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Resumen

Mediante el presente trabajo se busca optar por el titulo profesional de Licenciada en
administracion y Negocios internacionales, presentando el caso de “Propuesta de mejora
del manual de procesos del programa de nivelacion en la Universidad Privada del Norte

S.A.C”.

En el cual se analiza la solucion al caso de actualizacion de los procesos de gestion del
programa de nivelacion empleados durante la post pandemia a la realidad del mercado
2022, donde se destacan algunos cambios favorables que merecen ser normados para su

uso regular en la actualidad.

Debido a ello mi labor como asistente del area del programa de nivelacion en
coordinacion con las demas areas correspondientes, tomo en cuenta las siguientes

medidas:

Coordino las fechas para realizacion de inducciones a estudiantes inscritos en el programa
de nivelacion y fechas adicionales cuando no se abastecieron para atender el exceso de

demanda.

Realizo seguimiento a los estudiantes que no ingresaron a participar de las clases del

PDN.
Gestiono la atencion de los estudiantes ante dudas e inquietudes del programa.

Coordino con el GTH la asignacion de docentes de tiempos completos cuando los

docentes programados como instructores de PDN no abastecen el exceso de demanda.

Como resultado de estas medidas podemos decir que es posible mejorar el servicio que

venimos brindando si logramos formalizar (normar) los procesos dados temporalmente.
1. Inducciones de bienvenida a estudiantes nuevos

2. Seguimiento académico por medios digitales

3. Atencion estudiantil por medio de plataforma con licencia propia de CRM

4.Contar con base propia de instructores PDN



Por tal razén considero que esta experiencia laboral me ha permitido aplicar diversas
teorias de la administracion a mi actividad de trabajo como he podido demostrar en los

procesos explicados para poder optar al titulo profesional.



Abstract

Through the present work, we seek to opt for the professional title of Bachelor of
Administration and International Business, presenting the case of "Proposal for
improvement of the process manual of the leveling program at the Universidad Privada

del Norte S.A.C".

In which the solution to the case of updating the management processes of the leveling
program used during the post-pandemic to the reality of the 2022 market is analyzed,

where some favorable changes stand out that deserve to be regulated for regular use today.

Due to this, my work as an assistant in the area of the leveling program in coordination

with the other corresponding areas, I take into account the following measures:

I coordinate the dates for inductions to students enrolled in the leveling program and

additional dates when they were not supplied to meet the excess demand.
I follow up on students who did not enter to participate in the PDN classes.
I manage the attention of the students in case of doubts and concerns about the program.

I coordinate with the GTH the assignment of full-time teachers when the teachers

scheduled as PDN instructors do not meet the excess demand.

As a result of these measures, we can say that it is possible to improve the service we
have been providing if we manage to formalize (regulate) the temporarily given

processes.

1. New student welcome inductions

2. Academic monitoring through digital media

3. Student attention through a platform with its own CRM license
4. Have your own base of PDN instructors

For this reason, I believe that this work experience has allowed me to apply various
administration theories to my work activity, as I have been able to demonstrate in the

processes explained to qualify for the professional title.
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Introduccion

El presente informe se basa en una propuesta de mejora del manual de procesos para
disminuir la desercion de estudiantes del Programa de Nivelacion en la Universidad
Privada del Norte, contar con procesos establecidos y normados nos permitira seguir
brindado buena calidad del servicio por consecuente nos permitira conseguir clientes

satisfechos y poder fidelizarlos.

El programa de nivelacion esta dirigido a estudiantes nuevos que aun no inician el primer
ciclo de clases y tiene como finalidad cerrar la brecha existente entre la educacion basica
colegial y los nuevos estudios universitarios, por medio del programa el estudiante podra

fortalecer y mejorar habilidades que aporten a su éxito en la etapa universitaria.

Se ha identificado que las acciones que se estan tomando post pandemia ante los
problemas del programa no se encuentran normados a la realidad del mercado 2022,

donde se destacan cambios favorables para su uso regular en la actualidad.

La teoria clasica de la administraciéon nos muestra que la funcion de toda organizacion
debe ser Planear, Organizar, Dirigir, Coordinar y Controlar. No solo a niveles altos

jerarquicos sino a todos los niveles de la institucion.

Dentro de la administracion moderna se busca que la empresa sea mas flexible y menos

burocratica en la época en la que nos encontramos de globalizacion y transformacion.

Toda empresa contemporanea supera las dificultades de cambios econdmicos haciendo

uso de tecnologias y técnicas empleadas por un personal idoneo capacitado para el puesto.

Por este motivo mencionamos aportes en el presente trabajo que permitiran lograr

nuestros objetivos como Programa de Nivelacion.



Capitulo I: Antecedentes y Descripcion General de la Experiencia

1.1 Descripcion de la Empresa

Desde el afio 1994 por 28 afios, la universidad ha brindado una educacion de
alta calidad a los jovenes universitarios de Trujillo, Cajamarca y Lima. Hoy en
dia conforma una comunidad de mas de 4,500 trabajadores incluidos docentes,
mas de 110 mil estudiantes sumando 50 000 graduados, de los cuales el
90% trabaja y se desempefia exitosamente en el campo que estudio.

Formamos parte de la red Laureate Education, con gran presencia en
Latinoamérica y reconocida internacionalmente por ser una institucion experta

en gestion educacional.

Nuestra mision y vision son:

Es mision de la Universidad “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”.

Es vision de la Universidad “Ser reconocidos como una universidad referente
y lider en el pais por su excelente calidad académica, que brinda educacion
accesible e inclusiva y que forma profesionales duefios de su destino que se

desempefian de manera exitosa en un entorno global”.

La institucion tiene como propoésito de construir una comunidad educativa

basada en valores como:

e Hacemos lo correcto

e Generamos el cambio

e Trabajamos como 1 solo
e Actuamos como duefios

e QGestionamos con agilidad

e Nos apasiona lo que hacemos



Historia de la empresa
Como parte de nuestra historia podemos mencionar:
1992 - Se fundo la UPN en la ciudad de Trujillo, y un afio después el primer

campus ‘El Molino’.

2002 - Se inauguro del segundo campus en Cajamarca.

2007 - Integraron la red Laureate Internacional Universities.

2010 - Se apertura la primera sede en Lima, Los Olivos.

2012 - Se apertura el segundo campus en Trujillo: San Isidro.

2014 - Se apertura la segunda sede en Lima: Brefia.

2016 - Como nuevo desafio se apertura la sede San Juan de Lurigancho en Lima.

2017- Se apertura la sede Comas en Lima. UPN recibe el licenciamiento de la

SUNEDU.

2019 - Se inaugura el octavo campus: Chorrillos en Lima.

Recibimos 3 estrellas a nivel institucional por QS Stars Rating System.
2020 - IAC-CINDA otorgo la acreditacion institucional internacional

2022 - Recibimos 4 estrellas a nivel institucional por QS Stars Rating System.
Nos encontramos entre las 10 mejores universidades peruanas en el indicador de

Innovacion de Scimago Institutions Rankings.

Logo de la empresa:

La universidad renovo su logo en el 2019 ya que apuesta por la transformacion de
manera continua para seguir fortaleciéndose como una institucion de
posicionamiento.

El nuevo logotipo apunta hacia el norte y busca seguir proyectando que somos
una marca moderna que transmite un lenguaje claro y versatil.



Figura 1
Logo UPN
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1.2 Antecedentes

En la revista Virtual de la Universidad Catdlica del Norte, nim. 28, septiembre-
diciembre, 2009, pp. 1-30; Pineda Baez, Clelia; Pedraza Ortiz, Alexandra hablan
sobre los “Programas exitosos de retencion estudiantil universitaria: las vivencias
de los estudiantes Fundacion Universitaria Catdlica del Norte” en Medellin,
Colombia, lo cual nos muestra que el estudiante es muy importante viéndolo como

cliente en la institucion educativa.

