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Anteproyecto.

Ante el crecimiento acelerado de la oferta educativa de nivel superior, las
universidades se han visto en la necesidad de crear planes de mercadotecnia
que les permitan diferenciarse de las demas para poder lograr una mayor
captacion de alumnos en cada ciclo escolar. La economia del pais, la
inseguridad, reformas educativas, son algunos de los factores que influyen de
manera determinante en la eleccion de universidad de los aspirantes.

Con la intencién de seguir la ideologia Ignaciana, el ITESO define ciertas
lineas de accion las cuales muchas de las veces no permiten competir con las
estrategias mercadoldgicas que otras universidades emplean como son planes
de apoyos financieros, descuentos, becas, becas deportivas, publicidad en
espectaculares entre otras. Para el ITESO, esto ha presentado un reto para las
diferentes oficinas encargadas de la difusion de la identidad y la captacion de
alumnos aunque también le ha dado la oportunidad de presentarse con una

actitud mas congruente ante el mercado.

En la Oficina de admision desde el 2004, se trabaja mediante la figura del
asesor como diferenciador de servicio ante otras universidades. Existen dos
figuras de asesor, aunque para fines de este documento nos enfocaremos en

una sola, la de asesor de admision. El asesor de admision es encargado de la

atencion en el area de mostrador dentro de la universidad, sus tareas consisten

en:

v Atender solicitudes de informacion acerca de licenciaturas, planes de
estudio, becas y apoyos financieros, casas de asistencias, intercambios entre
otras, que apoyara en resolver todas las dudas de los aspirantes y familiares
en el transcurso de su ingreso a la universidad.

v/ Cuando las cuestiones no puedan ser atendidas por el asesor, gestionar y
derivar al area adecuada para su resolucion

v/ Dar seguimiento a los alumnos inscritos en su alta de materias y aspectos

generales que tengan que ver con su proceso de induccién en la universidad.
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v/ Dar seguimiento y atencion de alumnos que estan en proceso de ingreso,
con el objetivo de identificar necesidades especificas.

v/ Aplicacion del examen de admision

Actualmente no se cuenta con un sistema de seguimiento directo para el
publico que acude a las oficinas de admision a solicitar informes; los datos de los
aspirantes son recabados por los asesores y derivados al area de call-center, pero
éstos no son separados ni diferenciados en las bases de datos por orden de
importancia en atencion, por lo que son mezclados con datos de otros aspirantes
que llenaron papeletas en otros puntos como pueden ser expos o conferencias los
cuales no necesariamente tienen el mismo interés que los que asisten a la
universidad. Asi mismo, el asesor de admision no tiene la responsabilidad de dar un
seguimiento posterior al candidato atendido.

A través de los afios se han desarrollado algunos ejercicios que intentan
estandarizar un proceso de atencion y servicio en el area de admision asi como
para establecer una cultura de orden; aunque estos ejercicios han presentado un
buen comienzo, no han podido permanecer en el comin comportamiento de los
asesores. Uno de estos esfuerzos para la cultura del orden y estandarizacion, fue
la implementacion del programa de las 5's, el cual si ayudé a mejorar un poco el
orden en ciertas éareas. El segundo ejemplo de esfuerzo en la parte de
estandarizacion de procesos es un programa de check-list de atencion.

Al no contar con herramientas de evaluacion del servicio la oficina de
admisién en su area de atencion se ve descubierta de informacion valiosa que le
permita conocer las necesidades no satisfechas de los aspirantes, asi como los
puntos importantes que ellos toman en consideracién los cuales podrian ser puntos
clave para la no inscripcion.

Una forma en la que nos damos cuenta del impacto de las estrategias de
otras universidades tuvieron, es mediante el reporte de alumnos inscritos en cada
universidad que genera la SEP cada afio, y aunque el ITESO sigue liderando en la
participacion de mercado por la cantidad de alumnos con los que cuenta, hay areas

de estudio mejor posicionadas en otras universidades.
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éQué problema de Calidad se trata?

Otros elementos a considerar son la rotacion y capacitacion continua de
personal. Desde 2012 en el equipo de admision por su naturaleza de utilizar
becarios (en el caso de los asesores admision, este puesto es cubierto al 50%)
genera un movimiento continuo en el que la mayoria de las veces hay dos o tres
personas con poco tiempo de haberse integrado. La oficina de admision, no cuenta
con un proceso de seleccion, capacitacion sistematizado y evaluado que permita
gue los nuevos integrantes sean guiados para alcanzar un nivel de experiencia
Optimo en un tiempo determinado. El conocimiento se transfiere de un compafiero
a otro sin ningun orden o estructura, lo que ocasiona pérdida de informacién valiosa
gue se necesita para dar acompafamiento al aspirante y sus familiares, quienes
muchas veces no obtienen la asesoria adecuada en tiempo y forma para completar
su ingreso a la universidad. Los asesores aprenden conforme se van presentando
las situaciones.

En los diferentes puntos de contacto directo que se tienen con el aspirante, la
oficina no cuenta con un sistema de retroalimentacion, carece de evaluaciones del
servicio que nos permitan obtener informacién acerca de la percepcion que estan
teniendo externos sobre el servicio que se brinda en los departamentos que tienen
contacto con ellos (Admision, Becas y Financiamiento y Servicios escolares) y que

indirectamente entran en el proceso de admision.

En resumen, los puntos observados a mejorar son:
% Implementar un programa de seguimiento de aspirantes
personalizado en el area de atencién directa en ITESO.
< Definir cual es el modelo de servicio que los aspirantes apreciarian
para la oficina de admision e implementar acciones de mejora del

servicio en funcion a los elementos que se consideren de importancia.
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< Establecer un programa/modelo de capacitacion y actualizacion, para
garantizar la gestion apropiada del conocimiento y la informacion a

todos los miembros de la oficina.

4

% Establecer un trabajo con herramientas de evaluacion y de medicion
gue permita la retroalimentacion de nuestros usuarios en los eventos
y entrega del servicio para la mejora continua.

% Definir las responsabilidades del asesor para lograr un nivel 6ptimo
de atencion.

« Conocer los puntos criticos en el proceso de admision que hacen que

el aspirante deserte el tramite en ITESO.

iDonde se desarrolla el Proyecto?

El ITESO, universidad jesuita de Guadalajara, se caracteriza por la excelencia
académica, una profunda preocupacion por el entorno local y global, y el
compromiso con el mejoramiento de las condiciones de vida de las personas. Esta
conformado por 4 direcciones y una Rectoria, que rigen y organizan su
funcionamiento. La Direccién de Relaciones Externas es la encargada de los
diferentes vinculos y comunicacion que se genera con el exterior. La oficina de
Admision se encuentra bajo el cobijo de esta direccion, y estd conformada por una
Jefatura y 5 coordinaciones en las cuales son repartidas las diferentes lineas de
accion para la asesoria de aspirantes. Las coordinaciones involucradas en este
estudio son:

e Jefatura: Analiza y propone lineas de accion, metas.

e Admision: Atencion en el interior de la universidad, aplicacion de
examenes de admision.

e Promocidn: Atencidn a las preparatorias de convenio y seguimiento
personalizado en el proceso de admision

e Call Center: Atencién telefénica y via correo electronico.
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La oficina de admision opera bajo un esquema de una coordinacién, un
oficial y cuatro asesores quienes en equipo se encargan de atender las solicitudes
de los aspirantes y sus familiares, asi como de la logistica de aplicacion y evaluacion
de examenes de admision, exdmenes de ubicacion de inglés, determinacion de
fechas de los exdmenes de admision, cursos de preparacion para el examen,
periodos de pagos, y altas de materias. Las decisiones que tienen que ver con los
procesos de esta coordinacidon son evaluadas y consensadas entre la misma
coordinacion y la jefatura con recomendaciones del oficial.

Mediante focus groups y estudios de mercado realizados por el Centro de
inteligencia de mercados del ITESO, se ha comprobado que los aspirantes perciben
al TEC laUP y al ITESO como las universidades lideres de Jalisco. EI ITESO mismo
se identifica dentro de este grupo al tener caracteristicas similares y atender
segmentos de mercado similares, no obstante hay otras universidades que son
también consideradas como competencia para el ITESO pues al no poder acceder
a este tipo de universidades una parte de la poblacion eligen universidades de
menor rango de precios que pueda cubrir las necesidades de educacion y que son

reconocidas por la sociedad y por los empresarios, como lo son UAG, UNIVA, UVM.

No se tiene identificado u observado el servicio de atencidon en admision de

la competencia.

Descripcion
¢ Como
. ; QUEé tipo . - ;Donde | ¢ Cuél es su romueve /
Competidor ¢cQue tip ¢Qué servicio | ¢ Dt promu
de clientes provee el nivel de comunica su
) ofrece? L .
tiene? servicio? precios? oferta de
servicio?
En su
Alumnos campus -Visitas a
con Educacién de | tecnologico Muy caro. | &Scuelas.
aspiraciones | calidad, con alta | ’ Idbonde $90y000_ " | -Publicidad en
empresariale | especializacion | & o 92 ’ medios como
TEC . .| todas las $120,000 .
S exlItosas, en la tecnologia cine, tv,
. . carreras, Por L
con alta e instalaciones - periddicos,
i de alto nivel ubicado en semestre. r
capacidad € alto nivel. la periferia internet.
tecnoldgica. de la -Publicity.
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nivel de vida interior de
con una la ciudad y
preparacion otras en la
profesional. periferia.

éQuiénes participan en el Proyecto?

