion a
cada una de las actividades.

=  Se mantuvo el mismo costo de hora.

Se adjunta la tabla 4 que muestra el analisis del tiempo y costo del proceso de
modificacion de licencia con el establecimiento de los estandares que nos permiten adaptar

el proceso de modificacion de licenciamiento dentro de la universidad.
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Tabla 4.

Andlisis de tiempo y costo del proceso de modificacion de licenciamiento (Identificacién de procedimientos)

| (0510 (0ST0 (0510 (0ST0 (0510 (0ST0 (0510
. DEDICACION EFECTIVA ,

ACTIVIDAD PROCEDIMIENTO | FECHAINICIO FECHAFIN DIAS HORAS (HORAS/DiAS) N PERSONAS |ASISTENTE  §/.1058 ANALISTA  §/.2381 COORDINADOR  §/.2910 JEFE  S/.4762 CTORACADEN §/.8466 DECANO S/.%5.24 GERENTE  §/.924 DIRECTOR §/.132.28 VICERECTOR §/.11111 | TOTAL

Planificacion del proceso de licenciamiento Planifcacion_proceso 1 U §/.000 .05 0 §.000 5§19 0 §.000 13 561060 1 §J.55.55 511731530
Flaboracion de informacion Responsable_seguimiento 1 149 §/.867.5% S/ B SL1B3NE 3 SLuOSHM 10 §.000 16 S1M%48 1 51000 §/. 63561072
Amado de expediente Expediente 5 3 §1.10580 §.3810 0 5,000 §.00 0 §.00 0 5.00 1 5,000 /. 166670
Solucionar observaciones 1 Responsable_seguimiento 1 149 §. 21160 57600 % SL3BT60 3% §UBHN 10 5000 16 SL304%80 12 51,000 /. 155,029.0
Preparado de informacion adicional Responsable_seguimiento 1 1 5,000 500 0 5,000 §.00 0 §.00 0 §.00 0 5.0 5/.000
Solucionar observaciones 2 Responsable_seguimiento 1 8 5,000 5.00 1 5,000 §.00 0 .00 1 §.00 0 5.0, 51,000
Solucionar observaciones 3 Responsable_seguimiento 1 i §/.000 §.00 7 §/.000 §5.00 0 §.000 4 §.00 6 5.0, 5000
Preparado de informacion adicional Responsable_seguimiento 1 1 §/.000 §.00 0 §/.000 §5.00 0 §.00 1 §.00 1 5.0, 5000
Solucionar observaciones 4 Responsable_seguimiento 4 19 §/.000 §.00 6 §/.000 .00 0 §.00 2 §.00 3 5.0, 5/.000
Solucionar observaciones 5 Responsable_seguimiento 1 3 §/.000 §.00 0 5000 2 §5.00 0 §.00 0 §.00 0 5.0, 5/.000
Socializacion de expediente Capacitaciony revision 4 10 §/.1,481.20 53060 8 S %0 30 580 0 S.00 8§ SLL3A 0 5,000 S/.77,037.20
Revision de evidendias Capactaciony revision 1 10 5. 1914 §6L 8 §/.5,581.20 §57440 0 §.00 8§ S3M18 0 5,000 S 1540744
Visita presencial Visita presencial ) 10 §.2,0180 5 8 SLAL9M00 30 54880 0 .00 8 LK 0 51,000 /. 115,355.80
Entrega de informacion post isita presencil Visita presencial 3 B 5.5 58716 18 5471420 §.4MR 0 5% 4 SL3me 1 5000 517,180
Entrega de Informacidn de acaracion post visita presendial Visita presencial ] ] 5.000 5.00 0 5.000 .00 0 5.00 1 .00 0 5.0 5.000
TOTAL S T4 §/.5.0m4 §/,50358.15 §.25.9100  /.25490986 §).5,142.9 §/, 206,194.60 5. 555.55| . 1,034,77438|

Fuente: Elaboracién Propia
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Del analisis de costos y beneficios de los dos procesos; proceso de licenciamiento y proceso

de modificacion, se obtiene el siguiente resumen:

Tabla 5.

Resumen costo beneficio en tiempo y costo

PROCESOS DIAS HORAS COSTO
PROCESO DE LICENCIAMIENTO 240 2160 S/. 2,368,002.00
MODIFICACION DE LICENCIA (Identificacion de procedimientos) 80 720 S/.1,034,774.38
AHORRO 160 1440 S/.1,333,227.62
AHORRO % 67% 56%

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la Tabla 5 Resumen costo beneficio en tiempo y costo, el
tiempo efectivo que tomé a la universidad para proceso de licenciamiento fue de 240 dias
atiles, que hacen un total de 2160 horas; con el establecimiento de los estandares que nos
permiten cumplir con las normativas de SUNEDU en la universidad, se proyecta que el tiempo
se reduzca a 80 dias utiles, que hacen un total de 720 horas, consiguiendo un ahorro en 160
dias, 1440 horas, que representaria un 67% de ahorro en tiempo, con respecto al proceso
inicial.

Como se puede observar, se espera que disminuya la cantidad de observaciones e
informacién adicional, pasando de siete, a solo uno; esto también impactaria en el costo,
pasando de S/2 368 002.00 en el proceso de licenciamiento a S/1 034 774.38 que se
estimaria, seria el costo en el proceso de modificacién de licencia, que representa un ahorro

del 56% del costo de horas hombres con respecto al proceso anterior.

Ademas de lo descrito en los parrafos anteriores, también podemos agregar que la
solucion escogida es factible de concretar porque, su elaboracion estaria a cargo de personas
que trabajan en la misma institucién y son parte de los equipos de la Gerencia de Procesos y

la Direccién de Planificacion y Mejora Continua.