También podemos mencionar a Pérez Valduciel, Indira; Pereyra G., Eugenia E.
quienes hablan sobre “Satisfaccion estudiantil: un indicador de la calidad educativa
en el departamento de biologia celular, UCV” en la Revista de Pedagogia, vol. 36,

2015 de la Universidad Central de Venezuela

Tomamos este trabajo como referencia debido a que en todo campo educativo es

de suma importancia la satisfaccion del estudiante.



1.3 Problematica

= Actualmente tenemos dificultades desde el inicio del programa de
nivelacion debido a que muchos estudiantes llegan al PDN sin contar
con las condiciones basicas para ser considerados dentro de este, debido
a que se esta incumpliendo el proceso de registro previo por parte del

area de admision, lo cual ocasiona reprocesos dentro de nuestra area.

= Debido al primer punto el area de admision quien trabaja a la par con el
programa de nivelacion no estd mapeando de manera correcta a los
estudiantes que se les ofrece el programa lo cual ocasiona que se tenga
que gestionar la apertura a Gltima hora de grupos para considerar a los
estudiantes que no estaban registrados o en el peor de los casos los

estudiantes quedan sin cupos para el PDN.

= También debemos tener en cuenta que la atencion estudiantil va
relacionada al éxito del programa como referencia se tiene que, si un
estudiante esta satisfecho con la atencioén durante el programa lo mas
seguro es que continue en la universidad sin ningun problema, pero si
este ha tenido problemas con los cursos o alguna dificultad en el proceso
de inicio u observaciones con el desarrollo del programa lo mas seguro
es que no quiera continuar en la universidad y realice su retiro de
matricula por lo cual es importante contar con los canales de atencion
como Contacto y difusion de informacion via SMS para lo cual es

necesario contar con un presupuesto propio del area.



1.4 Objetivos

Objetivo general:
Realizar una propuesta de mejora del manual de procesos del programa de
nivelacion para minimizar el porcentaje de desercion estudiantil en una universidad

privada.

Objetivos especificos:

o Revisar el manual de proceso

o Identificar las funciones y responsabilidades del equipo.

o Controlar y revisar que se lleven a cabo las tareas con las demas areas

involucradas y cumplimiento de metas en la universidad.

1.5 Descripcion General de la Experiencia

El programa de nivelacion se encuentra dentro del area de vicerrectorado

académico, exactamente en la Subarea de Direccion de estudios generales.

Organigrama del Vicerrectorado Académico

Figura 2

Organigrama del vicerrectorado académico.
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programa de nivelacion

Las funciones que se realizan dentro del area del programa de nivelacién aun
se encuentran enfocadas al programada que se desarrollaba a nivel de sedes,
podemos mencionar las siguientes funciones que se encuentran descritas para

el coordinador.

Funciones del coordinador de PDN:

1. Lidera los lineamientos y acciones de implementacion del Programa de
Nivelacion.

2. Coordina con las 4reas responsables (Admision, Area Académica y
Secretaria Académica), articulandolas y haciéndolas participes de los
nuevos lineamientos del Programa de Nivelacion.

3. Implementa las acciones del nuevo Programa de Nivelacion,
coordinando su ejecucion en las sedes.

4. Verifica la correcta implementacion del Programa de Nivelacion

5. Evalua los resultados del Programa de Nivelacion.

6. Coordina la realizacion de investigaciones que determinen el impacto
del Programa de Nivelacion.

7. Elabora el perfil del docente del Programa de Nivelacion y se asegura
que se cumpla en sedes, en coordinacion con la Direccion de Desarrollo
Docente.

8. Consolida la informacion de las sedes para su presentacion a las areas

pertinentes.



Figura 3
Equipo de PDN

Nota: Se observa a los integrantes del programa de nivelacion en una

reunion realizada por cierre académico 2022 de Estudios generales.



Capitulo II: Fundamentos Teéricos

2.1 Bases Teodricas

Base tedrica de Procesos
De Henry Fayol considerado como creador del proceso administrativo se originan cinco
etapas (Planificar, organizar; dirigir, coordinar y controlar).
El proceso administrativo explicado de manera sencilla esta formado de una serie de
etapas que ayudan a lograr objetivos propuestos. Todo proceso administrativo debe ser

continuo, es decir no solo basta con realizar cada etapa sino continuar con la siguiente.

Segun los autores Miinch y Garcia (2004), refieren que los manuales de procesos y
procedimientos son de importancia debido a que determinan un orden logico que deben
seguir las actividades; fomentan la especializacion y eficiencia; demarca
responsabilidades, evitando duplicaciones; determinando como deben realizarse las
actividades, también cuando y quién debe realizarlas, son aplicables en labores que se

producen repetitivamente.

Seguir todas estas etapas dentro del proceso administrativo le permitira a la institucion
aumentar su grado de eficiencia al momento de conseguir sus metas propuestas. Este
proceso evidenciara una reduccion en la cantidad de recursos consumidos los cuales

podran ser ahorrados y destinados a otras acciones que beneficien a la compaifiia.

El Proceso administrativo del siglo XXI para las organizaciones es fruto de una dura
labor de investigacion con cosecha de preciadas experiencias practicas en el ambito de
la Administracion y en del entorno latinoamericano. Evidencia, sistematiza y organiza
las tareas de los administradores ayudando a hacerlos eficientes tanto a ellos como a las

organizaciones y empresas que dirigen, para que sean mas venturosas y competitivas.

Segun Franklin, los manuales de procedimientos “son un documento que sirve como
medio de comunicacion y coordinacion permitiendo registrar y trasmitir de manera
ordenada y sistematica, informacion de la institucion, asi como las instrucciones y
lineamientos que se consideran importantes para un buen desempefio de sus

actividades” (Franklin, 2002).



Por este motivo es que un manual de procesos y procedimientos son un documento
técnico que compila todas las tareas a realizar de manera secuencial, en el cual se
detallan las labores realizadas por cada individuo, sus responsabilidades y archivos

claves en el desarrollo de dicho proceso.

Base tedrica del Planeamiento estratégico

Tuvo origen en un pasado remoto, como una actividad reconocida en el siglo XX.
Originalmente su competencia genética era el area de economia pero luego se
abrid paso hacia otros sectores. Estas situaciones fueron grandes puesto que han
tenido influencias en los diversos modelos de gestion de planificacion, que ah la

actualidad sigue vigentes.

En general la historia y su aplicacion de la planificacion en el campo educativo,

nos muestra que siempre ha tenido como origen la preocupacion por el cambio.

Su referente inicial ha estado en la nocion de que el conocimiento, el saber,
permite no solo conocer sino también dirigir. Ha sido todo un gran reto de
entendimiento l6gico, al comprender que la razon es capaz de diferenciar que no

es lo mejor en una situacion determinada y qué si.

El plan estratégico es una hoja de ruta construida a través de un proceso en el que todos
en la empresa se alinean y ponen de acuerdo, esta muestra la vision hacia donde quiere
llegar, mision que tiene que ver con lo que realiza la compaiiia y como se diferencia de

otras, ademas de los valores que muestra la forma de trabajar.

En el programa de nivelacion que se desarrolla en 3 periodos durante los meses de
Enero-Febrero, Junio-Julio, Octubre-Noviembre es necesario realizar una planeacion de
cada grupo a iniciar en estos periodos, dentro de este punto desarrollamos un proceso
administrativo 'y de  planeamiento  estratégico en los meses de

Noviembre/Mayo/Septiembre previo al inicio de estos 3 periodos.

Segun Zelada (2010). El planeamiento estratégico es el principio del éxito de una
organizacion, debido a que orienta las acciones que se seguiran, definiendo quién es la

compafiia, ademas para que fuese creada y sobre todo a que esta aspirando.



Segiin Weinberger, (2009) el plan estratégico es importante porque es una guia para la
alta gerencia que conduce la empresa, guiando los esfuerzos en torno a la vision del
administrador. Es de gran importancia porque permite a los directivos el monitoreo, con
respecto al logro de objetivos y cambios planeados, de igual manera es una herramienta
para valuar asiduamente las fortalezas y debilidades de la organizacion, tomando como

referencia a los competidores.