El servicio basico que presta la oficina de admision en su area de atencion al
aspirante es el de asesoria a aspirantes para ingresar al ITESO. Facilitacion de
informacion de la universidad, desde oferta educativa, costos, apoyos financieros

hasta hospedaje en la ciudad para el caso de foraneos a través de sus servicios,

Periféricos:

v/ Informacion. Nos apoyamos de medios para dar informacion a través de
pagina web, redes sociales, folletos, posters, publicidad en medios, visitas a
las preparatorias, atencion telefénica y en eventos especiales.

v/ Consulta. Enfocarse al conocimiento de las necesidades del aspirante para
satisfacer sus requerimientos.

v/ Toma de pedidos. Este servicio se presta cuando el aspirante a ingresar a la
universidad se decide por hacer el examen de admisién y el personal lo
inscribe a la fecha de aplicacion.

v/ Hospitalidad. Se les ofrece a los aspirantes salas de espera con servicio de
television, sillones comodos, bebidas, galletas y dulces. También se ofrecen
plumas.

v/ Seguridad. EI campus cuenta con servicios de seguridad y vigilancia, donde
se cuenta con servicio de circuito cerrado y estacionamiento e ingreso
controlado.

v Necesidades especiales. La flexibilidad de ofrecer opciones para aquellos
aspirantes gue su situacion econémica en una simple entrevista se aprecie
gue no puedan cubrir el costo del examen, se puede reducir este pago. Otras
excepciones se pueden dar en los resultados de los examenes de admision

cuando por un lado no cubrieron el puntaje requerido, o por otro el promedio

11
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de sus calificaciones no es el requerido pero existe algun contraste entre
ellos o el aspirante vive alguna situacion especial.

v/ Facturacion. El aspirante una vez que se inscribié al examen de admision,
se le direcciona a ventanilla en tesoreria para el pago de su derecho.

v Forma de pago. En la ventanilla de tesoreria de la universidad, con efectivo,
tarjeta de crédito, débito y cheque o directamente en Bancomer.

Complementarios:

v/ Orientacion Vocacional. Servicio ofrecido a aspirantes que manifiestan
confusion en la eleccion de la carrera, para su toma de decision. Servicio sin
costo.

v/ Curso de preparacion para el examen de admision. Curso de 15 horas en las
que se apoya en las areas verbal y mateméticas para un mejor desempefio
en el examen de admisién. Este curso se le sugiere a los aspirantes que
presentan un promedio en sus estudios menor a 8.

v Gestion de entrevistas con coordinadores de las distintas carreras. Para

aquéllos aspirantes que tienen mayores inquietudes.

¢,Cudl es el alcance del Proyecto?

El propésito de este proyecto es desarrollar un analisis que presente una
propuesta de mejora para la oficina de admision en su area de atencién directa al
aspirante, la cual nos permita detectar los puntos de contacto con mayor importancia
para el aspirante. A la par se pretende detectar en qué parte del proceso los
aspirantes abandonan el tramite de admision y las razones.

Esto permitira re-estructurar las estrategias utilizadas con fin de reforzarlas y
mejorarlas para lograr la retencion de estos alumnos. El proyecto puede ser
replicable a areas que estén involucradas directamente en el proceso de admision
del aspirante y de sus familiares (becas y Financiamiento y Servicios Escolares)

En una primera fase desarrollar el analisis del proceso de la oficina de admisién

con el aspirante y sus familiares, para asi detectar los puntos de importancia en el

12
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servicio, asi como la cantidad y las causas por las que los aspirantes comienzan un
tramite al ITESO desertan en algin punto de este proceso. Una vez teniendo estos
datos, se propone desarrollar un plan de implementacion de estrategias de mejora
del servicio que permitan corregir los puntos de riesgo con el objetivo de aumentar
la retencion de los aspirantes que han iniciado el tramite de admision, con la
intencion que este proceso de analisis quede como un paso indispensable a realizar
para la planeacion anual del equipo y sus estrategias.

Una vez desarrollado el proyecto en una segunda fase este modelo de analisis
de servicio podria ser replicado en otras instancias que tienen un contacto directo
con el aspirante de admision y después en diferentes niveles como son posgrados,

educacién continua y otros servicios que ofrezca la universidad.

éPor qué considera que es un problema de calidad relevante, su
impacto en los objetivos del marco estratégico del ITESO?

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos
de acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados. Estas
caracteristicas provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué
es lo que realmente quieren los clientes (Zeithmal, Valerie A. & Mary Jo Bitner,
2004). La cultura organizacional orientada hacia la calidad tiene como objetivo
satisfacer las necesidades del cliente, potenciar el trabajo en equipo, y orientar los
procesos hacia una dindmica de mejora continua.

Toda empresa ha sido creada para dar valor pero no es sencillo coordinar los
sistemas y procesos de la organizacion para ofrecer a los clientes una experiencia
consistente. Las organizaciones deben asumir que el cliente actual es de naturaleza
ubicua y que, ademas, ha de constituir el centro de la entidad. Por lo tanto, deberan
actuar sabiendo que es el cliente quien elige cuando, cémo y por qué canal
establece contacto y realiza sus operaciones con la entidad.

El recurso mas valioso de las empresas son sus clientes y el objetivo
principal de cualquier companiia es la rentabilidad. Debemos entonces gestionar la

relacion con nuestros clientes de forma rentable y duradera para ambas partes,
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creando estrategias y programas personalizados de vinculacion y retencion. Una
vez que la empresa ha adoptado la cultura de la Experiencia de Cliente como propia,
se requiere de un modelo de gestidn de redes comerciales, alineado con dicha
cultura, cuyo foco sea el cliente y su satisfaccion como medio para que resulte

rentable a lo largo del tiempo. (Juan Carlos, s/f)

Los modelos de gestion total de la calidad se han perfeccionado con el paso de las
décadas, tanto en sus requisitos como en su alcance. Hoy en dia es tipico escuchar
de la implementacion de esos sistemas en areas como: alta direccion, produccion,
capacitacion distribucion, mantenimiento, disefio, pero es poco difundido en &reas
como: ventas, mercadotecnia, atencién al cliente y finanzas. Es por eso que es de
vital importancia hacer que los sistemas de gestion de la calidad lleguen a todas las
funciones o departamentos, y asi se controlen los procesos que finalmente van a
generar satisfaccion de los clientes y nuevas compras. (José Juan, 2014) Propuesta
de mejora de la satisfaccidn de los clientes de las empresas mexicanas, mediante
la evaluacion de la madurez de su sistema de control de calidad ligado a los

requisitos mas importantes para sus clientes. ITESO.

Argumentos respecto al uso de conocimientos y competencias
adquiridas en esta maestria que le permitiran solucionar el
problema

Al ser la oficina de admisiébn un &rea administrativa con un enfoque en
mercadotecnia y ventas, consideramos que el aporte que las dos maestrias tendran
y tienen en nuestro desarrollo laboral asi como en la propuesta de mejora es de
suma importancia ya que nos proporcionan el sustento teorico que hacia falta para
poder complementar y afirmar la parte empirica que hemos vivido y aprendido a
través de nuestras actividades dentro del ITESO, asi también esta sinergia nos ha
propiciado tener un crecimiento tal para desarrollar una capacidad mayor de analisis

y propuesta hacia nuestra oficina.
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Al integrar en el area electiva de especialidad, materias de eje de calidad y
servicio (Mercadotecnia de Servicios, Modelos de calidad y productividad, Sistemas
de gestion de calidad, Gestion sustentable de la calidad y en primavera 2016 se
dara de alta la materia de Clientes y Calidad en el servicio) nos permitira profundizar
en mayor medida acerca de los factores externos e internos que influyen en el
proceso de admision, asi como en diferentes areas de nuestro trabajo.

Con los resultados de las herramientas aprendidas de dichas materias tales
como ideologias de mejora continua, Kaizen, Servqual, Causa y efecto, diagramas
de flujo, fuerzas de Porter, etc. y algunas que veremos en la materia de Clientes y
calidad en el servicio, podremos soportar con mayor precision nuestra teoria de
mejora y deteccion de momentos de verdad para el aspirante y sus familiares en el

proceso de admision.

Sustentos teodricos que son fundamentales en el desarrollo del
proceso de solucién del problema

Como antecedente, el primer interés de la calidad se centr6 en los productos y
luego se expandi6 a los servicios. Asi fue como muchos investigadores
fundamentaron su investigacién en las que se toman como marco teorico para el

proyecto de intervencion:

W. Edwards Deming (1989) plantea que el control de Calidad no significaba
alcanzar la perfeccion, mas bien conseguir una eficiente produccion con la

calidad que espera obtener en el mercado.

Segun Albrecht (1994) “el tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una
economia de manufactura. Ahora vivimos en una nueva economia, la
Economia de Servicios, donde las relaciones estan llegando a ser mas

importantes que los productos fisicos”.
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Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) consideran que la calidad de servicio
consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del

servicio y la percepcién del servicio recibido.

El término competitividad estd asociado a otros conceptos como la calidad
y la evaluacion educativa. Para lograr que las Universidades cuenten con
procesos de medicidon y supervision del servicio sera importante incorporar
una nueva cultura de mejora en sus procesos (Vizcaino, Lépez y Fajardo,
2011)

En el desarrollo de solucion del problema, se contemplan dos fuentes principales
de informacioén: “The Complete Lean Enterprise” y “Getting the Right Things Done”.

En el primer libro, se hace referencia a como trazar un flujo de valor a lo largo
de toda la organizacién. Es decir, determinar el conjunto de acciones requeridas
para generar un producto bajo las tres tareas criticas de la alta direccion con base
al Ciclo Deming (PDCA) (Beau & Drew, 2004):

v/ Solucién de problemas
v Gestién de la Informacion

v/ Proceso de transformacién del producto

Dicho contenido serd de utilidad para diseflar una estrategia de mejora
continua de la calidad en la Oficina de Admision en cuatro pasos. Es un sistema
empleado en su mayoria por los Sistemas de Gestién de Calidad y como parte de
los resultados de su implementacion, se espera obtener una mejora integral de la

competitividad, de los servicios, optimizando la productividad, entre otros beneficios.

El segundo autor, David Allen, quien es consultor e instructor de productividad
ademas de ser considerado el “guru de la productividad personal”; nos presenta un
método de gestidon de las actividades basado en el principio de que una persona
necesita liberar su mente de las tareas pendientes guardandolas en un lugar

especifico. De este modo, no es necesario recordar lo que hay que hacery se puede
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concentrar en realizar las tareas. Allen sugiere que muchos de los bloqueos
mentales en los que nos encontramos a la hora de completar ciertas tareas, vienen

dados por una planificacion insuficiente (David, 2001):

v/ Recopilar
v/ Procesar
v Organizar
v Revisar
v Hacer

Respecto a su aplicacion en la Oficina de Admision, el objetivo es generar
una propuesta de mejora en relacion a la productividad del personal participe
durante el Proceso de Admision, verificar el sistema de medicion, establecer la linea
de desemperio y enfocar el problema. Ambos libros contribuyen a la metodologia

DMAIC que sera aplicada para este proyecto.