La solucién escogida es integral, porque abarca factores como personas, procesos,

documentos y lugares fisicos.

También podemos decir que es de bajo costo, porque la identificacion de estandares
y su organizacion dentro de un documento como un manual de procesos y procedimientos
estaria a cargo de la gerencia del Procesos y la Direccién de Planificacion y Mejora Continua,
quienes asignarian a un Analista de Procesos para la elaboracion del manual y un Analista de
Licenciamiento para identificar y explicar de forma detallada los procedimientos del proceso

de modificacién de licenciamiento.
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Se adjunta un cuadro donde se detalla el costo aproximado del establecimiento de estandares

del proceso de modificacion de licencia

Tabla 6.

Tabla de costos de elaboracion de estandares del proceso de modificacion de licencia

PARTICIPANTES COSTO/HORA |ETAPAS DEL PROCESO TIEMPO PROCESO X HORA (COSTO PROCESO
Analista de Licenciamiento 23.81 Explicar detalles del proceso 10 238.10
Analista de Procesos 23.81 Levantar informacion 10 238.10
Analista de Procesos 23.81 Elaboracién del Manual 45 1071.43
Analista de Licenciamiento 23.81 Revision del manual 5 119.05
Analista de Procesos 23.81 Correccion de Observaciones 5 119.05
Director de Planificacion Mejora Continua 66.14 Aprobacion y firmas 2 132.28
TOTAL 77 1917.99

Fuente: Elaboracién Propia

Como podemos observar, el costo de establecer estandares del proceso de

modificacion de licenciamiento es de S/1,917.99 soles, un importe bajo comparado con otras

de las alternativas de solucion propuesta como la implementacion de un ERP, que tendria

costos que van desde los $5,000 dolares (Informacion otorgado por la Gerencia de TI); la

version basica y puede variar dependiendo de las necesidades de la organizacion.

Otros beneficios intangibles que puede traer este proyecto y que no impacta

directamente a la UPN sino a los estudiantes, padres de familia, localidad e interesados, es el

aseguramiento del cumplimiento de las condiciones bésicas de calidad para los nuevos

programas y locales que la UPN, desea implementar.
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Capitulo 7. Implementacién de la propuesta
Como se ha demostrado en el presente trabajo, el licenciamiento es un proceso nuevo para
La Universidad Privada del Norte, se est4 descubriendo en base a las experiencias, la forma

como la institucion debe proceder ante esta nueva obligacion.

La universidad solo podria tener campo de accién sobre las dos primeras etapas del
proceso de licenciamiento, que son revision documentaria y la verificacion presencial de las
Condiciones bésicas de calidad identificados como CBC.

Para comprender el proceso de licenciamiento y por consiguiente el proceso de
modificacion del proceso de licenciamiento, se graficO un mapa de procesos donde se

identifica los procesos estratégicos, principales y de soporte que intervienen.

MAPA DE PROCESO DE LICENCIAMIENTO

M
o
d
g
I a 5. Expediente 6.
6 Responsable de Capacitacién y 7.Vsita
Seguimienta y Ucenciamient Revisién pressach
Recopilacién o
L
i
A \
C Y4 N\
" 8 Gestidn 9. Gestion 10. Gestién wsew. |\ ;
& Curricular Financiera Docente Académicos
e
i & 7,
& e Y N R S
m 2 Comercial Infraestructura. |
' ~ & VAY Wy u
e G Y e N
n 16, Seguridad 17. Gestion Adm. 18. Gestion Tec. 19. Gestién C
t Med. Amb. Campus Informacion Ensefanza i
Aprendizaje
0o . V& 5/ \& =7 o
21. Servicios 22. Empleab. D

Figura 5. Mapa de Procesos de Licenciamiento/Modificacion del Proceso de Licenciamiento
Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar en la figura 05 Mapa de Procesos de
Licenciamiento/Modificacién de licenciamiento, se identificaron como procesos estratégicos:
A la Planificacion del proceso de licenciamiento; la Gestion que realiza la Alta Direccién para
brindar los lineamientos y politicas y por ultimo el apoyo y asesoria que brinda el area legal

de la universidad.

Como procesos Principales y de vital importancia, se identificaron al Seguimiento y
recopilacion de los medios de verificacion que se requieren para el armado del Expediente de
licenciamiento, luego se identificé el proceso de Capacitacion y revision de todos los medios
de verificacion que conforman el expediente y por Gltimo se identifico el proceso que trata la
atencion de la visita presencial de los evaluadores de SUNEDU.

Dentro los procesos de apoyo, se identificaron todos los procesos que estan ligados a
las condiciones de béasicas de calidad y lo ejecutan los responsables de los indicadores. Asi
podriamos mencionar por ejemplo los procesos de gestion curricular, gestion financiera,

gestion docente, etc.

Identificados todos los procesos que intervienen, se procedera a implementara el
Disefio del Manual de Procesos y procedimiento de Modificacion del Licenciamiento de la
Universidad Privada del Norte; que tendrd las siguientes partes.

Caratula: se identifica el nombre de la institucion, el logo, el nombre del manual y la fecha de
elaboracion del documento.
= [ndice: Se presenta de manera detallada y ordenada, las principales partes que
conforman el manual.
» Introduccion: Da una explicacion general sobre el contenido del manual, cual es la
utilidad, los fines y el proposito.
= Objetivos del manual: Explicara el proposito; lo que se desea obtener con su
elaboracion.
= Conceptos: Se detalla los conceptos claves que son necesarios identificar para un
mejor entendimiento del manual.
= Procedimientos: Se describe en forma detallada los estandares y cada uno de los
pasos que debe seguir el proceso. El procedimiento estd conformado por las
siguientes partes:
= Nombre del Procedimiento: Se detalla el nombre de cada uno de los procedimientos
identificados.
= Objetivos: Se describe el propdsito que se quiere conseguir con su implementacion.