El papel creador del planeamiento surge como sistema eficaz en la toma de decisiones
y reflexiones. Mientras que la estrategia es un método y estilo de pensamiento acerca
de la accion

Un correcto plan estratégico permitiria desarrollar un programa de nivelacion exitoso y
conocer las debilidades en torno al programa, permitiendo la toma de decisiones

orientados al logro de los objetivos.

Segun Mc Donald (1994) comenta que un plan estratégico que se realice de forma
sistematica brinda ventajas notorias como:
+ Aumenta la predisposicion y preparacion de una empresa ante el cambio.

Recude conflictos sobre objetivos de la empresa.

+

Brinda una mejor comunicacion
Mejora coordinaciones de las actividades.

Plantea un marco general para revisar de manera continua las actividades

- + ¥

La formacion de estrategias de forma sistemdatica conduce a altos niveles de

rentabilidad.

Base teodrica del Comportamiento organizacional
La teoria del comportamiento se originé a raiz de varios factores en los cuales se debe
mencionar principalmente el desacuerdo con la teoria clésica, lo cual tomo fuerza hacia
una reorganizacion con un nuevo enfoque hacia las relaciones humanas. Se desarrollo
bajo esta teoria integrando la sociologia burocratica actual incrementando el campo de
la teoria administrativa.
Estudia y aplica conocimientos sobre la forma en que las personas actiian de manera

individual y grupal en las organizaciones.



Asi mismo busca identificar a las personas que trabajen con mayor efectividad, ya que
todos los individuos ante diferentes situaciones buscan alcanzar un objetivo en comuin

pero trabajan de distintas maneras.

Segun Chiavenato (2016) El Comportamiento Organizacional nos refiere a como las
personas y las organizaciones interactiian entre si de manera reciproca. Esta disciplina
nacid para ver como actia el comportamiento humano en las organizaciones”.

Es necesario mencionar que el comportamiento organizacional juega un rol importante
en el dia a dia del programa de nivelacion esto se debe a que nos ayuda a comprender e
interpretar como administrar las distintas tareas que se realizan en el area, asi mismo
aplica para todas las demas areas que conforman nuestra organizaciéon y que ejecutan

una tarea.

Segun Hernandez, Gallarzo, & Espinoza (2018) La teoria moderna del comportamiento
organizacional estd basada en un enfoque de sistemas y en la ciencia del
comportamiento. Por lo cual la gestion de la organizacion refiere “Al arte de reunir a las
personas en una plataforma comin para que trabajen hacia un objetivo comun
predefinido, permitiendo el uso 6ptimo de los recursos a través de una meticulosa
planificacion y control en el lugar de trabajo”.

Los individuos son conscientes de sus responsabilidades y roles por lo que saben que
deben hacer en la organizacion. La organizacion estd conformada por trabajadores de
diversos origenes, distintas calificaciones educativas e intereses variados que se unen
para trabajar por un objetivo comun.

Podemos decir que el comportamiento organizacional refiere al sistema social y es
importante comprender el funcionamiento si se desea trabajar por la vision de esta.
Para muchos el comportamiento humano en una organizacion no es predecible debido
a que tiene origen en las necesidades y valores que las personas tengan arraigadas como

parte de dicha sociedad.

Base tedrica de la Evaluacién de desempefio
En la antigiiedad lugares como Asia, Isracl o Egipto mostraba sefiales en la religion
antes de morir o inmediatamente después, las personas debian ser sometidos a un

proceso complejo para ver si eran aptos de ir al mas alla con sus dioses. Este proceso
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era un examen de los actos de cada persona es decir se evaluaba la conducta humana
para conocer si merecia el premio o por contrario la imposicion de un castigo.

Sin duda esta evaluacion del desempefio de la persona no es aplicable a la actualidad
sino por contrario se busca obtener mejoras de esta evaluacion.

En el siglo XVIII inicia la estandarizacion de procesos de evaluacion con respecto a la
educacion debido a la oferta y demanda de los sectores de formacion. Las evaluaciones
conocidas como examenes son las primeras en destacar la gestion educativa realizada
por los docentes.

En el ambito laboral se habla mucho de Robert Owen quien creo un sistema de
evaluacion para medir el desempefio de los trabajadores en la fabrica New Lannark en
1813. Quien se encargaba de dejar un cubo con diferentes colores en cada cara, este era
dejado al lado del lugar de trabajo del sujeto para que este viera como fue su desempefio
del dia anterior de acuerdo con el color de la cara del cubo. Sin embargo este sistema

llamado “silent monitor” fue reprochado por considerarse muy personalizado.

Sin embargo Elton Mayo (1920) mediante el Experimento Hawthrone mostro que los
trabajadores no eran solo un engranaje de una maquina sino parte importante de la
empresa. Por lo tanto el desempeiio mejoraria si se hace participe del proceso al
trabajador desde un punto de vista humano lo motivaria y concluiria en el aumento de
productividad.

Hoy en dia la globalizacion ha provocado el libre uso de informacion, para la creacion
de nuevas maneras de trabajar, desarrollar procesos y dirigir organizaciones que
conllevan a un mayor requerimiento del nivel de habilidades. Por ellos las empresas se
estan adaptando y anticipando al cambio, planeando sus estrategias alinecadas a
contribucion del capital humano.

Newstrom (2007), analiza la importancia de las evaluaciones del desempefio en los
sistemas de recompensas, ayudando con ello a: asignar recursos en un ambiente
dinamico, motivar y recompensar a los trabajadores, retroalimentar a los empleados,
mantener relaciones intergrupales, capacitar al personal, y cumplir con las regulaciones
legales. Al considerar estos beneficios, se recomienda promover evaluaciones aplicadas
anualmente y en algunos casos mas especificos trimestralmente, donde el jefe se retine
con todos y cada uno de sus subalternos, con el fin de medir los resultados obtenidos en
el afio, con relacion a los objetivos planteados.

Importancia del desempefio laboral segun Garcia (2001) “refirio al desempeiio laboral,
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La importancia de evaluar el desempefio laboral permitiéndole a la gestion
administrativa de la organizacion saber cuanto de efectiva y eficiente esta siendo la labor
de trabajadores en el logro de los objetivos y, también la mision empresarial o existen

conflictos que requieren planes de mejora”.

De manera adecuada el programa deberia funcionar sin retrasos en los tiempos y
evitando reprocesos, por lo que consideramos que es necesario contar con personal
capacitador y a su vez debemos realizar la evaluacion de lo ensefiado para verificar el
cumplimiento de sus funciones.

Como politicas generales en las organizaciones con respecto a la evaluacion del
desempefio se debe contemplar que deben tener un Unico sistema de evaluacion del
desempefio el cual debe ser liderado por el departamento de recursos humanos, quien
debe brindar soporte, asesoria y apoyo en la implementacion como la aplicacion en todas
las areas. También debe ser una herramienta que analice logros, fortalezas, aportes e
identifique areas de mejora de los involucrados de la organizacion, con el fin de
implementar estrategias para el desarrollo y capacitacion del capital humano.

La realizacion de la evaluacion del desempefio nos debe mostrar resultados propios del

trabajo individual del personal.

EL administrador mediante la evaluacion indica claramente a los individuos de la
organizacion sus obligaciones y lo que espera de ellos, se programa actividades, se
dirige y controla la labor mediante las normas y procedimientos para su ejecucion.

Ademas de que integrando a los trabajadores se consulta su opinion antes de realizar

algiin cambio para la solucion de problemas.

Segun Chiavenato (1999), refiere que “Cuando un programa de evaluacion del
desempefio esta bien planeado, coordinado y desarrollado, normalmente trae beneficios
a corto, mediano y largo plazo. Los principales beneficiarios son, generalmente, el

evaluado, el jefe, la empresa y la comunidad”

Asi mismo tener en cuenta que la relacion entre el evaluador y los evaluados debe ser
bilateral, es decir tener una relacion en la que la informacion fluya en ambas direcciones
para un aprendizaje mutuo, no es necesario que ambos sean similares en jerarquia

porque cada involucrado tiene algo que aprender de la otra parte.