éCual es el True North de la empresa? Identificar estrategias madre.

El ITESO es la Universidad Jesuita de Guadalajara. Fue fundado en 1957 y
pertenece al conjunto de mas de 200 universidades jesuitas en el mundo. Comparte
con ellas la tradicion educativa de 450 afios, histéricamente ubicada en el centro del
pensamiento mundial y es reconocida por la formacion de lideres en todos los
campos de las ciencias y las artes. Se concibe a si mismo como una comunidad de
personas en permanente crecimiento, bajo la inspiracion de la tradicién educativa

jesuita y el andlisis constante de la realidad.

Mision
A. Formar profesionales competentes, libres y comprometidos; dispuestos a
poner su ser y su quehacer al servicio de la sociedad.
B. Ampliar las fronteras del conocimiento y la cultura en la busqueda

permanente de la verdad.
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C. Proponer y desarrollar, en dialogo con las distintas organizaciones sociales,
soluciones viables y pertinentes para la transformacion de los sistemas e

instituciones.

Todo ello encaminado a la construccion de una sociedad mas justa y humana.

Plan de desarrollo del ITESO 2012-2016

También llamado Plan Quinquenal se inscribe en las acciones de la
comunidad dirigidas a consolidar la Institucionalizacion de la universidad, tarea que
es encomendada al Padre Rector, en ese momento Juan Luis Orozco, SJ; por la
Junta de Gobierno al tomar la direccion de la universidad. Es una comunicacion
entre los que integran la universidad. Asigna responsabilidades, formula
compromisos y sefiala el rumbo que deseamos seguir juntos. Al mismo tiempo,
presenta los indicadores que nos permitiran dar seguimiento en forma permanente
y evaluar de manera periddica la realizacién del mismo plan. En este sentido, es un
instrumento para que todo el cuerpo —toda la comunidad universitaria— haga suyas
las pretensiones de la misién, consiga crecer por medio de una labor productiva,
con resultados tangibles, evaluables, viables, y sobre todo beneficie a los
estudiantes en su formacion y a las demas personas, grupos y organismos que
servimos con los trabajos de vinculacion e investigacion. Por ultimo, el plan de
desarrollo nos ayuda a establecer los ambitos que requieren profundizacién en sus
efectos, mejoramiento en sus actuaciones, solidez en sus productos y atencion en
sus formulaciones, de manera que los planes de desarrollo académico, de
desarrollo organizacional y de infraestructura y equipamiento se conviertan en
caminos concretos por recorrer para alcanzar lo que se formula en la vision que

inspira este plan de desarrollo.

Este documento contiene el plan de desarrollo del ITESO y se presenta a la
Junta de Gobierno para su estudio, discusion y aprobacion. Dada la mision y las
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Orientaciones fundamentales del ITESO, para el proceso de planeacidon se convino

lo siguiente:

v/ En la vision se describe la aspiracion institucional formulada por el Rector.

v/ Quince orientaciones estratégicas definen lo que queremos lograr
(resultados), segun el juicio del Consejo de Rectoria: a donde se deberan
enfocar los esfuerzos institucionales con el fin de pasar del estado actual al
deseado, expresado en la vision.

v Los proyectos (o iniciativas) indican como se conseguiré lo anterior, cuales

seran las metas y quiénes seran los responsables.

VISIOn

Orientaciones
Estratégicas

Proyectos

El plan (estratégico) del ITESO 2012-2016 tiene tres componentes: los
planes institucionales de desarrollo académico, de infraestructura y equipamiento y
organizacional. Estos deben responder a las orientaciones estratégicas. Cada plan
institucional es simplemente un conjunto de proyectos relacionados con una o mas

orientaciones estratégicas.

Vision
El Rector formuld la vision siguiente (1 de abril de 2011): En 2016, el ITESO serad o

seguira siendo la mejor institucion de educacion superior privada en el Occidente

de México por:

I.  Su estilo ignaciano.
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Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Sus alianzas con universidades jesuitas y no jesuitas de México y el
extranjero.

Su contribucion al desarrollo sustentable de la sociedad (principalmente, la
de Jalisco) mediante sus tareas de vinculacion a fin de contribuir a una
sociedad mas justa, democratica, fraterna, con una opcioén preferencial por
los pobres, los marginados, los excluidos.

El reconocimiento externo de la calidad de los egresados y de la investigacion
desarrollada en el ITESO.

La preferencia de los alumnos expresada en el nimero de inscritos en sus
programas de estudio.

Sus programas académicos innovadores, que reflejen las Orientaciones
fundamentales y formen a los estudiantes con las competencias necesarias
para desempefarse en una sociedad global.

La acreditacion institucional y de sus programas por organismos externos, el
reconocimiento como institucion de excelencia académica por la Secretaria
de Educacion Publica (SEP) y el reconocimiento de sus programas de
posgrado por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT).
Sus profesores (de planta y de asignatura) actualizados y comprometidos
con el modelo educativo del ITESO y con el uso eficaz de las tecnologias de
informacion y comunicacion en sus actividades académicas.

Sus altos estandares en relacion con los espacios fisicos y su equipamiento
para apoyar la docencia y la investigacion.

Su organizacion eficiente y agil; su buen clima laboral, y su buena
administracion del desempefio, donde la transparencia y la claridad en la
asignacion de los encargos y la rendicion de cuentas de todo el personal sea
una préactica normal y Gtil.

Su situacioén financiera saludable, que permita apoyar a los estudiantes que

cumplan las condiciones institucionales.

Orientaciones estratégicas
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Las Orientaciones fundamentales del ITESO tienen unas coordenadas
precisas que las sitlan en un tiempo y en unas circunstancias concretas. Aunque
estan enraizadas en un ayer que comenzdé con los primeros proyectos de fundar el
ITESO, se abren hacia un mafiana que nos llevara a un esfuerzo de clarificacion y
de adaptacion a las nuevas circunstancias. El ITESO ha tomado tres opciones

fundamentales:

1. La inspiracion cristiana.
2. Una filosofia educativa especifica.
3. Un compromiso social definido.

Ahondar en esos objetivos, esforzarse porque su traduccién en la vida sea cada
vez mas plena es tarea comun de todos los que formamos esta comunidad

universitaria.

Orientaciones estratégicas 2012-2016

Orientacion estratégica
En 2012-2016, el ITESO tendra un
proyecto consolidado de acompafiamiento
de alumnos, con una vision ignaciana, en
el que estaran incluidos:
- El seguimiento académico y personal, la
orientacion vocacional y los procesos de
retencion de los estudiantes.
- El entrenamiento de los alumnos en la
educacion en linea que favorezca la
autodireccion en su formacion.
- La capacitacion de los acompafantes de
los procesos formativos de los alumnos.
- La investigacidn de la situacion actual de
los jovenes que proporcione un
diagnostico de sus necesidades y revele
pistas de accion para resolverlas.

21

Amenaza u oportunidad
Los cambios socioculturales y las
modificaciones de las estructuras
familiares, asi como el deterioro e
incapacidad de diversas instituciones
tradicionalmente encargadas de
responder a las situaciones y los
requerimientos de los jovenes, se esta
manifestando en un creciente nimero de
alumnos con visiones de la vida
distintas, que han asumido formas de
relacibn y comunicacién novedosas,
ademads de presentar deficiencias
académicas en su formacion previa a la
universidad o, al menos, con marcadas
desigualdades. Lo anterior, aunado a la
percepcion de los jovenes de pocas
posibilidades de realizacion profesional
futura y a la ampliacion de las brechas
econdmicas y de oportunidades, puede
significar una mayor dificultad para la
insercion de los jovenes en los procesos
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han detectado dos principales: la nUmero siete que hace referencia a la generacion
de un proyecto consolidado de acompafiamiento de alumnos, con una vision
ignaciana y la numero diez la cual propiciard y mantendra su salud financiera

mediante la revision continua de las politicas y los procedimientos relacionados con

Entre 2012 y 2016, el ITESO propiciara 'y
mantendrd su salud financiera mediante la
revision continua de las politicas y los
procedimientos relacionados con este
ambito; la adaptacion agil y expedita a la
circunstancia econoémica del entorno; la
aplicacion de medidas de corto plazo que
ayuden a resolver problemas surgidos de
coyunturas especificas, ya sean internas o
externas; la atencion a las caracteristicas
particulares de las dependencias del
ITESO; la eliminacion de burocracias que
entorpezcan la marcha del ITESO; la
inversion requerida por la realizacion de
las prioridades planteadas por otras
orientaciones estratégicas, y el incremento
de la productividad del personal.
Ademas, establecera la funcion

de procuracion de fondos, no solo para
aumentar los ingresos sino para fortalecer
las becas y los créditos; ampliar los
proyectos de investigacion, vinculacion e
intervencion social, y aprovechar mejor
los fondos ofrecidos para la realizacién
de proyectos con el ITESO por
fundaciones, organismos privados de
beneficencia, empresas y dependencias
gubernamentales.

Para fines de este proyecto, de las quince Orientaciones Fundamentales se

este ambito.
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educativos y los proyectos que el ITESO
les ofrece.

La crisis econdmica mundial que detond
en 2008, derivada de wuna crisis
financiera estadunidense de enormes
dimensiones no vistas desde la gran
depresion y con efectos de importante
magnitud en el resto del mundo, no ha
sido superada del todo.

Su evolucion sigue siendo incierta, con
severas dificultades para generar el
empleo requerido, lo que ha agravado las
injusticias e inequidades sociales y
econOmicas entre paises y dentro de los
mismos. Los recientes movimientos
sociopoliticos reivindicativos del mundo
arabe y los problemas que enfrentan
varios paises de la eurozona han llevado
al mundo a un nuevo contexto de
convulsion e incertidumbre. Después de
una fuerte caida, México ha superado la
crisis en lo que se refiere a los
indicadores macroecondémicos, aunque
todavia enfrenta problemas estructurales
que limitan la solucion de la pobreza y
las inequidades de todo tipo.