= Alcances: Especifica las areas y actividades que intervienen; delimita, desde hasta.
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Responsables: Identifica las areas y puestos que intervienen en el procedimiento.
Documentos aplicables y/o anexos: Detalla todos los documentos que sirven de apoyo
para la ejecucién del procedimiento.

Indicadores: Muestran Los resultados de ciertas caracteristicas con el objetivo de
controlar el progreso que se tiene respecto a una meta.

Descripcion de Procedimientos: Es la explicacion secuencial de las actividades que
intervienen en el procedimiento.

Diagramas de flujos: Es la representacion Gréfica secuencial de las actividades que

intervienen en los procedimientos.

A continuacion, estableceremos los estandares y detallaremos la descripcién de los

procedimientos con sus respectivos diagramas de flujos de los principales procesos

identificados en el proceso de modificacion de licenciamiento de la Universidad Privada Del

Norte.

Procedimiento 1: Planificacion del Proceso de Licenciamiento.

Indicadores:

Avance entrega de informacion % = (Indicadores entregados/Total Indicadores) %

Retraso de entrega de informacion % = (Indicadores pendientes/Total Indicadores) %
Tabla 7.

Procedimiento Planificacion del proceso de licenciamiento

Nro.

Actividad Actor(es)

11

Analizar el modelo de licenciamiento y su | Director de Planificacion
modificacion; los criterios técnicos de evaluacién | y Mejora Continua

de los expedientes de licenciamiento; la
metodologia para determinar el plazo de vigencia
de la licencia institucional y las consideraciones
para la presentacion de los medios de verificacion,
con el fin de entender y planificar el proyecto de
modificacion del licenciamiento institucional en la

universidad.

1.2

Identificar los indicadores con sus respectivos | Director de Planificacion
medios de verificacion y formatos de | y Mejora Continua

licenciamiento.
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1.3 | Asignar responsables de la entrega de | Director de Planificacion
informacién segun los indicadores y formatos de | y Mejora Continua
licenciamientos.

1.4 | Presentar ante Directivos y Gerentes, el Gantt en | Director de Planificacion
el cual se asigna responsables y tiempos de | y Mejora Continua
entrega de evidencias que solicitan los medios de
verificacion y el llenado de los formatos de
licenciamiento.

1.5 | Sub proceso de Recopilacion de informacion. Analista de

Licenciamiento

1.6 | Actualizar el Gantt y preparar presentacion de | Analista de
avance del proyecto para que sea expuesto a los | Licenciamiento
directivos y gerentes de la universidad

1.7 | Revisar de forma semanal el avance y la | Director de Planificacion
presentacion de la entrega de documentacion. y Mejora Continua
¢, Es conforme?

No: Regresa a la actividad 1.6.
Si: Continua con actividad 1.8

1.8 | Convocar a reunion a los directivos y gerentes y | Director de Planificacion
responsables de indicadores y formatos de |y Mejora Continua
licenciamiento para comunicar los avances de las
entregas de la informacion.
¢ Existen documentos pendientes por entregar?

Si: Continua con la actividad 1.9
No: Continua con la actividad 1.10
El gerente o director o responsable de indicador, | Director/Gerente

1.9 expone ante los asistentes a la reunion, si variara
la fecha de entrega; si tiene algun inconveniente o
demora.

Continua con actividad 1.11

1.10 | Indicar cierre de etapa de Recopilacion de | Director de Planificacion
informacion. y Mejora Continua
Fin de proceso.

1.11 | Al finalizar la reunion se cierra con los acuerdos y | Director de Planificacion

conclusiones.

Continua con sub proceso 1.5

y Mejora Continua
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6. Diagrama de flujo de planificacion del proceso de licenciamiento
Fuente: Elaboracién propia

Procedimiento 4: Responsables y Seguimiento de Recopilacidon

Indicador:

Porcentaje de error % = (Num. indicadores observados/Num. Indicadores asignados) %

Frecuencia de error % = (Num. Frecuencia observaciones/Total de indicadores) %

Tabla 8.

Procedimiento Responsable y seguimiento de recopilacién

Nro.

Actividad

Actor(es)

4.1

Al iniciar el proyecto de modificaciéon de
licenciamiento, comunica a través de correo
electronico las condiciones bésicas de calidad que
estan asignados a su Direccion o Gerencia; los
de

verificacion

formatos
de

necesarios para atender a la solicitud.

cuales se detallaran los

licenciamiento o0 medios

Director de Planificacion

y Mejora Continua
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4.2

Analizar la condicion basica de calidad asignaday
determinar el medio de verificacion o formato de

licenciamiento indicado para atender la solicitud.

Director/Gerente

4.3

Detallar en el Gantt de licenciamiento las
actividades, los recursos necesarios,
presupuesto, fecha de inicio y de fin por cada
rubro o actividad, con el objetivo de entregar una
fecha limite de entrega de informacion.

Director/Gerente

4.4

Actualizar con las fechas de entregas de
informacién el Gantt Resumen de Proyecto.

Analista de

Licenciamiento

4.5

A través de correo electronico o via telefonica se
comunica con el responsable de indicador para
consultar o verificar el avance de la elaboracion de

la informacion.

Analista de

Licenciamiento.

4.6

Completada la informacién necesaria para cumplir
con el formato de licenciamiento o el medio de
verificacidbn necesario que sustente el indicador
del modelo de licenciamiento; se envia la
informacion a través de correo electrénico o forma
fisica.

Consideraciones para tener en cuenta para la
elaboracion de la informacion.

Toda informacién que se elabora debe estar
normada bajo el estatuto, el reglamento general
vigente, el organigrama y el MOF de la
universidad.