Desde el enfoque educativo podemos decir que existe un modelo que esta centrado en
el comportamiento del docente en el aula y ambientes para el aprendizaje, la forma en
la que el docente realiza sus des en la ensefianza llama la atencion sobre como trabaja,

lo cual también es evaluado dentro del programa de nivelacion.

Base tedrica de la Fidelizacion del cliente
La fidelizacion del cliente trae diversos beneficios para el crecimiento de la empresa, desde la

satisfaccion del cliente, las recomendaciones y aumento de ventas.

Como resultado de la fidelizacion se crea una relacion positiva y continua que genera compras
repetitivas y hace que el cliente elija tu empresa en lugar que la de un competidor que ofrezca

similares beneficios.

Segtin Alfaro (2004), 1a fidelidad puede definirse como una actitud favorable hacia una marca
que se configura en una repeticion de actos de compra. De esta manera se desarrolla el proceso
de aprendizaje del cliente respecto a la capacidad de la misma marca de satisfacer sus

expectativas y, por consecuencia, acumula confianza hacia la empresa.

Por lo cual debemos mencionar que la actitud de un estudiante favorablemente hacia la
universidad generara que este se vuelva a matricular en los siguientes ciclos académicos ya

que la universidad satisface sus expectativas y genera una confianza con la universidad.

Seglin Pinela, E. y Pluas, E. (2013). En su Tesis “Fidelizacion de clientes a través de estrategias
de CRM con herramientas social media” plantean que lo complicado estd personificado
notablemente en las sospechas de los mercados, y a lo variable que puede llegar a ser los

placeres de los compradores.

Mediante su investigacion las autoras concluyeron que las empresas deben estar alertas a los
beneficios de los consumidores, oir sus carencias con el objetivo de satisfacerlos y adquirir

transacciones exitosas.

2.2 Bases Conceptuales

Académico: Es todo aquello que tiene relacion con una academia, instituto de
enseflanza sistematizada que entrega certificacion de estudios cursados y

aprobados, en distintas ramas del saber: artistico, literario, cientifico o técnico.
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Banner: ERP académico a través del cual se administra la informacion académica
de la universidad. A grandes rasgos brinda soporte a los procesos de admision,

programacion académica, inscripcion y la gestion de egresados.

Blackboard: Plataforma de educacion electronica disefiada para permitir que las

innovaciones educativas lleguen a cualquier lugar.

Decision de admision: Es el codigo que define el estado del estudiante para

continuar o desistir con el proceso de ingreso a la universidad.

Desercion: En el plano educativo se utiliza este término para hablar de aquellos

alumnos que abandonan sus estudios por diferentes motivos o causas.

Entorno: Es un conjunto de circunstancias y condiciones laborales, familiares,

educativas o econoémicas que rodean a toda persona.

Encuesta de Satisfaccion (ESA): Encuesta realizada en forma virtual a los

estudiantes con la cual se evalta al docente que dict6 el curso.

Experiencia: Refiere a la practica prolongada que proporciona la habilidad para
hacer algo, al acontecimiento vivido por una persona o al conocimiento en

general adquirido por las situaciones vividas.

NRC: Numero que identifica a una clase en el sistema Banner. Surge tras
combinar las siguientes variables: materia, codigo de curso, horario, docente,

aula/laboratorio.

Programa de Nivelacion (PDN): El Programa de Nivelacion es aplicable a
Pregrado y tiene como finalidad cerrar la brecha existente entre el colegio y la
Universidad, en los cursos basicos de Comunicacion PDN y Matematica PDN, asi
como fortalecer el desarrollo de las habilidades requeridas para el estudio
universitario mediante los talleres de Gestion del Tiempo, Finanzas Personales,
Aprender a Aprender, Competencias Digitales y Gestion Emocional.

Adicionalmente a ello, el programa permite a los estudiantes adelantar dos cursos



del Plan de Estudios: Herramientas Informaticas y Responsabilidad Social.



2.3 Informacion de la Empresa

La Universidad en su calidad de Institucion Educativa Particular tiene por objeto,
dedicarse a la prestacion de servicios educativos de formacion profesional. Como
consecuencia de su objeto, realiza investigaciones cientificas, investigaciones
aplicadas, prestar servicios de salud, presta servicios de consultoria y asistencia
técnica, edicion de libros, revistas, periddicos y demas publicaciones similares, ya
sean en formato impreso o electronico, asi como la venta y comercializacion de

estos.

Cuenta con convenios en diferentes empresas del Perti para facilitar a los
colaboradores a acceder o continuar su formacién académica en la Universidad
Privada del Norte en el programa Carreras Para Gente que Trabaja, mediante este
convenio se puede acceder al descuento del 10% sobre la confirmacion de

matricula e impuestos.

Se cuenta con un sistema de acompafamiento al estudiante que brinda soporte

durante toda la vida universitaria.
El acompafiamiento se realiza a través de 6 grandes ejes:

e Programa de Acompafiamiento 1 para estudiantes ingresantes
o Escuela de Estudiantes Lideres

e Orientacion Psicolédgica

e Programa CONOCE-T

e Defensoria Universitaria

e Programas de Nivelacion Virtual

Asimismo, cuenta con programas de soporte para estudiantes que presentan
alguna condicion que los podria poner en desventaja para la consecucion de sus
objetivos académicos. Es importante fomentar la culminacion exitosa de los
estudios universitarios de todos los estudiantes ofreciendo distintos programas y
servicios segun sus necesidades personales - académicas y logren ser grandes

profesionales.



La universidad se preocupa por sus egresados, procurando que al menos el 90%

de estos mejoren su situacion laboral por ello ofrece a sus estudiantes:

Ferias laborales online que permite de manera virtual conocer y acceder a
ofertas laborales

Asesorias de empleabilidad cuyo servicio estd dirigido a estudiantes y
egresados, que se encuentran actualmente en bisqueda laboral, quienes
recibiran preparaciéon personalizada e integral, a cargo de un coach
especialista para potenciar su empleabilidad y afianzar de manera exitosa
su insercion en el mundo laboral.

Webinars de empleabilidad area de Contenido y Eventos de Empleabilidad
ofrece 5 categorias de Webinars Online. Todos son validos para obtener el
certificado de Empleabilidad que se entrega al finalizar cada ciclo
académico (Charla con expertos, Charla maestra, charla conexion laboral,
charla egresados de éxito, charlas informativas).

Bolsa de trabajo por medio de la cual podras acceder a todas las ofertas
laborales activas a nivel nacional. Segiun un estudio realizado por IPSOS
en el afio 2022 contamos con mas de 15,000 ofertas laborales en el portal
laboral, mas de 600 empresas top como aliados estratégicos y mas de 700
convenios corporativos con las mejores empresas a nivel nacional.
Programa de proyectos es una iniciativa que busca ser una opcion para ti
cuando lleves el curso de practicas preprofesionales, con este programa
los estudiantes se desenvolveran en un entorno semipresencial, con la
finalidad de aplicar sus conocimientos y asi obtener horas de practica en
tu linea de formacion.

Programa empléate tiene como objetivo preparar y potenciar su perfil
profesional para diferenciarse e incrementar sus posibilidades de éxito en
los procesos de seleccion y afianzar su insercion en el mundo laboral,
mediante el aprendizaje de herramientas principales de empleabilidad.
Mentoring Alumni que es un servicio gratuito, donde profesionales UPN
expertos en diferentes materias (Mentores) guian a otros egresados, que se
encuentran en busqueda de orientacion de acuerdo con su drea o

especialidad (Mentee)
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= Herramienta llamada Dr.CV. para evaluar tu CV que ofrece
recomendaciones de mejora que van desde la correcta estructura del
documento hasta el impacto que generara al reclutador y como eso te

distinguira de otros candidatos

Contamos con el mejor sistema multiplataformas de educacion virtual para
que los estudiantes se conecten con sus compaiieros y docentes, ingresen a
clases y materiales, ademas brindamos una equipada biblioteca virtual para
potenciar la calidad académica ya que el mundo esta en constante cambio y

nosotros estamos preparados para esta nueva realidad.
Figura 4

Plataformas de la universidad

Blackboard Aula Virtual Empléate UPN Virtual
Biblioteca Virtual Feria Laboral Virtual

Entorno Office 365 Portal de Empleo

(+) (+)

MI MUNDO@UPN
Edusoft English Program Orientacion UPN Virtual
Nivelacién UPN Virtual

Fuente: Portal Mi Mundo UPN

Debemos mencionar el Modelo Educativo UPN para la formacion de
competencias, orientado en el estudiante con un enfoque de aprendizaje

basado en el socio constructivismo y el conectivismo.