Este contexto complejo, incierto y dificil
puede prolongarse por unos afios mas e
impactar de tal manera a México que el
ITESO resulte afectado en su demanda,
estabilidad financiera, liquidez y, por
consiguiente, su  capacidad para
continuar con las inversiones requeridas
para fortalecer los proyectos académicos
en beneficio de sus alumnos y para
apoyar a quienes no tienen recursos
suficientes para estudiar.
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éCuadles son las estrategias “madres”?

Las estrategias madre son un aspecto sumamente importante para la toma
de decisiones de cualquier empresa, en este caso, de una Institucion Educativa.
Toda organizacién necesita tener un norte, directrices o politicas que la guien, que
faciliten a través del analisis, tanto interno como externo, saber cuales son los
objetivos que se espera obtener en el futuro y es alli cuando surge la planeacion
estratégica (Emigdio Rafael, s/f). En este sentido, las estrategias madre contribuyen
a definir el alcance, lo que se quiere sery establecer, y cual es la razén de ser de la
universidad o directamente en cada uno de sus departamentos como la Oficina de
Admision. Es por esto, que el Plan Quinquenal dirige todos los ambitos de la
comunidad universitaria, sus recursos y planes de desarrollo basados en la vision

de la institucion.

éCuales son las estrategias “babies”?

Dentro de los archivos con los que se cuentan en la oficina, se encontraron algunos
gue hablan sobre la vision y la mision de la oficina de Admisién, de estos elementos
se desprenden una serie de acciones a tomar en cuenta durante el proceso de los
aspirantes sin tener concretamente estrategias establecidas. De estas actividades
asignadas se pueden deducir cuales aportan a las estrategias del ITESO

Mision

La oficina de admision colaborara, con la mision del ITESO, con lograr una
inscripcién en cantidad y calidad en cada periodo escolar, mediante la busqueda
de aspirantes deseosos de superacion personal, capaces de iniciar y concluir un
programa de estudios y trascender en la sociedad; con acciones de promocion
éticas y responsables.

Vision

La admision en el ITESO es un proceso amigable, accesible y honesto, en el que
siempre te atienden con respecto, con sinceras ganas de ayudarte y en donde te

asesoran para lograr un lugar en el ITESO.
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Actividades de la coordinacion de Admision

Actualmente, la Oficina de Admisién se conduce bajo acciones administrativas, por
lo que carece de estrategias “babies” que se encuentren alineadas con las
estrategias madre. A continuacion se presenta una serie de actividades realizadas
por el departamento:

e Colaboracion en el acercamiento del proceso de admision a preparatorias
locales y foraneas.

e Envio de resultados a los aspirantes foraneos.

e Apoyo en la gestion de alta de materias, modificaciones en horarios y envio
de contrasefas de los alumnos de primer ingreso.

e Mantener actualizada la base de datos de Admision Clerk.

e Elaboracién semanal de los reportes de estatus.

e Gestion de la lista de espera.

e Gestidn de lista de espera de cambios de turno.

e Monitoreo de cupos con respecto a inscritos. En caso necesario solicitar
ampliacion de cupos.

e Registro de los inscritos a los cursos de PAA, apoyo en la reservacion de
espacios, logistica, material de trabajo y evaluacion de los cursos.

e Apoyo en la reservacion de espacios y coffee break para la conferencia de
padres de familia que se imparten los sabados de examenes de admision.

e Proporcionar informacion solicitada por otras instancias del ITESO.
Recientemente se desarroll6 el documento del proceso de admision que se

efectla actualmente, este documento se elabord con la ayuda del departamento

de procesos de la universidad y se anexa a continuacion como referencia.
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Universidad Jesuita
de Guadalajara

? DESCRIPCION DE PROCESO Codigo: PC-DRE-OAD-001
“ 4 Revision: A

- Proceso de admision a Fecha: 09/10,/2013

ITESO licenciaturas

Universidad Josuita Pégina: 1de7

de Guadalajara

1. PROPOSITO DEL DOCUMENTO
Dar a conocer el proceso realizado por la Coordinacion de Admisién de la Oficina de
Admisién para la admision de alumnos a licenciaturas.

2. ALCANCE DEL DOCUMENTO
El documento aplica a todo proceso de admision de licenciaturas en la universidad,
quedando excluidos, por ejemplo, los procesos de admision a posgrados, educacion
continua v taller pre-universitario.

3. MAPA O FLUJO DE PROCESO

Proceso de admision a licenciaturas (Pagina 1 de 2)

Coordinacién de Admisién

Preparar examenes
E de T{-ﬁ' sion
— i
CasoA Registrar
documentos
Vvalidar Capturar informar
informacion y informacion estatus a
asignar exp. escolar aspirante
| S———

Asignar fechas
de! proceso de
admision

Para asegurar que posee la version vigente de este documento, consulte el sitio de 'Control y publicacion de procesos y documentos
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Proceso de admision a licenciaturas (Pagina 2 de 2)

Coordinacién de Admisién

Agregar
aspirante a lista
de espera

Esperar fecha de
aplicacion de
examen(es)

“Aspirante” o
“No Estatus”

Imprimir pase
para examen

Entregar
carpeta de
admision

“Admitido”

Aplicar/calificar
examen(es)

Escenarios de inicio de proceso
Caso A: EiCoordinador de Admision solicita el inicio de estarama del proceso.
Caso B: Un aspirante inicia un tramite nuevo.
Caso C: Un aspirante con estatus “No Estatus” entrega i documentacion faltante para continuar con su proceso de admision.

Caso D: Un aspirante “Reactivado” o con estatus de “Ausente” o “No Admitido” solicita una nueva fecha para aplicacion de los exdmenes
de admsion.

10.CRITERIOS DE EXITO
N/A

11.METRICAS
N/A

Definir los targets, métricas y la linea base.

Los targets se encuentran bien definidos, es decir, la Oficina de Admisién atiende
tres publicos principales llamado Tridngulo Educativo (alumnos-padres-maestros)
los cuales estan involucrados directamente en la toma de decisiones del aspirante
a una licenciatura. Por lo tanto, el objetivo primordial es cumplir con la meta de

matricula establecida tanto para primavera como otofio del ciclo escolar.
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Colaboracion con el Area

de Promaocion

Prof itability

ACCIONES
ESTRATEGICAS

Gestion de aspirantesen
c

cada etapa del Proceso
de Admision

Actualizacian del Sistema
de Base de Datos Clerk

Customer Satisfaction

Cursos de Preparacion

para el examen de
Admision (PAA) Em ployee Satisfaction

Conferencias dirigidas a

Padres de Familia

-succes metrics- oficina de admisién

Por lo pronto, las métricas de la Oficina de Admisién no se encuentran

definidas por lo que seran desarrolladas a lo largo del proyecto con base al marco

estratégico y los objetivos generales.
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Proyecto

1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Requerimientos y Expectativas del Cliente
Los requerimientos se enfocan en describir las necesidades del cliente, por lo

tanto, es necesario recabar informacion de primera mano; esto es, mediante
entrevistas con el cliente interno principalmente, que nos permitan identificar las
areas de oportunidad en relacion al Proceso de Admision y su desempefio. Para
ello, se realiz6 una entrevista con el Jefe de Relaciones Externas, el Mtro. Pedro
Ramirez quien tiene la autoridad de consentir el emprendimiento de una labor de
mejoria. Esto, nos permitira obtener informacion acerca de la variacion del
desemperio entre la linea base que es el estado actual y la meta de expectativa de
los clientes sobre el sistema de admisiones.
En el marco de la entrevista, se detectaron las siguientes necesidades:
e Orientar el servicio al cliente para mejorar la experiencia tanto de aspirantes
como de padres de familia y busca validar si se tuvo un tramite de admision
0 una experiencia de admision.
e Aumentar la eficiencia de la brecha entre los aspirantes admitidos y los
aspirantes inscritos (nivel de bateo).
e Descubrir cudles son los elementos que sobresalen sobre la calidad asi como

detectar los obstaculos y qué propuestas hay en su progreso.

Por medio de la metodologia de calidad DMAIC se abordaran dichas expectativas
considerando que el alcance del trabajo de obtencién de grado comprendera hasta
el punto de mejora, ya que al cliente interno no le genera valor para este documento
la implementacion de la propuesta pues bajo su percepcién es de gran importancia

enfocar el esfuerzo en el reconocimiento de los elementos clave de éxito.
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Para una adecuada eleccion de estrategias y medidas dentro de la Oficina de

Admision, se utiliza la técnica del Arbol de Decisiones misma que nos permite hacer

un analisis rapido de todas las consecuencias de las posibles decisiones:

Nivel de
Importancia

20% /

Generar una
experiencia de -~
Admision

-
-
~
PfﬂCEED de Eficientar la brecha -
. .. entre admitidos
Admlsmn inscritos I

—

-\--\--\-"'\-.\_
—

Imagen 1. Arbol de Decisién, Cliente Interno

40%
Descubrir elementos - -
de calidad
_

Resultados a
Obtener

Satisfaccion del
cliente y empleados

Establecer linea base
de calidad del
proceso

Satisfaccion del
cliente y empleados
Incrementar el
numero de ingresos

Incrementar el
nimero de ingresos

Satisfaccion del
cliente y empleados

Establecer linea base
de calidad del
Proceso

En relacion al cliente externo, en este caso los aspirantes de preparatoria, se

aplicé el Modelo Servqual cuyo propésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida

por la Oficina de Admision. Utiliza un cuestionario que evallUa dicha calidad a lo largo

de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles. Los resultados con base a su percepcién se exponen a

continuacion:
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No Dimension Declaracion Dif. |Prior.| Imp.
13 |Empatiz Hararios convenientes v compatibles con los tiempos personales de los clientes 1.80 1 Alta
15 |Seguridad Seguridad que sienten loz clientes cuando hacen todas sus tramites 136 1 Alta
21 Empatia Preocupacién per.manente del prestador de servicio para satisfacer laz necesidades 1 Alta
intereses de los clientes 130
2 | Tangibilidad Apariencia de lasinstalaciones fisicas 175 1 Alta
20 |Empatia Elpraztadar de servicio tiene empleadas que ofrecen atencidn persanal a sus clientes 113 1 Alta
18 |Empatiz Esfuerza de |ainstitucidn par prestar atencidn personalizads alos estudiantes 103 1 Alta
9 |Fiabilid=d Inzistencia en mantener siempre los registros v documentos exentos de ermares 0.95 1 Alta
14 |Seguridad Confianza gue inspira alos clientes el compaortamienta de los empleados 0.89 1 Alta
4 |Tanagibilidad Comprensibilidad v atractive del material visual .89 1 Alta
7 |Fiabilidad Ejecucion corecta a la primera vez de los servicios prestados alos clientes ors| 2 Media
5 |Fiabilidad Cumplimiento de lo prometido par parte del prestador del servicio ora| 2 Media
11 |Capacidad de Fespuesta Rapidez por parte del persanal para prestar el semvicio que salicitan los clientes o7z 2 Media
10 Capacidad de Respuesta Loz empleados proporcionan informacidn exacta a los clientes delinicio v conclusidn de la 2 Medi
prestacion de cada servicio 0.7 edia
17 Seguridad Conocimientos.y experiencia suficiente del personal para prestar el servicio yresponder 2 las 2 Media
dudas de los clisnted 0.67
22 |Empatiz La capacidad del personal para comprender las necesidades de los clientes ogll 2 Media
8 |Fiabilidad Terminacidn de cada servicio en el tiempo prometido ns7| 2 Media
3 |Tangibilidad Prezentacidn de los empleados o5l 2 Media
g |Fiabilidad Interés mostrado por el personal para solucionar las prablemas de los clientes 0.38 3 EIE]E
16 |Seguridad Amabilidad de los empleados hacia los clientes ozl 3 Baja
1 |Tangibilidad Apariencia de los equipos 1= K} Baja
13 |Capacidad de Fespuesta Opartunidad de los empleados para atender las solicitudes de los clientes -0.29 K} Elaja
42 |Capacidad de Fespuesta Disposicion del personal para a ayudar alos clientes -0.63 3 Elaia

actualmente estan ofreciendo horarios adaptables a los tiempos personales de los

Los aspirantes muestran desacuerdo en que las universidades de calidad

mismos.

Problematica de Calidad a Solucionar

seguimiento directo para el publico que acude a las oficinas de admision a solicitar

informes; los datos de los aspirantes son recabados por los asesores y derivados al

Ante el crecimiento acelerado de la oferta educativa de nivel superior, las
universidades se han visto en la necesidad de crear planes de mercadotecnia
que les permitan diferenciarse de las demas para poder lograr una mayor
captacion de alumnos en cada ciclo escolar. La economia del pais, la
inseguridad, reformas educativas, son algunos de los factores que influyen de
manera determinante en la eleccion de universidad de los aspirantes. Para el
ITESO, esto ha presentado un reto para las diferentes oficinas encargadas de
la difusién de la identidad y la captacién de alumnos aunque también le ha dado
la oportunidad de presentarse con una actitud mas congruente ante el mercado.

Actualmente, en la Oficina de Admisién no se cuenta con un sistema de
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area de call-center, pero éstos no son separados ni diferenciados en las bases de
datos por orden de importancia en atencién, por lo que son mezclados con datos de
otros aspirantes que llenaron papeletas en otros puntos como pueden ser expos o
conferencias los cuales no necesariamente tienen el mismo interés que los que
asisten a la universidad. Asi mismo, el asesor de admisiébn no tiene la

responsabilidad de dar un seguimiento posterior al candidato atendido.

Al no contar con herramientas de evaluacion del servicio la oficina de
admision en su area de atencion se ve descubierta de informacion valiosa que le
permita conocer las necesidades no satisfechas de los aspirantes, asi como los
elementos importantes que ellos toman en consideracion para la toma de decision

los cuales podrian ser clave para la no inscripcion.

Imagen 2. SIPOC, Proceso de Admision

Procesos Clave Involucrados

Para identificar los procesos principales, existe la pagina interna de
colaboracion.iteso.mx. Dentro de esta plataforma se exponen comunicaciones
institucionales y se crea un acceso a documentos, procesos, comunicados, planes,
entre otros aspectos, para la comunidad administrativa de la universidad. A
continuacion se presenta un diagrama de flujo de los procesos pertenecientes al
Proceso de Admision:

a. Proceso de Admisién a Licenciaturas. El documento aplica a todo

proceso de admision de licenciaturas en la universidad, quedando
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excluidos, por ejemplo, los procesos de admisiébn a posgrados,

educacion continua y taller pre-universitario.

Proceso de admision a licenciaturas (Pagina 1 de 2)

Coordinacién de Admisidn

Prepsrar exdmenes
de admision

Registrar
documentos

Validar Capturar Informar
informacion y informacion estatusa
asignar exp. escolar aspirante

Caso B

Asignar fechas
del proceso de
adm isién

®

Imagen 3. Diagrama de Flujo, Proceso de Admision

b. Proceso de Atencidon a Aspirantes de Licenciatura. El documento

aplica para la atencién de todos los aspirantes a licenciaturas que

contacten directamente a algun asesor de admision, quedando

excluidos aquellos que son atendidos por el Call Center de la Oficina

de Admision.
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Proceso de atencidn a aspirantes de licenciatura

Realizar la
presantacion y

bienvenida
Solicitud
de atencién
Tipo de S5
solicitud
G -0
Lienar ficha de
e Explicar proceso| reghtioy
de admisién
recorrido
, T |
Inf.paca Proporcionar Gestionar cita /
revalt&gc A informacién proporcionsr
paratramite datos coord.
Reactivacion Proceso de
[~ procesode ~®|  admision J
admisién
Si l
egiadeic ¢ Compiet Lienar solicitud
—p a 3 o
;:::;: solcud? enlinea

Trémites

‘— Relacionados

con proceso actual

Redrgirala
cependencia
correspordiente

A

Imagen 4. Diagrama de Flujo, Proceso de atenci6n a aspirantes

33



N

ITESO

Universidad Jesuita
de G

Investigacion, Desarrollo e Innovacién | Trabajo de Obtencién de Grado

pr—
A Tioode Tramite dRedu;’lgur s
wame enotra ependences
= e dependenca corresp.

-

; "\
Proporcionar

.._::';“::s inf. s2gun
b solicitud
r—
Cambics de Sk Informear
horario, resuitado a
Arase i cambio con 55E
contraswefas sspirante

0 aftas de ingks

Entregs de Proceso ce
[—documentos—>] adrﬁusn
—_—
Acunlizar

Solicitud el  fachasen
PIOMTOLR |3 dmvsidn Clerk’
Gasidausadnided

)
NS

Programacion | Aplicadion, calif.
——examenes de*| ent resultados

admision +

P —— P A
NsCipGon | solicrar pagoy Rgmmr
l——  cursos ™ # aspirantes en
< comprobante
prepamoon curse
 — " T T I
Informar
Tt Gestionar
__Sol 'Lh",’ e resultado a
entrevista entrevista <
aspirante
S ——
Gestion
Cambio de Sekiond
e cambio de ~
cerrera
Carreras

Imagen 5. Diagrama de Flujo, Proceso de atencion a aspirantes

c. Proceso de Inscripcion a Licenciaturas. El proceso aplica para todos los admitidos

a licenciaturas.
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Proceso de inscripcidn a licenciaturas

Aspirante

Encargado del proceso de admision

Realizar pago de

Generar y enviar

spartado de ugar

Verificar horariosy

reporte de
aspirantEs inscrtms
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tRequierd
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deinglés?

Gestionar cambios
&n horarios, alta de

inglésy reenvio de
monrasefias

Entregar
documentos
originzles
—

. —

Asistir 3 curso de
induccidn a k=
universidad

| S—

Imagen 6. Diagrama de Flujo, Proceso de inscripcion

En la Oficina de Admision, se encuentran tres procesos principales: admision,
atencién a aspirantes e inscripcion de licenciaturas. Para cada uno, se define el
procedimiento que contiene un mayor grado de preferencia durante su proceso;
mismo que se describe a continuacion:

a. Proceso de Admision a Licenciaturas. Conforme el aspirante va cumpliendo

con el proceso de admision, se otorga su lugar en la carrera de su interés. A
las preparatorias de convenio, se les da preferencia en la aplicacion del
examen de admision (incluso se destina una fecha especial para ellos) y
también en el pago de inscripcién con el fin de asegurar un mejor horario.
Sobre todo si estan interesados en carreras de alta demanda como lo es
Arquitectura y Disefo.
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b.

Proceso de Atencidn a Aspirantes de Licenciatura. Al contar con una variedad

en los tipos de solicitudes, no aplica una prioridad en los mismos debido a la
disimilitud que se presenta entre ellos. La atencion es la misma para todos
los aspirantes.

Proceso de Inscripcion a Licenciaturas. En las aplicaciones de exdmenes se

establecen las fechas como parte de la planeaciéon anual, mismas que
permiten seccionar los plazos del pago para el apartado de lugar (dicho
apartado equivale a la inscripcion del aspirante). Es decir, existen alrededor
de siete aplicaciones para otofio y se prioriza con base a las fechas de corte.
Los aspirantes pertenecientes a las preparatorias de convenio,

invariablemente cuentan con un nivel de preferencia mayor durante el proceso de

admisién que aquellas de no convenio, inclusive dentro de los mimas preparatorias,

existen dos fundamentales que aportan la mayor cantidad de alumnos a la

universidad y por lo tanto, cuentan con una atencion superior.

En los documentos de dichos proceso, cabe mencionar que en el apartado de

métricas aparece como “no aplica”. Sin embargo, consultando con el equipo de

admision se detectaron los siguientes los indicadores durante el Proceso de

Admision:

a.

b.

Reporte de Estatus de Carreras. Consiste en una tabla comparativa de
datos de los procesos de admisidén con base al periodo anterior, por ejemplo
otofio 2014 vs. otofio 2015. Muestra las carreras por areas, el cupo, nimero
de solicitantes, admitidos e inscritos por cada una haciendo un contraste
mensual que permita identificar el porcentaje de avance en relacion a la
inscripcion. El coordinador de Admision es quien se encarga de enviar el
reporte a los coordinadores de carrera; a nivel interno se comparte con el
coordinador de promocion pues es un documento de indole confidencial.