Los documentos deben tener fecha de
elaboracion; fecha de vigencia, indicar el tipo de
moneda si se requiere y las firmas y sellos de los
responsables de la informacion.

Los documentos académicos deben tener sus
resoluciones  rectorales, vice-rectorales vy

decanales de aprobacion.

Director/Gerente

4.7

Revisar la informacion recibida y verificar con las

especificaciones descritas en los medios de

Analista de

Licenciamiento
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verificacion y formatos de licenciamiento del
modelo de licenciamiento institucional.

Si la revisibn es conforme: Continua con la
actividad 4.8.

Si la revisibn no es conforme: Continua con la
actividad 4.9.

4.8 | Actualiza el Gantt Resumen de licenciamiento con | Analista de
el estatus detallado segun lista. licenciamiento
Continua con actividad 4.11.

49 | A través de correo electrénico envia al | Analista de
responsable de indicador las observaciones o | licenciamiento
incumplimiento de los medios de verificacion o
formato de licenciamiento asignados.

4.10 | Recibe observaciones y realiza las modificaciones | Director/Gerente
necesarias para cumplir con los requerimientos
del indicador.

Continua con la actividad 4.6.

4.11 | Archiva y consolidad informacion necesaria para | Analista de
el armado del expediente de licenciamiento. licenciamiento
Fin. Del proceso.

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 7. Diagrama de flujo responsable y seguimiento de recopilacion
Fuente: Elaboracién propia

Procedimiento 5-A: Preparar Expediente de Licenciamiento

Indicador:

Retraso Preparacion expediente % = (Num. dias tomados/Num. dias planificados) %

Tabla 9.

Procedimiento Preparar expediente de licenciamiento

establecido en el manual de instrucciones para la

presentacion de la solicitud de licencia

institucional y la solicitud de modificacion de

licencia institucional.

Nro. | Actividad Actor(es)

5.1 | Recibidos los medios de verificacion y los | Analista de
formatos de licenciamiento correspondientes; se | Licenciamiento
procede a imprimirlos.

5.2 | Ordenar los documentos de acuerdo a lo | Analista de

Licenciamiento
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5.3 | Presentar los documentos ordenados a los | Representante legal
representantes legales para que firmen y pongan
su visto bueno y sello, segun corresponda en
calidad de certificacibn que la informacién
presentada en los documentos es valida y veraz.

5.4 | Foliar de forma correlativa en la parte superior | Analista de
derecha de la hoja de toda informacion presentada | Licenciamiento

5.5 | Se escanea informacion visada, sellada y foliada | Analista de

Licenciamiento

5.6 | Con la documentacion, se prepara el expediente | Analista de
fisico de acuerdo a las instrucciones del manual | licenciamiento
de instrucciones para la presentacion de la
solicitud de licencia institucional y la solicitud de
modificacion de licencia institucional.

5.7 | Con la informacion escaneada se procede a | Analista de
preparar el archivo digital licenciamiento

5.8 | Se prepara el oficio de solicitud de licenciamiento | Analista de
o ampliacion de la solicitud de licenciamiento, | licenciamiento
segun corresponda.

5.9 | El oficio de solicitud de licenciamiento o0 | Representante legal
modificacion de licenciamiento debe ser firmado
por el rector que consta como representante legal
de la universidad.

5.10 | Llevar a SUNEDU el expediente de solicitud o | Analista de
modificacion de licenciamiento de forma fisica y | licenciamiento.
digital de acuerdo al manual de instrucciones
Mesa de partes de SUNEDU revisa que todas las | SUNEDU

5.11 | hojas estén foliadas y tengan las firmas, Vb y sello
de los representantes legales en los expedientes
fisico y digital.

Conforme:
Si: Continua con actividad 5.13
No: continua con actividad 5.12
5.12 | Solicitar subsanacién de error en expediente. | SUNEDU

Continua con actividad 5.4
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5.13

Firmar y sellar cargo y asighar nimero de solicitud

Fin de proceso

SUNEDU

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 8. Diagrama de flujo preparar expediente de licenciamiento
Fuente: Elaboracién propia

Procedimiento 5-B: Subsanacién de Observaciones Documentaria

Indicador:

Eficiencia institucional % = (Num. Indicadores Observados/Total Indicadores) %

Frecuencia error institucional % = (Num. Frecuencia observaciones/Total de indicadores) %

Tabla 10.

Procedimiento de Subsanacion de observaciones documentarias

Nro.

Actividad

Actor(es)

5.1

Envia oficio en el cual detalla punto por punto los

medios de v

corregidos, aclarados o complementado con una

erificacion

que

nueva entrega de informacion.

necesitan ser

SUNEDU Licenciamiento
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En algunas ocasiones La Direccion de
licenciamiento invita a reuniones con los
responsables del proceso de licenciamiento para
solicitar que se corrija algunos de los medios de

verificacién que requieran ser aclarados.

5.2

Como representante de la Universidad, el rector es
destinatario obligado de recibir documentacion de
las entidades gubernamentales como SUNEDU,

Direccion

5.3

Se ejecuta el proceso de Identificar Responsables,
Realizar Seguimiento y recopilacion de los
Formatos de Licenciamientos y Medios de

Verificacion

Analista de

licenciamiento

54

Se ejecuta el sub proceso de Preparar expediente

de licenciamiento.

Analista de

Licenciamiento

55

Recibida la documentacion que corrige, aclara o
complementa la informaciéon presentada en el
expediente de licenciamiento; los evaluadores de
la Direccion de Licenciamiento evalGan si con toda
la evidencia presentada cubre lo que se requiere
en cada uno de los medios de verificacion
solicitados en las condiciones bésicas de calidad
del modelo de licenciamiento.