Los cuatro pilares que definen nuestro servicio educativo son los siguientes:

e Accesibilidad

e Calidad académica



o Empleabilidad

e Internacionalidad



EL modelo educativo estd basado en:

« Competencias generales: Para responder a los retos

contemporaneos y futuros de la sociedad global:

e Pensamiento creativo y critico
e Inteligencia social

e Resolucion de problemas

e Responsabilidad social

e Mentalidad sistémico digital

7

«» Docentes altamente capacitados para asumir diversos tipos de
facilitacion de acuerdo con las necesidades del proceso ensefianza-

aprendizaje:

e Mentor: el docente inspira, motiva y acompaia a los estudiantes,
dandoles seguridad.
o Facilitador: el docente acompatfia, exige y reta a los estudiantes.

o Asesor: el docente reta, desafia y empodera a los estudiantes.

R/

s Etapas del acompafiamiento del estudiante para su desarrollo

académico-profesional:

o Inspiracion: consolida su interés por su profesion.
o Cocreacion: fortalecimiento en las metodologias colaborativas.
e Consolidacion de competencias: retos que evidencian sus

competencias.

¢ Ejes transversales educativos

o Investigacion: UPN promueve el desarrollo de una cultura
cientifica y formativa en la que participan estudiantes, docentes y

otros miembros de la comunidad universitaria.



o Responsabilidad Social Universitaria: UPN contribuye al
desarrollo sostenible de la sociedad, promoviendo una educacioén
inclusiva y de calidad a través de proyectos sociales. Ademas,
fomenta la gestion ambiental con campus sostenibles y la

conservacion del medio ambiente.

2.4 Descripcion del Puesto

El asistente del programa de nivelacion tiene como funcién principal la gestion

del programa, para que este se lleve a cabo con éxito.

Como funciones especificas del asistente de PDN podemos mencionar:

1. Dar soporte en la implementacion de las acciones propias del Programa de

Nivelacion.

2. Soporte en la supervision correcta de implementacion en los lineamientos
del Programa de Nivelacion (4rea académica, admision y secretaria

académica).

3. Gestionar la evaluacion de satisfaccion del Programa de Nivelacion.

4. Consolidar y archivar la informacion con los resultados académicos de los

estudiantes que participaron del Programa de Nivelacion.

5. Brindar soporte de informacion para la realizacion de investigaciones que

impacten en el Programa de Nivelacion.

6. Atender a estudiantes, apoderados o padres de familia y brindarles

informacion acerca de los avances académicos.

7. Gestionar coordinaciones con las areas responsables en sede, articulandose
y participando de manera conjunta en los nuevos lineamientos del

Programa de Nivelacion.
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Para el desarrollo del puesto es necesario contar con conocimientos en el uso
de plataformas como Banner, CRM, Blackboard, también contar con

habilidades como introducir al estudiante al sistema educativo.

Como competencia podemos recalcar también reconocer y aplicar mejoras
mediante buenas practicas. Asi mismo desarrollar la mejora continua mediante

la calidad de los procesos.

No podemos dejar de lado que una habilidad basica para el cumplimiento del
puesto es entender las necesidades del publico objetivo para adecuar las

estrategias de mercadeo.



Capitulo I11: Aporte y Desarrollo de la Experiencia

3.1 Contextualizacion
El area actualmente estd conformada por 1 coordinador y 5 asistentes,
anteriormente se desarrollaba de manera presencial y autobnoma por sedes, pero
actualmente debido a la coyuntura el trabajo se realiza de manera virtual y

formamos parte de la central.

Dentro de las nuevas acciones que se adecuan al trabajo remoto que se viene
realizando desde el 2020 de acuerdo con la nueva estructura se ha planteado de

manera remota estan las 3 subareas:

=  Gestion docente
=  Atencion estudiantil

=  (Operacion académica

Nos encargamos de gestionar el desarrollo del programa de nivelacion de las

sedes:

e (Cajamarca

e Trujillo el molino

e Truyjillo san isidro

e Comas-Lima

e Brefia-Lima

e Chorrillos-Lima

e San juan de Lurigancho-Lima

e [os Olivos-Lima

Al gestionar todas las sedes a nivel nacional nos permite estar informados de todos
los cambios y uniformizar el desarrollo para todas de igual manera a diferencia de
cuando se trabajaba en sede de manera presencial, cada asistente encargado de

sede lo gestionaba segun su criterio en base a los lineamientos del programa.



3.2 Descripcion Detallada de la Experiencia

El Programa de Nivelacion tiene como finalidad cubrir la brecha existente entre
la educacion basica y los estudios universitarios, presentando una propuesta
integral de fortalecimiento y mejora de habilidades con areas de nivelacion
como Comunicacién y Matematica, asimismo Responsabilidad Social y
Herramientas Informaticas y, por ultimo, incorporando el desarrollo de las
habilidades blandas a través de talleres para el éxito del estudiante en el nivel

universitario. Este programa se desarrolla en espacios de aprendizaje remotos

y virtuales.
Beneficios:
* Reforzar y nivelar
conocimientos previos.
* Desarrollar habilidades para la permanencia y el
éxito en los estudios
Figura 5

Cursos y talleres que conforman el PDN

Nivelacion de Comunicacion
Modo Remoto
Nivelacion de Matematica (General e Ingenierias)
Responsabilidad Social
Herramientas Informaticas
Taller Gestién Emocional
Taller Aprendiendo a Aprender Modo Virtual
Taller de Finanzas Personales

Taller de Gestidon del Tiempo

Taller de Competencias Digitales

PDN

Nota: Diferenciacion de cursos que se desarrollan de manera remota y virtual.






Figura 6

Logro de aprendizaje del PDN

PDN

Cursos

Talleres

Matematica
Comunicacion

Responsabilidad
social
Herramientas
informaticas
Gestion
emocional
Aprendiendo a
aprender
Finanzas
personales
Gestion del
tiempo
Competencias
digitales

Logro de aprendizaje

Al finalizar el curso, el estudiante resuelve problemas vinculado a su entorno, aplicando el razonamiento Iégico — matematico y
geométrico de manera ordenada, coherente e interpretativa.
Al finalizar el curso, el estudiante desarrolla habilidades comunicativas basicas a partir de la practica de normas de ortografia y
puntuacién, morfologia y sintaxis de la oracién, estrategias de lectura y técnicas de expresion oral, aplicandolas en situaciones
comunicativas diversas.
Al finalizar el curso, el estudiante se encuentra en la capacidad de elaborar una propuesta préctica de responsabilidad social
que corresponda a las necesidades de su entorne, teniendo en cuenta los enfogues de persona, comunidad y planeta,
especificando con precisitn, claridad y coherencia las partes de la estructura de la propuesta.

Al finalizar el curso, estudiante aplica eficientemente las herramientas informaticas aprendidas, en la edicién de texto,
creacién de presentaciones, gestion de referencias bibliogréficas, almacenamiento en la nube y manejo de hojas de calculo.

Al término del taller, el estudiante determina los principales retos y desafios de la vida universitaria para establecer su mapa de
desarrollo considerando sus objetivos, metas y suefios en su vida universitaria y personal, que le permitan liderar su carrera
profesional con éxito y competitividad.

Al término del taller, el estudiante, elabora una infografia de sus logros de aprendizaje, considerando sus habitos de estudio,
estilos y estrategias de aprendizaje; asi como su autoevaluacion y valoracion de recursos personales para un éptimo proceso de
aprendizaje.

Al término del taller el estudiante, elabora un registro del uso inteligente del dinero con un presupuesto organizado y
planificado de sus finanzas, a partir de las herramientas sobre el manejo de gastos, ingresas y ahorro del dinero; incorporando
nuevos habitos y actitudes para un mejor estilo de vida que fortalece su formacion profesional.