Aplicacion Grupal del Examen de Admision. Como parte de la planeacion
anual, se establecen las fechas de aplicacién del examen de admision. En
cada una, se lleva un registro del numero de aplicantes y éste se compara
con afios anteriores con el proposito de verificar si se cumple con lo esperado

0 se presenta una baja en el nimero de aplicantes. En total se definen siete
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fechas de forma estratégica de forma mensual (a partir de febrero hasta el
mes de agosto).

c. Aplicacion Individual del Examen de Admision. En caso que el aspirante
no pueda asistir al examen grupal o prefiera aplicarlo de manera individual,
se ofrece la opcién de programar una fecha especifica con base a sus
necesidades (considerando cualquier dia de la semana de lunes a sabado)
en la Oficina de Admision. Para ello, se realiza un registro manual y tiene
cupo limitado por dia, debido a que las instalaciones cuentan con dos salas
propias para esa funcion.

d. Registro de atencion. Dentro de un documento compartido en Google Drive
por los asesores de admision, se crea un registro diario de los aspirantes y/o
padres de familia que acudieron directamente a la Oficina de Admision para
solicitar informes. Esto a su vez, genera una base de datos en Excel y
mensualmente el coordinador de Admisién difunde un reporte estadistico a
su equipo de trabajo. Cabe mencionar, que el documento referido opera hace
menos de un afo y los datos recabados no son utilizados para disefiar un
plan estratégico de atencién y/o seguimiento. Ademas, al no ser un proceso
estandarizado los asesores dan prioridad a la atencién inmediata por lo que
no siempre se cumple con el llenado del registro.

e. Registro telefénico. Se emplea bajo el mismo procedimiento que el Registro
de atencion, la diferencia es la documentacion de llamadas recibidas. Al ser
un indicador con poco tiempo de uso, no es posible hacer una comparativa u
obtener datos valiosos para el planteamiento de actividades pro-activas. Se
desconoce si el nimero de llamadas recibidas son lo suficientemente
representativas para incluir dicho registro como indicador del Proceso de

Admision.

Considerando que el proceso inicia al llenar la Solicitud en Linea y este es
enviado directamente al sistema de control de aspirantes “Clerk”, en el apartado
validar aspirantes web es posible detectar por periodo de ingreso aquellas

solicitudes que no continuaron a la siguiente fase la cual consiste en la generacion
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dichas solicitudes por lo que no hay un registro habitual de las mismas. Por lo tanto,
se detecta un area de mejora que favorezca a la inscripcion desde el origen del

procedimiento.

No. Solicitudes Periodo
355 Otofio 2013
430 Otofio 2014
576 Otofio 2015

Tabla 2. Comparacion de solicitudes por periodo

Alcance del Proyecto

El propédsito de este proyecto es desarrollar un analisis que presente una
propuesta de mejora para la oficina de admision en su area de atencién directa al
aspirante, la cual nos permite detectar los puntos de contacto con mayor importancia
para el aspirante. A la par se pretende detectar en qué parte del tramite los
aspirantes abandonan el proceso de admisién y las razones principales para
hacerlo. Esto permitira reestructurar las estrategias utilizadas para lograr la
retencién de estos alumnos. El proyecto puede ser replicable a areas que estén
involucradas directamente en el proceso de admision del aspirante y de sus
familiares (becas y Financiamiento y Servicios Escolares).

Por medio de la metodologia de calidad DMAIC, se abordaran las
expectativas del cliente interno considerando que el alcance del trabajo de
obtencién de grado comprendera hasta el punto de mejora, a peticion directa de
éste. Por lo tanto, se plantea la solucion del problema hacia dos vertientes del
proceso de admisién: la solicitud de aspirantes y el seguimiento de los mismos. En
funcién del tiempo estimado, se considera un afio donde los puntos de Definicion y
Medicion seran elaborados durante el IDI Ill, mientras las etapas de Analisis y
Mejora se obtendran a través del trabajo en IDI IV.
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Mapeo de la Cadena de Valor Estado Actual

El proceso de admision estd conformado por diversas actividades para atender al

aspirante o padre de familia. Las que corresponden a soporte, se refiere aquellas

gue se realizan previamente y en las cuales no hay contacto directo con el cliente.

Entre ellas, se encuentran:

e Generacion de expediente en el sistema Clerk

e Lista de alumnos por fecha de aplicacién del examen de admision

e Impresion de pases de examen

e Armado de carpetas con Guia de Inscripcién

e Entrega de resultados para admitidos y no admitidos

e Reservacion y preparacion del auditorio

e Revisidn e integracion de material (borradores, examenes, lapices, etc.)
e Pedido de Coffee Break

A su vez, se involucra dos areas que influyen en el proceso de admision: Tesoreria

y Servicios Escolares. Dentro de la linea de interaccidn, participan multiples actores

dependiendo en la etapa del proceso en el que se encuentre el aspirante: asesores

de Call Center, asesores de Admision, asesores de Promocion primordialmente. A

continuacion, se presenta el esquema de servicio:

Ejemplo de Esquema del Servicio (3)
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Imagen 7. Esquema del Servicio, Back y Front Office del Proceso de Admisién

Descripcion de las acciones que realiza el cliente en el proceso de compra —
consumo del servicio.

Se informa del proceso: Vial telefonica, via correo o personalmente.

Realiza el llenado del formato de solicitud de admision en linea.

Trae o0 envia sus documentos: a) Acta de nacimiento, b) certificado de
preparatoria y ¢) comprobante de domicilio.

Acude a la oficina de tesoreria 0 en una sucursal de Bancomer a pagar el
costo del examen de admisién (En caso de que aplique) y del curso de
preparacién para el examen de admision (en caso de que lo deseé).
Recoge fisicamente o baja de internet la guia de estudios para el examen de
admision.

Recoge fisicamente o baja por internet el pase del examen de admision.
Acude al ITESO 4 dias de la semana de 16:00 a 20:00 horas al curso de
preparacion para el examen de admision.

Acude al ITESO a la aplicacion del examen de admision, el sdbado sefialado
a las 8:00 horas

Acude a las oficinas de admision a recoger su resultado del examen de
admisién a partir de las 12:00 horas del mismo dia en que aplicé su examen
de admision.

Realiza el pago de apartado de lugar en los tiempos definidos por la oficina
de admision en el Banco a su cuenta personalizada.

Espera la fecha indicada para consultar su horario

Consulta su horario.

Descripcion de las acciones que realiza la Oficina de Admision del ITESO, en

el proceso de compra —consumo del servicio.

Se da la informacion requerida a la persona que solicita la informacion, via

correo, via telefénica o personalmente segun el canal solicitado.
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Se le entrega informacién fisica de los servicios solicitados (via correo, o
personalmente)

Recibe virtualmente la solicitud, la valida en el sistema Clerk y genera el
namero de expediente.

Recibe los documentos requeridos, valida los documentos, los escanea y
archiva virtualmente en el numero de expediente del solicitante.

Asigna la fecha propuesta por el solicitante para la aplicacion del examen de
admision.

Recibe la ficha de pago del examen de admision y lo incorpora al expediente
virtual. (En caso de que lo requiera)

Entrega la guia de estudio para el examen de admision o lo tiene en la pagina
de internet para que el aspirante lo descargue.

Genera el pase del examen de admision. (En caso de que lo requiera)
Incorpora al aspirante a la lista de asistencia al curso de preparacion para el
examen de admisién (en caso de que haya decidido cursarlo)

Coordina la Imparticion del curso de preparacion para el examen de
admision.

Arma la carpeta para la entrega del resultado del examen de admision por
aspirante.

Coordina la logistica en instalaciones y material para la aplicaciéon del
examen de admision.

Recibe a los aspirantes para la aplicacion del examen de admision el dia y
hora sefalado.

De acuerdo a cémo fueron llegando, los agrupa y lleva al lugar de la
aplicacion del examen de admision.

Aplica el examen de admision.

Califica el examen de admision.

Separa, en listas, a los aspirantes en tres categorias: Admitidos, No
admitidos, y aspirantes en lista de espera.

Invita al lugar de reunion para la entrega de resultados del examen de

admision.
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e Convoca a los aspirantes por las categorias de admision (Admitidos, No
admitidos, y aspirantes en lista de espera) que aplicaron el examen de
admision.

e Comunica el resultado del examen de admision de manera grupal para los
aspirantes admitidos y en lista de espera, y de manera individual a los
aspirantes no admitidos.

e Se entrega la carpeta de admitido a los aspirantes admitidos, y lista de
espera.

e Se informa al aspirante acerca del periodo de pago de apartado de lugar, asi
como monto y forma de pago.

e Sistema Clerk convierte en status API al aspirante

e Encargado de admisidén envia una base de datos a Servicios Escolares, con
los aspirantes API, al siguiente dia de corte del periodo.

e Servicios Escolares realiza los horarios hasta un dia antes de la consulta.

e Resuelve dudas y problemas acerca de la consulta de horarios.

Objetivos y Metas del Proyecto

Nuestros objetivos y metas del proyecto fueron pensados en funcion del Plan
quinguenal, en el cual se encuentran las orientaciones estratégicas 2012- 2016 en

las que se destacan los siguientes puntos:

e “‘En 2012-2016, el ITESO tendra un proyecto consolidado de
acompanamiento de alumnos, con una visidon ignaciana.” Orientacion
Fundamental no. 7

e “EI ITESO propiciara y mantendra su salud financiera mediante la revision
continua de las politicas y los procedimientos relacionados con este ambito;
la adaptacion agil y expedita a la circunstancia econémica del entorno.”

Orientacion Fundamental no. 10

Se plantea una propuesta de mejora de la calidad del servicio en el proceso de

admision, la cual coadyuvara a encauzar el enfoque de las estrategias de la oficina
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de admisién para que permanezcan alineadas con las orientaciones fundamentales
del ITESO.
Los objetivos principales de este proyecto estan orientados a impactar en

cuatro estrategias madre del ITESO:

Ingresos

a) Incrementar el nUmero de ingresos por medio de un proceso mas eficiente

reduciendo tiempos de atencidn y espera.

b) Recuperar cartera perdida de aspirantes potenciales.
Satisfaccion del cliente mejorar la calidad de desempefio y eficiencia del servicio
de admisiones.
Satisfaccion de empleados quienes son la principal cara del ITESO hacia el
exterior

Entrega Establecer linea base de calidad del proceso de admision.