¢, Conforme?

Si: Continua con la actividad 5.6.

No: Regresa con la actividad 5.1.

SUNEDU

5.6

A través de un oficio la direccion de
Licenciamiento de SUNEDU envia un oficio a la
universidad en el cual se informa que ésta cumplid
con el proceso de revisibn documentaria y que
pasa a la etapa de revision presencial de todo lo
declarado.

En el oficio se describe las fechas en las que se
esta programando la visita, los evaluadores
asignados ademas de ello, se consulta si la

universidad esta conforme y si tiene alguna

SUNEDU

44



observacion el cual debe responder en un plazo
de 03 dias habiles.

5.7

La universidad a través de un oficio da respuesta
de conformidad u observacion al oficio enviado de
SUNEDU; asi como los nombres y el nimero de
los documentos de identidad de los responsables
de la Universidad que se encargaran de facilitar el
acceso a los ambientes e instalaciones de la
universidad y también encargarse de las firmas de
las actas de visita.

¢ Propuesta de SUNEDU conforme?

Si: Fin de proceso.

No: Continua con la actividad 5.6

Director de Planificacion

y mejora continua

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 9. Diagrama de flujo subsanacién de observaciones documentarias
Fuente: Elaboracion propia
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Procedimiento 6: Capacitacion y Revision

Indicador:

Alcance capacitacion % = (NUm, personal capacitadas en local/Total de Personal en local) %

Eficiencia evidencias local % = (Num. Evidencias observados/Total Indicadores) %

Tabla 11.

Procedimiento Capacitacion y revision

Nro.

Actividad

Actor(es)

6.1

La Direccion de planificacion y mejora continua
recibe el oficio en el cual SUNEDU comunica las
fechas de programacion de la visita presencial, asi
como

los nombres y los perfiles de los

evaluadores y representante de SUNEDU.

Director de Planificacion

y mejora Continua.

6.2

A través de correo electronico se comunica a
todas las direcciones y gerencias, el cronograma

de visita presencial de SUNEDU

Direccion de
Planificacion y Mejora

Continua

6.3

A través de una carpeta de red, creada por la
Direccion de Sistema, al cual tienen accesos
Gerentes de sedes, Directores Académicos,
Administradores de sedes, directores y Gerentes
de é&reas. Se comparte toda la informacion
presentada en el expediente de modificacion de

licenciamiento.

Direccion de
Planificacién y Mejora

Continua

6.4

Se programa el proceso de capacitacion para el
personal de las sedes, con el objetivo de dar a
conocer la informacion presentada y preparar
evidencias que sustente lo presentado en el
expediente de licenciamiento.

La Programaciéon se comunica a través de correo

electrénico al gerente de sede.

Direccion de
Planificaciéon y Mejora

Continua

6.5

En el dia programado, se procede a capacitar a
cada uno de los responsables de los indicadores
en las sedes, sobre la informacién presentada y la
evidencia que se requiere recopilar, para
presentar a los evaluadores los dias de la visita

presencial.

Licenciamiento
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6.6

El Gerente de Sede asigna al equipo de personas
que serdn responsables de recopilar las
evidencias de cada uno de los indicadores y

presentarlos a los evaluadores de SUNEDU.

Direccion/Gerencia

6.7

Los responsables recopilan evidencias de los
indicadores asignados a su responsabilidad.

Las evidencias pueden ser informes, estadisticas,
encuestas, evaluaciones, reportes, procesos,
controles, etc. Dependerd lo que se maneja En el

area.

Direccion/Gerencia

6.8

Realizar la revision de las evidencias recopiladas,
asi como de los espacios fisicos de las sedes, con
el fin de verificar si reinen los requerimientos
solicitados en cada una de las condiciones
basicas de calidad.

¢, Es conforme?

Si: Continua con la actividad 6.11

No: Continua con la actividad 6.9

Licenciamiento

6.9

Se realiza observaciones y se da sugerencias, con
el fin de mejorar y corregir las evidencias en
documentacion y en espacios fisicos, que seran

presentados en la visita presencial de SUNEDU.

Licenciamiento

6.10

Los responsables en las sedes, de cada uno de
los indicadores, realizan las subsanaciones de las
observaciones realizadas por Licenciamiento.

Continua con actividad 6.7

Direccion/Gerencia.

6.11

Realizar un informe de visita en el cual se evalla
las evidencias y espacios fisicos verificados. Se
da recomendaciones para para el dia de la visita
presencial de los evaluadores de SUNEDU.

Fin de proceso.

Licenciamiento

Fuente:

Elaboracién propia
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Figura 10. Diagrama de flujo capacitacion y revision
Fuente: Elaboracién propia

Procedimiento 7: Visita Presencial

Indicador:

Eficiencia institucional % = (Num. Indicadores Observados/Total Indicadores) %

Tabla 12.

Procedimiento Visita presencial

Nro.

Actividad Actor(es)

7.1

Los evaluadores asignados por SUNEDU, llegan | SUNEDU
al local de la universidad, a la hora pactada segun
lo sefialado en el cronograma de visita presencial.
Se reunen con las autoridades asignadas por la
universidad para dar apertura del proceso de
visita.

Sefalan los indicadores que seran sujetos de
evaluacion y que son sefialados en el Acta de

Inicio de Visita de Verificacion Presencial.
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7.2

Las autoridades representantes de la universidad
que son los encargados de recibir a los
evaluadores revisan el acta y proceden a firmar
con el objetivo de dar conformidad al inicio del

proceso.

Sede/Filial

7.3

Los evaluadores se relinen en un espacio de uso
exclusivo, asignado por la universidad, para
organizar y distribuir el trabajo de visita. El
presidente de la comisién comunica al Gerente de

Sede la organizacion del trabajo.