Al término del taller, el estudiante elabora su agenda personal en base a su horario de actividades importantes y prioritarias,
cumpliendo de manera éptima con sus responsabilidades que evidencian un eficaz desempefio y manejo del tiempo,
fortaleciendo su formacidn profesional.

Al finalizar el taller, el estudiante aplica sus competencias y habilidades digitales para ser mas productivo y eficiente, utilizando
técnicas y estrategias que le permitan desarrollar sus cursos virtuales de manera exitosa.

Nota: Detalle del logro de aprendizaje por cursos y talleres.

Figura 7

Carga horaria docente

PDN

Cursos

Talleres

Horas por semana Horas por programa
Horas
Horas Horas Horas Horas totales
sincrénicas  asincronas sincrénicas  asincronas
Nivelacion de
- 32 - 32
Matematica i
vaelacllon de 8 B 32 _ 32
Comunicacién
Responsabilidad Social 2 6 8 24 32
Herramientas 2 6 8 24 32

informaticas
Gestidon emocional -

Aprendiendo a aprender -
Finanzas personales -
Gestion del tiempo -

Competencias digitales -

N N N NN
'

0 0 0 00 @

0o 00 00 00 ™

Nota: Detalle de horas asincronas y sincronicas asignadas a docentes.
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Figura 8
Diagrama de flujo

Nota: se puede observar en la figura 7 el proceso del programa de nivelacion.

Dentro del manual de gestion y ejecucion del programa de nivelacion indica las
condiciones basicas para que el estudiante pueda iniciar en el programa de

nivelacion.

6.1. Para iniciar este proceso, es de suma importancia que el postulante

confirme decision de matricula.

6.2. Todo estudiante que ingresa por medio del Examen de
Conocimientos y Aptitudes (ECA), tiene la opcion de llevar el
Programa de Nivelacion, de acuerdo con la disponibilidad de
horarios y sedes.

6.3. El Asistente de PDN retroalimenta diariamente la informacion de
disponibilidad de horarios de Programa de Nivelacion al consejero
de Admision.

6.4. El Asistente de PDN debe atender las consultas e incidencias de los



6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

estudiantes mediante la plataforma vigente de soporte al estudiante.
Las Capacitaciones y clases virtuales de PDN son efectuadas a
través de la plataforma Blackboard, debiendo los estudiantes
encontrarse inscrito en almenos un curso del PDN para contar con
el acceso respectivo

Se debe tener en cuenta que para las solicitudes de inscripcion
enviadas por admision a PDN hasta las 2:00pm, la cuenta en
Blackboard estara generada el mismo dia durante la noche y las
solicitudes compartidas desde las 2:00pm hasta las 6:00pm se
generara la cuenta en Blackboard en las primeras horas del dia
siguiente, asi como la capacitacion.

En caso se reciba solicitudes después de las 6:00pm la cuenta de
Blackboard sera generada al dia siguiente.

El acceso a la capacitacion para los estudiantes cuya cuenta
Blackboard se creo el dia anterior estara disponible a las 10:00am.
Al finalizar el periodo PDN, el Coordinador del programa elabora
el Informe de procesos de nivelacion (detallando conceptos como
cantidad de secciones y estudiantes, tasa de aprobacion por sede,

facultad y por curso, entre otros, etc.)



Como parte importante del programa de nivelacion se debe modificar los

siguientes puntos de las condiciones basicas ya que estdn consideradas

dentro del manual de procedimientos

El punto 6.1 donde indica:

Proceso actual

Propuesta de mejora

Para iniciar este
proceso, es de
suma importancia

Para iniciar este proceso, es de suma importancia que el postulante
confirme decision de matricula y el consejero de admision informe
mediante el compartido de Excel entre admision y PDN el cupo

6.1 e el postulante asignado al estudiante.
d P c Eliminando asi el punto 6.3 donde el asistente de admision informa
confirme decision . s . :
, la disponibilidad de horarios ya que el compartido esta creado en
de matricula. . . oo .
base a dicha disponibilidad con las cantidades proyectadas.
Proceso No contemplado
Asi mismo se debe realizar este punto del proceso con anticipacion como minimo 1
semana antes del inicio al grupo inscrito, dando tiempo asi a que se complete el proceso de
6.0 | registro en Banner, se dé la induccion y capacitacion al estudiante nuevo (en caso pase la

fecha de la semana minima se debera considerar al estudiante en el siguiente grupo de

inicio).

Teniendo en cuenta las condiciones basicas para considerar a un estudiante apto a

llevar el PDN, el proceso del flujograma nos indica la actividad y el actor que se

consideran para el desarrollo de este, a continuacion se muestra el proceso actual

y explicamos el cambio que se esta sugiriendo en algunos puntos como propuesta

de mejora.




Nro. Actividad Actor(es)
81 Envia las fechas de inicio y cierre del periodo de PDN proximo, al |[Coordinador de
Responsable de Admision en cada sede PDN
Envia por correo electronico al Coordinador PDN, Asistente PDN y
Director Académico la informacion de la cantidad de grupos a iniciar
cada semana en el periodo de PDN, considerando modalidad (virtualo o
8.2 ) ) Jefe de Admision
presencial) y turno (mafiana o tarde s6lo para presencial) en paralelo
con la actividad 8.3 y 8.4.
Subproceso: Programacion de PDN, Se entrega la programacion de
8.3 |aulas y horarios. Ademads, se recibe la relacion de docentes para los  |Subproceso
horarios programados en Banner
Comunica al area de Operaciones Virtuales la proyecciéon de PDN y se .
Coordinador
8.4 |coordina las capacitaciones virtuales para docentes y estudiantes a
dePDN
nivel nacional.
Comunica fechas de capacitaciones de estudiantes a los
8.5 |Responsables de Admision y de capacitaciones a docentes a los|Asistente PDN
Departamentos de Ciencias y Letras.
8.6 Al momento de la pre-matricula, ofrece la inscripcion al programa PDN|Consejero de
al postulante/ estudiante Admision
Consulta el avance de matriculados seguin NRC en Banner,ingresando
a la forma SASSECTQ con el numero de periodo y sede _
_ ) ) ~ |Consejero  de
correspondiente. Si estd de acuerdo con la modalidad y fecha de inicio o
. . ) IAdmision
8.7 |disponibles, se hace firmar al postulante / estudiante el formato “Carta
de Compromiso PDN” y contintia con la actividad N° 8.8, de lo contrario
se da por culminado el proceso.
Crea la solicitud de admision en la forma SAAADMS, completando la
siguiente informacion: tipo de programa, tipo de admision, WC (el cualConsejero  de
8.8 [no esta relacionado a lista de documentos), nivel, campus, cohorte |Admision
(ciencias, letras y arquitectura) y periodo
8.9 Ingresa a la forma SAADCRYV, digita el ID del postulante y en lajConsejero de

Admision




pestafia “Decision de Solicitud” asigna “Decision de Admision 38, el cual
significa que el postulante obtiene la condicion de Inscrito y nogeneral
retenciones de pago de matricula / pre-matricula y cuota inicial

/ confirmacion de matricula.

Comparte con el Asistente de PDN la informacion de registro de estudiantes
en los cursos del PDN para su control, a través de la carpeta compartida
establecida.

Nota:

- Hay que considerar que las solicitudes de inscripciéon compartidas por
admision a PDN hasta las 2pm, se generara la cuenta en Blackboard el mismo

dia durante la noche, las solicitudes compartidasdesde las 2:00pm hasta las

Consejero de

8.10 6:00pm se generard la cuenta en Blackboard en las primeras horas del dia Admision
siguiente.
- Los estudiantes requieren acceso a Blackboard para participar de las
capacitaciones de usuario.
Registra el bloque horario de PDN en Banner/ forma SGASTDN, con el ID
del estudiante, asigna el bloque correspondiente en Banner/ forma SFAREGS
y confirma al estudiante por medio de sus datos de contacto, que ya se
encuentra inscrito en el Programa de Nivelacion. Se prosigue con la actividad
8.11 |N°8.12. Asistente de PDN
Notas: Con la inscripcion a los cursos del PDN automaticamente se
generan las cuentas en Blackboard de los estudiantes.
En la fecha de capacitacion correspondiente, da seguimiento a la realizacion
de las inducciones a través de la plataforma Blackboard. Posteriormente se
prosigue en paralelo con las actividades N° 8.13, 8.14, 8.15 y 8.19.
8.12 |Nota: La capacitacion es realizada por el area de Operaciones Asistente de PDN

virtuales sobre el uso de dicha plataforma.