El alcance previsto para este proyecto es con el fin de ser aplicado en el
proceso de admision. Su metodologia esta pensada para ser replicada en otras
areas y asi abonar al proyecto de Gestion Estratégica de la Matricula.

Actualmente, el &rea de Admisidn carece de métricas para evaluar el proceso. Con
base a las estrategias madre, se desarrollaron las siguientes métricas de éxito:
v/ Incrementar el nUmero de ingresos por medio de un proceso mas eficiente
reduciendo tiempos de atencion.

v/ Mejorar la calidad del desempefio del proceso

&

Establecer la linea base de calidad del proceso de admision

v/ Aumentar el nimero de cartera perdida de nuevos ingresos

Project Timeline

Como primera etapa, en IDI Ill se desarrolla la Definicién del Problema de Calidad

y la Medicion del Desempefio. En la segunda etapa, se elaborara el Analisis y

43

N,

ITESO

Universi idad Jesuita
de Guadalajara



N
Investigacion, Desarrollo e Innovacion | Trabajo de Obtencion de Grado -

ol i
de Guadalajara
Mejora del proyecto durante IDI IV. El area de control no serd empleado por el
alcance del trabajo.
[
Ending Date Puzo Resp | ST M4 21| 2E) 005 1012 10M3 10026| 1R2] 1M 6] TNE3| TNE00 1217 12M4 12021 WRE) M| 10 MG 1125 2M| 2MIaME 20222123 WT| 3M4 T M4 w2l 112E 204 2M1 BB BH
jon del Problema de Calidad Y Actividades del Proceso 30% |-
ol Cliente | 1. Do macién del_cliemc § 505 requerimientos
iy metricas del Prorcc:o
T ;
£.Caleular bos metricos del Sistema
TLlenado de fa caja de dotos de cada procesa
inician del mapa de 2 cadena de valor del estado Actwl f
o
Y
My ;
Herthmientas para b blejors
Gerneraci6n d Alternativas de Solucion
Comparar altemativas miltiples de solucidn & identificar b mejor altemativn
lantacion de las Tarcas ¢n ¢l Tiempo.
bz Pilato ¢ Impk
ieshltados Cuantificadas
Nerfficar y Evaluar Fosultadoz +

Imagen 10. Project Timeline DMAIC

Definir Herramientas

Para la solucion del problema enfocado a la calidad con respecto al proceso
de admision, se emplearan diversas herramientas, tales como: la metodologia
DMAIC, el método A3 basado en el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar),
diagrama de Pareto, asi como el diagrama de causa y efecto de Ishikawa. Todo
proceso de mejora de calidad debe contar con una compromiso firme de la direccion
y un apoyo de todos los colabores de la Oficina de Admision. Consecuentemente,
se cumpliran con los objetivos establecidos por el cliente interno que coadyuvara a

la generacion de propuestas de mejora con base al proceso de admision.

2. MEDICION

La etapa de medicidn consiste en determinar el desempefio actual de la linea
base, recolectar informacion para el andlisis y generar la definicion enfocada del
problema. Asimismo, es utilizado para validar los sistemas de medicion y las
mejoras del sistema. En primera instancia se determin6 el Value Stream Map
(mapeo de la cadena de valor) del proceso de admisién con la finalidad de visualizar

todo el proceso permitiendo detallar y entender completamente el flujo tanto de
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informacion como de materiales necesarios para que el producto y/o servicio llegue

al aspirante, con esta técnica se identifican las actividades que no agregan valor al

proceso para posteriormente iniciar las actividades necesarias para eliminarlas.

mma

Imagen 1. VSM Actual, Proceso de Admision

Con el objetivo de comprender a profundidad el proceso de admision, se
entrevisto a los involucrados dentro de la ejecucion de cada una de las etapas que

lo conforman:

Descripcién de las acciones que realizan los multiples actores durante el proceso de
admision - caminando el proceso

1. Llenar Solicitud (aspirante): El aspirante llena la solicitud en linea en la pagina

http://admision.iteso.mx/ la cual le pide informacion personal y del titular de pago,

esta consta de 7 pantallas a llenar y al finalizar se envia directamente al programa
apretando el botén grabar.(El programa no da una respuesta que informe al
aspirante que su solicitud fue recibida y que sera atendida a la brevedad).

2. Entregar documentos (aspirante): El aspirante lleva los documentos a la oficina de

admision o los envia via correo a admision@iteso.mx

3. Valida expediente (asesor de admision): El asesor de admision valida la solicitud
en el sistema Clerk y da de alta el periodo de ingreso, las fechas de examen, de
entrega de horario, pago de inscripcion, asigna la preparatoria de origen e incluye
el promedio de primero a quinto semestre.

4. Escaneo de documento (asesor de admision): El asesor de admision escanea los
documentos recibidos y los guarda en la carpeta correspondiente del ciclo en

curso, como nombre se utiliza el nUmero de expediente, en caso de que el
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aspirante mande sus documentos via electronica, éstos se imprimen y se
escanean para ser guardados en dicha carpeta.

5. Imprime pase de admision y asigna fecha de examen (asesor): El asesor imprime
el pase de admision el cual contiene datos del aspirante como son nombre, fecha
de examen, lugar de encuentro, recomendacion de ID, carrera deseada.

6. Entrega de guia de estudio: En caso de que el aspirante vaya a realizar examen
de admision se le entrega una guia de estudio para que pueda preparase. Si no
realiza el examen por pase automatico se le entrega una carpeta de admitido la
cual contiene todos los pasos a seguir para formalizar la inscripcion. (si tiene
promedio menor a 80 se le invita a tomar el curso de preparacion previo al
examen).

7. Recordatorio de Call Center (asesor Call center): El departamento de Call center
a traveés de una lista extendida por admision realiza las llamadas para recordar el
pago del examen antes de la fecha de realizacion.( se asignan llamadas a cada
asesor de call center)

8. Pago de examen (aspirante): El aspirante realiza su pago de examen de admisién
directamente en el banco asignado con el nUmero de cuenta especial y como
referencia el nimero de expediente asignado a éste.

9. Genera lista de asistencia (asesor de admision): El asesor dias antes del examen
genera una lista de asistencia para tener un referente de los alumnos que aplicaran
el examen de admision y asi poder preparar el material a utilizar.

10.Envio de correo para impresion de pase (asesor de admision): Con la lista de
asistentes, el asesor de admisién envia un correo para pedir al aspirante que
imprima su pase de examen. (incluso a los que ya se les dio impreso).

11.Preparacion de material (asesores becarios): con base en los nimeros de la lista
se prepara el material a utilizar el dia de la aplicacion de la prueba de aptitud
(lapices, borradores, sacapuntas, pruebas de aptitud, hojas de respuesta,
examenes de inglés, carpetas de admitidos, sobres de entrega en paquetes de 30
pzas.)

12.Dia de aplicacién de examen de admision: El equipo se presenta a las 7:30 a.m.

para prender computadoras y recibir a los alumnos
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a. Separacion de grupos: dos personas inician con la separacion de grupos,
si los aspirantes tienen pase de admisién van a una fila en la que se les
valida el pase, el ID, y el pago del examen (aunque si no cuentan con
examen no pasa nada).

b. Entrega de pase: Para los alumnos que no traigan impreso su pase, se les
dirige a las ventanillas de atencion para revisar su expediente que todo esté
en orden e imprimir el pase de admision, una vez con el pase, se forman en
la primera fila y se les validan los documentos.

c. Trasladoy llegada al Arrupe: una vez que todos los alumnos estén listos se
procede a iniciar la caminata de traslado al auditorio Arrupe Yy el ingreso a
éste, cuando se llega al auditorio 3 personas estan esperando para asignar
lugares, validar nuevamente el pase y el ID del alumno.

d. Indicaciones para realizar el examen (asesor de admisién) : Una vez que
todos los aspirantes se encuentran en su lugar se procede a dar las
instrucciones de seguridad, asi como del examen (tiempos, recesos,
sanciones, forma de llenado, ficha, nombre, expediente)

e. Inicia examen de admisidon (aspirante): el examen dura aproximadamente
130 minutos, consta de 5 partes con un receso intermedio entre la tercera
y la cuarta parte.

f. Aplicacién examen de ubicacion de inglés (aspirante): Una vez terminado
la prueba de aptitud, el aspirante responde el examen de ubicacion de
inglés, para este no es necesario ningun estudio, hasta donde cada chico
pueda responder.

g. Calificacion de examen (asesor de admision): Una vez que el tiempo
terminé y todos los aspirantes entregaron su examen de admisién, éstos,
junto con las hojas de respuesta son llevados a la oficina para ser pasados
por el lector y obtener los resultados, esto se lleva a cabo simultaneamente
con el examen de inglés.

h. Listas de resultados: Se generan las listas de resultados correspondientes,

admitidos, no admitidos, lista de espera y no status.
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i. Entrega de resultados: Se regresan los resultados al Auditorio Arrupe, se
separan a los admitidos de todos los demas status y se les informa que
fueron admitidos, a los que no fueron admitidos o tienen situacion diferente
se les hace ir a la oficina de admisiéon de nuevo a darles el resultado
negativo y resolver su situacion.

j.  Recordatorio de pago (asesor Call center): Nuevamente el asesor de Call
center realiza llamada cerca de la fecha de corte de periodo para recordar
el pago de apartado de lugar (inscripcion)

k. Pago de apartado de lugar (aspirante): el aspirante realiza el pago de
apartado de lugar en tiempo y forma de la misma manera que pago el
examen de admisién, una vez hecho el pago el status del aspirante cambia
automaticamente a API (alumnos con pago de inscripcion.

i. En caso de necesitar mas tiempo para realizar el pago el aspirante
se puede comunicar a la oficina de admision para solicitar una
prérroga para el siguiente periodo de pago.

ii. En caso de que el aspirante no se comunigue, se pasa una lista ANI
(alumno no inscrito) a promocién para que inicie con el seguimiento
de caso personalizado, averiguando las causas de no inscripcién.

|. Crear reporte de inscritos APl (asesor de admision): Una vez que el
aspirante ha pagado su inscripcién, cada semana se crea un reporte de API
y este es enviado a los coordinadores, jefes de area, comparativo con el
afno inmediato anterior.

m. Creacion de horarios (asesor de admision) Se genera una lista de alumnos
con status APl y se envia a la oficina de Servicios Escolares quien es la
encargada de realizar los horarios y enviar un correo para que el aspirante
pueda revisar éste en la plataforma en linea en la fecha y hora indicada en
el correo.