SUNEDU

7.4

Comunicado la distribucion y la metodologia del
trabajo, el Gerente de Sede, comunica cuales son
las personas asignadas para acompafar y atender

a los evaluadores durante la visita a la sede.

Sede/Filial

7.5

El personal asignado para responder y mostrar las
evidencias, espacios fisicos y equipamientos, se
reinen con los evaluadores para sustentar la
informacién presentada en el expediente de
licenciamiento o ampliacion/modificacion de

licenciamiento.

Sede/Filial

7.6

El evaluador verifica y evalia las evidencias
presentadas, toma nota y recopila para adjuntar al
expediente de la universidad.

Si considera que las evidencias no son suficiente,
solicita documentacién adicional.

¢Requiere informacion adicional?

Si: Continua con actividad 7.7.

No: Continua con actividad 7.9.

SUNEDU

7.7

El personal responsable para responder por el
indicador observado por el evaluador prepara

informacién y sustentos adicionales.

Sede/Filial

7.8

Se entrega al evaluador el sustento adicional
solicitado.

La informacion debe tener la fecha de evaluacion
y las firmas de los responsables y/o autoridades

correspondientes.

Sede/Filial
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7.9

Al final de la visita presencial en el local. Los
evaluadores se relnen con el personal
representantes de la universidad para dar el cierre
y firmar el Acta de Cierre de Visita de Verificacion
Presencial.

El dltimo dia programado para la visita presencial,
el comité evaluador se retne con las autoridades
y directivos de la universidad para tener un
conversatorio sobre cada una de las condiciones
bésicas de calidad requeridas en el modelo de

licenciamiento.

SUNEDU

7.10

El comité evaluador durante la reunion de cierre
de visita presencial a la universidad, solicitan
informacién adicional de manera formal para que
sea presentado en un plazo no mayor de 3 dias

utiles.

SUNEDU

7.11

Continua con el sub proceso de Preparar
expediente

Fin de proceso.

Licenciamiento

Fuente:

Elaboracién propia
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El establecimiento de los estandares del proceso de modificacion de licenciamiento tiene etapas que se debe cumplir en el plazo del tiempo.

Fecha de Inicio: Abril del 2018
Fecha de Término: Mayo del 2018

Tabla 13.

Cronograma de implementacion de disefio de manual de procesos y procedimientos de modificacién de licenciamiento

Abril Mayo
Nro Actividad Responsables 10|11(12(13[16]|17|18[19|20|23|24(25|26|27|30 3[4]5

1 |Presentar el Proyecto al Director de Planificacion y Mejora Continua Analista de Licenciamiento

2 |Revisién de la Propuesta Director de Planificacién y Mejora Continua

4 |Presentar proyecto a Gerencia de Procesos Director de Planificacién y Mejora Continua

5 |Andlisis y ajustes del proyecto Gerencia de Procesos

6 |Presentacion del proyecto a la Direccién y Vice-Rectorado Gerencia de Procesos

7 |Revisiény aprobacién Direcciény Vice-rectorado

8 |Publicacion Gerencia de Procesos

Fuente: Elaboracién propia
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Capitulo 8. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

1.

El presente proyecto da a conocer que la mejor solucion para resolver el problema del
desconocimiento de la ejecucién del proceso de licenciamiento y modificacién, en la
Universidad Privada del Norte, es el establecimiento de estandares del proceso de
modificacion de licencia universitaria para cumplir con las normativas de SUNEDU;
con ello se estd cumpliendo el objetivo general propuesto en este proyecto.

La solucién escogida es considerada la mejor opcidn entre varias propuestas, porque
es factible de concretarse. La universidad actualmente cuenta con los recursos
humanos, tecnoldgicos y econdmicos para que la solucién se lleve a cabo.

Dentro de los estandares propuestos, también se incluye el manejo de indicadores que
servirdn para controlar los tiempos y eficiencias del proceso.

Esta solucién es integral porque engloba recursos humanos, procesos, herramientas
y espacios fisicos; también es una opcién que muestra un bajo costo porque puede
ser elaborada por personas que forman parte de las areas internas de la universidad
y por ultimo puede estar implementada en el plazo de un mes.

El proyecto cumple con el objetivo especifico planteado de la disminucién del tiempo
de gestion del proceso de modificacion de licenciamiento en la UPN, porque al tener
bien definidas las actividades que intervienen se consigue que el personal sepa que
es lo que tiene que hacer en cada etapa de proceso, disminuyendo el tiempo en
elaboracion, consultas y observaciones que retrasan el proceso.

La disminucion de tiempo también trae consigo la reduccién del costo de hora hombre
del proceso de modificacion de licenciamiento, con respecto al proceso inicial del
proceso de licenciamiento previo ocurrido en la universidad.

Por ultimo, se elaborara un manual que nos permitira sistematizar los estandares del
proceso de modificacion de licenciamiento; con esto se cumple el Ultimo objetivo
especifico planteado.

Adicional podemos decir que este proyecto también impacta a los estudiantes, padres
de familia, localidad e interesados, al asegurar el cumplimiento de las condiciones
bésicas de calidad para los nuevos programas y locales que la UPN, desea

implementar.
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Recomendaciones
1. Al concluir este proyecto podemos dar algunas recomendaciones para la institucion
como; Continuar con las gestiones que permitan seguir cumpliendo con las
condiciones basicas de calidad, con el fin de poder hacer frente a futuras supervisiones
de SUNEDU.
2. Iniciar un proceso de capacitacion para todo el personal sobre los estandares del
proceso de modificacion de licencia universitaria.
3. archivar y gestionar toda la informacion trabajada en el proceso de licenciamiento y su
modificacion.
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Anexos

Anexo 01 Consideraciones para la presentacién de los medios de verificacion

Condiciones Basicas de
Calidad

Componentes

Indicador

Condicion I: Existencia de
Objetivos Académicos; Grados
y Titulos a otorgar y Planes de

Estudios Correspondientes

I.1 Objetivos institucionales

1. La universidad tiene definidos sus objetivos institucionales

I.2 Objetivos académicos y

planes de estudio

2. La universidad cuenta con planes de estudios para cada uno de los

programas de pregrado y/o posgrado.