0
Subproceso: “Desarrollo de sesion de clases presenciales”. Se ejecuta dproceso
de desarrollo de clase, en el cual se toma la asistencia y seregistra notas en el
portal. Posteriormente se prosigue con el subproceso N° 8.21.
Nota: se aplican las mismas reglas de negocio para las clases
8.13 Subproceso
virtuales.
Realiza seguimiento a la participacion de los estudiantes del PDN. _
8.14 Asistente PDN
Posteriormente se prosigue con el subproceso N° 8.21.
8.15 Solicita Reporte AC029 “Seguro contra Accidentes” del sistema Coordinador de
Cognos al Jefe de Secretaria Académica. PDN
] Jefe de Procesos de
8.16 |Entrega reporte AC029 al Coordinador de PDN.
Matricula
Envia reporte filtrado con los estudiantes que han empezado PDN enla ultima) .
Coordinador de
8.17 |semana, al Director de Servicios Generales para solicitar los ,
PDN Académica
seguros contra accidentes.
518 Confirma por correo el tramite de seguros contra accidentes. Director de
Posteriormente se prosigue con el subproceso N° 8.21 Servicios Generales
819 Prepara formulario de encuesta de satisfaccion y crea codigo QR para Coordinador de
desplegar su ejecucion PDN
Coordina el llenado de las encuestas de satisfaccion por parte de los .
8.20 Asistente de PDN
estudiantes
Una vez finalizado el programa se ejecuta el subproceso: “Cierre de
8.21 Subproceso
periodo de PDN”
Consolida la informacion de inscripcion, desercion, rendimiento )
Coordinador de
8.22 |académico y satisfaccion a nivel nacional. Elabora y envia el reportedel PDN
periodo al Director de Estudios Generales.
$.23 Elabora y envia el reporte del periodo al Director de Estudios Coordinador de

Generales

PDN




Los puntos que deben ser modificados son:

Procesos actuales

Propuesta de mejora

Justificacion

8.1

Se envia las fechas de inicio
y cierre de cada periodo de
PDN proximo, al
responsable de Admision en

cada sede.

Se envia las fechas de inicio y cierre de
cada periodo de PDN proximo, al
responsable de admision a nivel
nacional (este se encarga de transmitir

informacion a las sedes).

Por motivo
cambio de
modalidad

presencial  a

virtual

8.2

Envia por correo electronico
PDN,
Asistente PDN y Director

al Coordinador

Académico la informacion
de la cantidad de grupos a
iniciar cada semana en el

PDN,
modalidad

(virtual o presencial) y turno

periodo de

considerando

(manana o tarde so6lo para
presencial) en paralelo con

la actividad 8.3 y 8.4.

Envia por correo electronico al
Coordinador PDN, Asistente PDN y
Director Académico la informacion de
la proyecciéon de grupos a iniciar en
cada fecha programada en el periodo de
PDN, considerando modalidad virtual y
turno (mafiana o tarde) en paralelo con

la actividad 8.3 y 8.4.

Por necesidad
de

cumplimiento
en los inicios

programados

8.3

Subproceso: Programacion
de PDN, Se entrega la
programacion de aulas y
horarios. Ademas, se recibe
la relacion de docentes para
los

horarios programados en

Banner.

Programacion de PDN, Se entrega la
programacion al éarea de aulas y
horarios. Ademas, de manera paralela se
solicita y recibe de GTH los docentes
requeridos para cubrir la programacion

horaria en Banner.

Necesario
contar con
docentes
programados
para el inicio de
la nivelacion y
no esperar

generar la

solicitud.




En la fecha de capacitacion
correspondiente, da
seguimiento a la realizacion
de las inducciones a través
de la plataforma
Blackboard. Posteriormente

se prosigue en paralelo con

El asistente de PDN envia por correo
electrénico la invitacion para una

inducciéon de bienvenida a los

estudiantes inscritos en el programa, asi

mismo en el desarrollo de esta,

Ante la
necesidad de
informar al
estudiante el

desarrollo del

8.12 o promueve el ingreso a  las|programa y el
las actividades N° 8.13, o ) )
capacitaciones que realiza el area de|manejo de la
8.14, 815 'y &.109. ) )
o operaciones virtuales sobre el uso de la | plataforma es
Nota: La capacitacion es _ )
) plataforma Blackboard. Posteriormente | que se realizan
realizada por el 4rea de )
) se prosigue en paralelo con las|estas
Operaciones o ) _
) actividades N° 8.13, 8.14, 8.15y 8.19 | inducciones.
virtuales sobre el uso de
dicha plataforma.
Realiza seguimiento a la participacion
de los estudiantes del PDN en base al
reporte de involucramiento solicitado y
otorgado por el area de Inteligencia
Educativa, luego se procede a sectorizar
por criterios la participacion y|Es  necesario
finalizando en el contacto (via correo o | conocer la
Realiza seguimiento a la|telefonica) con el estudiante que no ha | motivacion del
participacion de los | participado para conocer el motivo o |participante a
8.14 |estudiantes del  PDN.|fomentar dicha participacion. | fin de manejar

Posteriormente se prosigue

con el subproceso N° 8.21.

Paralelamente se coordina con los
docentes de cada grupo del curso de
Nivelacion de comunicaciéon para que
proporcione la  informacion  del
delegado del aula, con el fin de crear un
Grupo de contacto y reunion 1 vez por
semana durante la semana 2y3; estas
llamadas  reunion

reuniones con

cualquier
situacion  que
pueda

presentarse.




delegados nos ayudara a resolver dudas
de estudiantes ya que seran nuestros

intermediarios en el aula de clase.

Actualmente este proceso

no se considera

Se considera que se deberia adicionar un
punto al inicio del proceso donde se
indique lo siguiente: Se solicita al area
de Servicios y experiencias
universitarias la apertura del motivo y
sub-motivo en plataforma CRM donde
se realiza la atencion de tickets para
estudiantes conocida como Contacto.
Nota: La cual debe se apertura 2
semanas antes del inicio del primer
grupo y cerrar la opcion en plataforma
de igual manera 2 semanas después de

culminado el ultimo grupo de PDN.

Es  necesario
considerarlo

porque permite
tener contacto
con el cliente y

fidelizarlo.




3.3 Analisis de la Experiencia

Con los cambios propuestos en las condiciones basicas y el proceso de PDN se
lograra nuestro objetivo de minimizar el porcentaje de desercion en los estudiantes
que inician su etapa universitaria ya que se sentirdn a gusto con la experiencia
brindada y estaran familiarizados con el entorno universitario cuando inicien su

primer ciclo académico.

Realizando un analisis de los puntos 8.1 y 8.2 se modifican de acuerdo con la

situacion actual en la que se viene trabajando en virtualidad.

En el 8.3 se modifica de acuerdo con el proceso que se viene realizando, pero
dentro de nuestra mejora esta contar con docentes Unicamente dedicados al

programa para no generar solicitudes de docentes como apoyo.

Dentro del 8.12 es necesario modificar el punto debido a que no se esta
considerando un punto importante que ya se viene aplicando y es de suma

importancia para el programa.

En el 8.14 se explica la labor que se realiza dentro del seguimiento ya que no se

estaba considerando dentro de las actividades como se desarrolla.

Y también consideramos que se deberia adicional el punto 8 mencionado debido
a que es parte del proceso que se viene aplicando la atencion de los estudiantes

mediante dicha plataforma.

3.4 Aportes

Capacitar al personal de las areas involucradas (admision de las sedes a nivel
nacional) con PDN con una evaluacion de lo ensefiado para verificar el

cumplimiento de sus funciones.