1.3 Grados y Titulos

3. Existencia de un documento normativo que regule las modalidades y
los requisitos para la obtencién del grado y el titulo de los programas

de estudio de la universidad.

|.4 Sistemas de informacioén

4. La universidad cuenta con sistemas de informacién que brinden
soporte a los procesos de gestiébn econdmica y financiera, gestiéon
docente, matricula y registro académico. Adicionalmente, en sus
sistemas, cuentan con tres (03) de los siguientes cuatro (04) procesos:
a) Aprendizaje virtual

b) Gestion de biblioteca

c) Pagos virtuales

d) Gestion Institucional basada en indicadores

1.5 Procesos de admision

5. Existencia de un documento normativo que regule los procesos de

admisioén
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6. La universidad cuenta con informacién sobre los procesos de
admision y los ingresantes segun las modalidades de ingreso por

periodo académico.

1.6 Plan de Gestion de la
Calidad Institucional

7. Plan de Gestion de la Calidad/Plan de mejora continGia orientado a
elevar la calidad de la formacion académica.

8. La universidad cuenta con un Area de Gestién de la Calidad

Condicién 1I: Oferta educativa
a crearse compatible con los
fines propuestos en los

instrumentos de planeamiento.

1.1 Creacién de nuevas

universidades

9. Existencia de un presupuesto institucional proyectado a cinco (05)

aflos en concordancia con los objetivos estratégicos.

10. existencia de un plan de financiamiento de cinco (05) afios.

11. Vinculacion de la oferta educativa propuesta a la demanda laboral

12. Oferta educativa relacionada con las politicas nacionales y

regionales de educacion universitaria.

13. Fuentes de financiamiento de la universidad, para las universidades

privadas.

[1.2 Creacion de nuevos
programas de estudios en

universidades existentes

14. Vinculacion de nuevos programas de estudios en universidades

existentes.

15. Existencia de un plan de financiamiento que demuestre la

disponibilidad de recursos humanos y econémicos

Condicion lllI: Infraestructura y
Equipamiento adecuado al

cumplimiento de sus funciones

I11.1 Ubicacion de locales

16. Todos los locales cumplen con las normas sobre compatibilidad de

uso y zonificacion urbana.
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(aulas, bibliotecas,

laboratorios, entre otros).

I1l. 2 Posesion de locales.

17. Locales propios, alquilados, bajo cesién en uso o algun otro titulo, de

uso exclusivo para su propaésito.

lll. 3 Seguridad estructural y
seguridad en caso de

siniestros

18. Los locales cumplen con las normas de seguridad estructural en
edificaciones y prevencion de riesgos en estricto cumplimiento con las
normas del Centro Nacional de Estimacion, Prevencion y Reduccion del
Riesgo de Desastres - CENEPRED / INDECI.

Ill. 4 Seguridad de uso de
laboratorios y talleres

19. La universidad cuenta con un reglamento interno de seguridad y
salud en el trabajo, y protocolos de seguridad.

20. La universidad cuenta con estandares de seguridad para el

funcionamiento de los laboratorios, segun corresponda.

. 5 Disponibilidad de
servicios publicos.

21. Disponibilidad de agua potable y desagtie.

22. Disponibilidad de energia eléctrica

23. Disponibilidad de linea(s) telefénica(s).

24. Disponibilidad de internet en los ambientes que brinden el servicio
educativo de todos sus locales. El servicio de internet debe contar con
banda ancha requerida para la educacién superior universitaria,
conforme a lo establecido por el 6rgano competente y de acuerdo con la

disponibilidad del servicio de telecomunicaciones en la region.

I1l. 6 Dotacidon de servicios

higiénicos.

25. Dotacién de servicios higiénicos para los estudiantes en todos sus
locales, de acuerdo con el art. 13 de la Norma Técnica A.040. Educacién

contenida en el Reglamento Nacional de Edificaciones (RNE).
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26. Dotacién de servicios higiénicos para personal docente y
administrativo en todos sus locales, de acuerdo con el art. 15 de la

Norma Técnica A.080 del Reglamento Nacional de Edificaciones.

lll. 7 Talleres y laboratorios

para la ensefianza.

27. La universidad cuenta con talleres y laboratorios de ensefianza
propios, de conformidad con el ndmero de estudiantes, actividades
académicas y programas de estudio.

28. Los laboratorios de ensefianza estan equipados de acuerdo con su
especialidad.

lNl. 8 Ambientes para

docentes

29. La universidad cuenta con ambientes para los docentes en cada local

en el que ofrece el servicio educativo.

lll. 9 Mantenimiento de la
infraestructura y

equipamiento

30. Existencia de presupuesto y plan de mantenimiento

Condicion
investigacion

desarrollada.

V:

Lineas

a

de

ser

IV.1 Lineas de Investigacion

31. Existencia de politicas, normas y procedimientos para el fomento y
realizacion de la investigacion como una actividad esencial y obligatoria

de la universidad

32. Existencia de un o6rgano universitario de Investigacion cuyo

responsable tenga grado de doctor

33. Existencia de lineas de investigacion. Asi mismo, se debe indicar el
presupuesto asignado para la investigacion, equipamiento, personal y

otros.

34. Caodigo de ética para la investigacion

35. Politicas de proteccion de la propiedad intelectual
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IV. 2 Docentes que realizan

investigacion

36. La universidad tiene un registro de docentes que realizan
investigacion. Asimismo, los docentes deben estar registrados en el
DINA

V.3
documentos y proyectos de

Registro de

investigacion

37. La universidad tiene un registro de documentos de investigacion y/o
repositorio institucional. Los documentos de investigacion incluyen tesis,

informe de investigacion, publicaciones cientificas, entre otros.

38. La universidad tiene un registro de proyecto (s) de investigacion en
procesos de ejecucion.

Condicién V: Verificacion de la
disponibilidad de

docente calificado con no

personal

menos de 25% de docentes a

tiempo completo

V. 1 Existencia del 25% del

total de docentes, como

minimo, a tiempo completo.

39. La universidad tiene como minimo el 25% del total de docente a

tiempo completo

V. 2 Requisito para el

ejercicio de la docencia

40. Los docentes incorporados a la docencia universitaria con fecha
posterior a la entrada en vigencia de la ley universitaria (LU) que
dediquen horas de docencia en pregrado o posgrado, cuentan al menos

con grado de maestro o doctor, segin corresponda.

V. 3 Seleccion, evaluaciéon y

capacitacion docente.

41. La universidad regula los mecanismos y/o procedimientos para la
seleccién, evaluacion periddica del desempefio y ratificacion de sus
docentes, incluyendo como criterio la calificacion de los estudiantes por

semestre académico.

42. La universidad regula la capacitacion para los docentes

Condicién VI: Verificacion de

los servicios educacionales

VI. 1 Servicios de Salud.

43. La universidad cuenta en todos sus locales con un tépico o con el

servicio tercerizado.
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complementarios
(Servicio
psicopedagdgico,

entre otros).

Médico,

basicos.
social,

deportivo,

VI. 2 Servicio social

44. Existencia de servicios sociales disponibles para los estudiantes:
bienestar social, bienestar estudiantil, programas de voluntariado, entre

otros.

V1. 3
Psicopedagogicos

Servicios

45. Existencia de servicios psicopedagogicos disponibles para todos los
estudiantes.

VI. 5 Servicios culturales

47. Existencia y difusién de servicios culturales disponibles para todos
los estudiantes para su participacion y desarrollo.

VI. 6 Servicios de seguridad
y vigilancia

48. Existencia de servicios de seguridad y vigilancia en todos sus locales.

Vi. 7 Adecuacioén al entorno

y proteccién al ambiente

49. La universidad cuenta con politicas, planes y acciones para la

proteccion al ambiente

VI. 8 Acervo bibliografico

50. Material bibliogréafico segun planes de estudio de sus programas. El
acervo bibliogréafico puede encontrarse en formato fisico y/o virtual. Las

bibliotecas virtuales pueden estar suscritas.

Condicién VII:

Existencia de

Mecanismos de mediacion de

insercion laboral

Trabajo u otros)

(Bolsa de

Vil 1

mediacion e

Mecanismos de
insercion

laboral para estudiantes y

51. Existencia de un area, direccion o jefatura encargada del seguimiento

del graduado.

52. Mecanismos de apoyo a la insercion laboral.

egresados.
53. Existencia de convenios con instituciones publicas y/o privadas de
practicas preprofesionales y profesionales

VII. 2 Mecanismos de | Mecanismos de coordinacion y alianzas estratégicas con el sector

coordinacion y alianzas

publico y/o privado.
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estratégicas con el sector

publico y/o privado.

Condicion VIIl: CBC | VIII. 1 Transparencia
Complementarias.
Transparencia de

universidades.

55. Transparencia de la informacion institucional a través de su portal
web.

Fuente: Modelo de licenciamiento, SUNEDU
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Anexo 02 Entrevista a Profundidad

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Muy buenos dias, mi nombre es ........... , ¥y estamos realizando una
entrevista para saber ¢Como se afront6 el proceso de licenciamiento
en la Universidad Privada del Norte? El objetivo es saber su opinion
sobre el proceso, por tal motivo, no existen respuestas correctas e
incorrectas, solo deseamos saber su opinion y puntos de vista. Las
opiniones solo seran utilizadas para la investigacion y se adjuntaran a
otras opiniones de manera anénima.

Datos Personales

¢,Cual es el cargo que ocupa actualmente?
¢,Cuantos afos viene trabajando en esta institucion?
Cuestionario:

1. ¢Qué experiencia podria relatar del proceso de licenciamiento
que la universidad paso recientemente?

2. ¢Cudles considera usted que fue el principal problema que se
presentd en este proceso?

3. ¢Cudles considera usted que podrian ser las causas que
originaron este problema desde el punto de vista de personal?

4. ¢Cuales considera usted que podrian ser las causas que
originaron este problema desde el punto de vista del proceso en
Si?

5. ¢Cudles considera usted que podrian ser las causas que
originaron este problema desde el punto de vista de los lugares
fisicos?

6. ¢Cuales considera usted que podrian ser las causas que

originaron este problema desde el punto de vista de las

herramientas utilizadas, llamese sistemas, formatos, etc.?

¢, Qué soluciones propondria para cada uno de ellos?

8. ¢ Qué criterios podriamos utilizar para evaluar las soluciones
propuestas?

9. Utilizando los criterios descritos, ¢qué puntaje asignaria a las
causas y soluciones del problema descrito en el presente
proyecto? La evaluacion es: Deficiente tendra el valor de 01,
Aceptable el valor de 02 y Eficiente el valor de 03.

10. ¢Queé buenas practicas podriamos utilizar para futuros procesos
de modificacién de licenciamiento?

~

Agradecemos la atencién brindada.

Fuente: Elaboracién propia