Realizar reuniones de Inducciones previas a una semana del inicio de cada
grupo del programa con el fin de informar el desarrollo de este a los estudiantes

y minimizar el porcentaje de quejas al inicio del PDN.



Mejorar el desarrollo de actividades como Reunion con delegados y Seguimiento
académico a los estudiantes que no han ingresado a participar en sus clases para

disminuir la cantidad de desercion en los estudiantes.

Mejora de la aplicacion (via portal universitario, correo y SMS) procurando la
mayor participacion en la encuesta de satisfaccion que se realiza al finalizar
cada grupo del programa para que evaliie la satisfaccion estudiantil del

programa.



Conclusiones

1. Los resultados de las acciones planteadas vienen dandose de manera exitosa ya que
realizamos comparaciones al afio 2022, en los primeros meses de verano donde inicia el

programa, el porcentaje de desercion ha disminuido en un 70% por grupo.

2. Igualmente debemos mencionar que del ultimo grupo de verano en casos (consultas y

reclamos), actualmente se tienen solo el 5% de casos aproximadamente.

3. Por ultimo es importante destacar que la satisfaccion estudiantil respecto al desempefio
de los docentes como del programa mismo esta calificada como “Muy Bueno” por los

estudiantes del programa.



Recomendaciones

Primera recomendacion: Este trabajo ha sido analizado por la misma area de PDN pero
se recomienda que sea analizado también por el area de admision ya que es el area
relacionada directamente a la ejecucion del programa y beneficia a ambas partes

interesadas en la satisfaccion del estudiante.

Segunda recomendacion: En el primer programa del afio se debe considerar una mejor
organizacion en cuanto a las fechas de inscripciones, mejor capacitacion del personal

asignado y mayor disponibilidad de recursos (presupuesto).

Tercera recomendacion: Es recomendable normar las inducciones de bienvenida a

estudiantes inscritos en el Programa de nivelacion.

Cuarta recomendacion: Seria conveniente capacitar al personal administrativo del
programa en el uso de la plataforma Blackboard para poder realizar las capacitaciones

que viene dando el area de aula virtual.

Quinta recomendacion: Se recomienda para las encuestas de satisfaccion gestionar la

aprobacion de aplicacion via portal institucional (Mi mundo UPN).

Sexta recomendacion: Por ultimo es necesario recomendar la asignacion de un
presupuesto para el envio adicional de la encuesta de satisfaccion via mensajeria de texto

masiva.
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Anexos

CARTA DE AUTORIZACION

Yo, Luis Eyzaguirre Espino identificado con el DNI 08956990 en mi calidad de
Director de Estudios Generales encargado del area del Programa de Nivelacion
en la Universidad Privada del Norte con RUC: 20215276024, Otorgo el permiso
a la sefiorita Sheyla Maylu Leon Cconislla identificado con DNI 70749892,
Bachiller en la carrera de Administracion y Negocios Internacionales para que

utilice la siguiente informacién:

e Mencionar el nombre de la empresa

e Razon Social de la empresa

e Vision, Mision y Objetivos de la empresa
¢ Informacion histérica de la empresa

e QOrganigrama de la empresa

¢ Informacion de la labor que realiza en la empresa

Dicha autorizacion que le permitirda optar por el titulo de Licenciada en
Administracion y Negocios internacionales mediante la realizacion de un trabajo

por suficiencia profesional.

et

—

Luis Eyzaguirre Espino
Director de Estudios Generales




Plataforma CRM

N [smessono | Vertical para Educacion £ Buscar ¢ + v & 2?2 & @
= & [ Mostrar gréfico  + Nuevo Caso () Actualizar Eecutar informe ) Enviar unvinculopor ... |~ il Visualizar estavista £ Abrir paneles Crear vista
Marketing

1UPN - Mis casos activos Contacto UPN [ Editar columnas Y Editar filtros | Filtrar por palabra clave

%@ Procesos masivos ...
< Campafias ) Fecha de creacion v Nro. caso v Titulo de caso T v Prioridad v Origen v Codigod.. ¥ Cédigoal.. ¥ Alumno/Persona ¥ Razén
o . 5
v NS 24/02/23 18:44 CAS-225395-M1... Contacto UPN - Alumno / Mis Cursos / C. Normal MiMun... NO0080803  AYRTON JUAN FE. Encu
Rendimiénto 24/02/23 1831 CAS-225357-G4F...  Contacto UPN - Alumno / Mis Cursos / C. Normal MiMun... N00380407  JUDITH YSABEL C. Encu
Objetivos 24/02/23 1853 CAS-225412-X9T...  Contacto UPN - Alumno / Mis Cursos / C Normal MiMun... N00324884  NICOLE ANDREA Encu

& Marketing budget

Servicio al Alumno

| £ casos

&) Instancias de KPI ...

® LOG asignaciones
@ LOG retipificaciones
Cobranzas

& Obligaciones

& Obligaciones doc...

n XE - Ventas < 1-3de3

Pagina 1

Encuesta de Satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACCION ACADEMICA -
PDN - INICIO 06 FEBRERO 2023

Estimado estudiante la presente encuesta se responde una sola vez. Si usted no ests seguro del nombre de su
docente puede verificarlo en el aula virtual, en la secci6n "Mis Cursos”.

* Obligatorio

1.Cédigo del Estudiante: *

Escriba su respuesta

uiente

No revele nunca su contrasefia. Notificar abuso




Plataforma Banner

' @ Navegador de aplicacion x e o

<« C @ upnbn-bxelaureat applic 2 x » 0@ :

Aplicaciones 4 Universidad Privada.. (@ Banner #f https//leap-upnlau... P Contacto UPN | Uni.. [ Blackboard Leam  #f Service Now @B Conoce comodesa.. @ Electronic Diversity.. % Campus Wiener @ Estilo APA 72 ed. - »

X  @ellucian  General de alumno SGASTDN 9.3.19 (UPN_PROD) \GRE ECUPEF &% RELACIONADO 3§ HERRAMIENTAS

Periodo: | Ver currieutums: [

actualesfactivos

Inicio: Liene los campos de arriba y haga clic en Ir». Para realizar una busqueda por nombre, oprima la tecla «Tab» desde un campo de ID, ingrese el crterio de biisqueda y oprima la tecla «lntro.

Plataforma Blackboard

« C @ upnblackboard.com/ultralinstitution-page e & »0@ :

Aplicaciones 4} Universidad Privada.. (@ Banner 47 https//leap-upniau... 4} Contacto UPN|Uni.. [l Blackboard Learn  gf Service Now @B Conoce como desa.. @ Electronic Diversity.. % Campus Wiener @ Estilo APAT? ed. - »

o " . ¥ BIENVENIDO A

DELNORTE

Sheyla Maylu

Notificaciones

> Manuales, videotutoriales y capacitacion de Blackboard
> ¢C6mo ingreso a una videoconferencia?

Comunidades

> ¢C6mo contactar a tus docentes?
Calendario

> Consultas por WhatsApp (Opcion F)
Mensajes

> Solicitar ayuda técnica en Contacto UPN

Calificacion

Herramientas

> Ingresa a MiMundoUPN

> Entérate de todo con tu CORREO UPN @



	4788e27a7ce9e7a7c97b6636fdc8d0c959cb6651f369034413d2e40bd8dd4340.pdf
	a74976504004425b0e260bafcaa19335d13a68fc87bd6b130174e5f62fa28f55.pdf
	c98b4edf9fccf38dcc03db9a99fa502330bc3091e3701c7142c17fe9354a06b7.pdf


	4788e27a7ce9e7a7c97b6636fdc8d0c959cb6651f369034413d2e40bd8dd4340.pdf
	4788e27a7ce9e7a7c97b6636fdc8d0c959cb6651f369034413d2e40bd8dd4340.pdf
	a74976504004425b0e260bafcaa19335d13a68fc87bd6b130174e5f62fa28f55.pdf
	c98b4edf9fccf38dcc03db9a99fa502330bc3091e3701c7142c17fe9354a06b7.pdf