13.Revision de Horarios (aspirante): El aspirante revisa su horario en la plataforma
de ITESO.
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Linea Base

Actualmente, el proceso de admisién esta constituido por una serie de fases que
posibilita la inscripcion del aspirante a la universidad. Para ello, convergen multiples
actores dependiendo en la etapa del proceso en el que se encuentre el mismo:
asesores de Call Center, asesores de Admision, asesores de Promocion,
principalmente. Dichos actores, generan tiempos de espera que afectan a la
inscripcion. Es decir, al observar el VSM (value stream map) un punto critico al inicio
del proceso es la solicitud en linea, pues en los Ultimos tres afos se ha percibido un
incremento en las solicitudes almacenadas en el sistema sin atencion alguna; en
promedio permanecen entre 200 y 300 solicitudes. Esto se traduce en
oportunidades de incrementar el nUmero de ingresos a través de la cartera perdida
de aspirantes potenciales.

Otra variable notable es la creacion del expediente ya que al ser un proceso
realizado de manera interna y no automaticamente, origina un tiempo de espera de
20 a 30 dias aproximadamente. Mientras mayor sea el tiempo que pasa el aspirante
sin comunicacioén directa con la universidad en relacion a su proceso de admision,
repercute en su interés por lo que el porcentaje de conversion se reduce en el largo
plazo.

Adicionalmente, un elemento que se repite en varias ocasiones es la “generacion
de lista” antes, durante y después de aplicar el examen de admision. Cabe
mencionar que el responsable de producirla es Unicamente una sola persona, por
lo que es importante evaluar el beneficio que aporta. Dentro de la aplicacién del
examen, se detecto la duplicidad en la revisién del pase para el examen asi como
la credencial por cada aspirante. Si en promedio se atienden alrededor de 120 a
150 aspirantes por examen, el consumo de tiempo (10 a 15 minutos) retrasa el
comienzo puntual del mismo.

Una vez que el aspirante es admitido, el siguiente momento de espera es el
cumplimiento del apartado de lugar en la fecha correspondiente ya que dependiendo
de la fecha en la que aplicé el examen de admision se asigna una fecha limite de
pago. El 40% de los aspirantes solicitan un tipo de beca o apoyo financiero y con

base a su resultado efectian dicho pago. Por lo tanto, aunque se genere un

49

N,

ITESO

Universi idad Jesuita
de Guadalajara



N

ITESO

Universidad Jesuita
de Guad:

recordatorio por medio de Call Center; la gran mayoria requiere una prérroga. Los

Investigacion, Desarrollo e Innovacion | Trabajo de Obtencion de Grado

asesores de promocion se encargan de brindar un seguimiento personalizado con
el propdsito de acelerar su inscripcion. Sin embargo, este proceso tarda de 2 a 4
meses en promedio. En el transcurso de este tiempo, se pierde la oportunidad de

captar el 20% de los aspirantes.

Oportunidad de mejora

A partir del andlisis y estudio del VSM actual, se detectaron las oportunidades de

mejora en los siguientes procesos:

1. Solicitudes almacenadas en el sistema

2. Tiempo de generacion y entrega del
numero de expediente

3. Generacidn de lista de aspirantes

4. Duplicidad en la revisién de ingreso para
aplicacién de examen

5. Cumplimiento apartado de lugar

1. Oportunidades de incrementar el nimero de
ingresos a través de la cartera perdida de
aspirantes potenciales.

2. El tiempo de espera es largo por lo que afecta al
porcentaje de conversion.

3. Accidn repetitiva que ocasiona tiempos de
espera en varios momentos del proceso.

4. La duplicidad impide el arranque oportuno del
examen y se gasta tiempo innecesario.

5. Impacta directamente en las metas de ingresos.

Imagen 2. Oportunidad de mejora en los procesos

Finalmente, al dirigir las acciones de mejora a los procesos antes mencionados se
busca satisfacer las necesidades del cliente interno y a su vez cumplir con los

objetivos orientados a impactar en cuatro estrategias madre del ITESO:
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Ingresos
a) Incrementar el nimero de ingresos por medio de un proceso mas
eficiente reduciendo tiempos de atencion y espera.
b) Recuperar cartera perdida de aspirantes potenciales
Satisfaccion del cliente y empleados mejorar la calidad de desempefio y
eficiencia del servicio de admisiones

Entrega Establecer linea base de calidad del proceso de admision.

Tiempos de espera, acumulacién de informacién y duplicidad de funciones

: IN{_._ el gisterna

LR R ety il Tt Co el

. 200-300

0l H ! ] 0l
T [ [ T T

Imagen 3. VSM Actual, Tiempo de espera solicitudes

i 20-30 dias
1 Segenera
-\ expediente

Imagen 4. VSM Actual, Tiempo de espera expediente
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Imagen 6. VSM Actual, Duplicidad generacion de lista

Evidencia de informacion no procesada

Con base al proceso de admision, se localizan dos puntos clave en los cuales

se empuja informacion al siguiente proceso antes de que la pueda procesar:

e Puntualidad del aspirante. Dias antes del dia del examen, se envia un correo
con la informacion que requiere el aspirante para poder aplicarlo. Para ello,
es de suma importancia que llegue a la hora indicada pues al no completarse
el nimero de personas esperadas por la impuntualidad de los mismos, se
demora el comienzo del examen.

e Traslado y llegada al auditorio Arrupe (revision de pase y credencial). Al
recibir un promedio de 120 a 150 aspirantes para la aplicacién del examen,

se dedica tiempo innecesario al revisar nuevamente el pase del exameny la
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credencial. Nadie puede pasar al auditorio hasta que no se compruebe dicha

informacion.

Estandarizacion de procesos y desempefio de actividades

Por medio de un proceso mas eficiente es posible reducir los tiempos de
atencién y espera, para obtenerlo, en el proceso de admision se requiere

estandarizar desde la solicitud en linea:

Imprime
Llena tu Descarga tu Pase
Solicitud en Adjunta Guia de de

Linea Documentos Estudios Examen

Genera tu Elige Realiza Consulta

Numero de Fecha de Pago de Video de

Expediente Examen Examen Indicacion

de es para
Admisién contestar

el Examen

Imagen 7. Estandarizacion de procesos

Considerando que el proceso inicia al llenar la Solicitud en Linea, en el
sistema de control de aspirantes “Clerk”, en el apartado validar aspirantes web es
posible detectar por periodo de ingreso aquellas que no continuaron a la siguiente
fase que consiste en la generacion de un expediente. Actualmente, carece de un
seguimiento a dichas solicitudes por lo que no hay un registro habitual de las
mismas. Por lo tanto, se detecta un area de mejora que favorezca a la inscripcion
desde el origen del procedimiento. Al momento de recibir los documentos, el
desemperio esperado es hacerlo mientras se atiende al aspirante o padre de familia.
Sin embargo, en época de mucha afluencia no es posible proceder conforme al
diagrama de flujo del proceso. Esto a su vez, puede desfavorecer a la captura

Optima de los mismos e incluso perder informacion de los aspirantes.
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En relacion al proceso de recordatorio de pago que realiza Call Center, se
origina una duplicidad con el seguimiento que efectdan los asesores de promocion
debido a que en el apartado de comentarios; los colaboradores del equipo de Call
Center en la mayoria de las ocasiones olvida guardar la informacién o hacer
cambios en el sistema por lo que se han presentado casos que ya no habia interés
por parte del aspirante y el recurso personal y de tiempo se desaprovecha dando
también una mala imagen pues se demuestra que no se tiene un conocimiento real

de la situacion del aspirante.

Tecnologias de Informacion

Con el propésito de llevar a cabo de manera efectiva la operacion del proceso
de admisidn, se utilizan diversas herramientas tecnoldgicas: sistema de admisiones
Clerk, Tessaldos, SIA, CRM Dynamics (recientemente), principalmente. A la par,
Excel coadyuva a la generacion de las listas, reportes y Outlook es el servicio de
correo electrénico que se utiliza para el envio de campafias, boletines e informacion
de interés para el aspirante o padre de familia.

Se implement6 el CRM en septiembre del presente afio por lo que la oficina se
encuentra en proceso de adaptacion. El objetivo de incorporarlo es para concentrar
la informacion que se obtiene de los diversos sistemas en uno solo. Por lo pronto,
aun no se encuentran adecuadamente integrados. No obstante, se pretende que en
el corto plazo pueda aprovecharse mejor la herramienta de manera que permita

disefiar acciones de captacién y retencion de forma personalizada.

Priorizacion de Trabajo

Actualmente no se cuenta con sistema que ayude a prioriza el trabajo hacia un
objetivo en especifico durante todo el proceso, los casos en los que los alumnos
son de preparatorias de convenio son atendidos por el asesor encargado de esa
preparatoria, sin embargo todos los aspirantes que vienen de preparatorias que no
son de convenio, no tienen un asesor que lleve su caso personalmente, esto crea

gue no haya una continuidad en el seguimiento. La Unica fase que se prioriza es el
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el pago de inscripcion dentro de un periodo, sin hacer diferencia entre los que

pagaron al principio del periodo y los que pagaron al final de éste.

Parametros de Medicidon

PROCESOS

VALIDA
EXPEDIENTES

PARAMETROS DE MEDICION
DE CALIDAD

Expedientes de reciente

creacion, no expedientes

acumulados de més de 1
semana

LEAD TIME

Actual: 18 dias.

Process Time: 7 minutos
Reducir el tiempo de
espera, dando un
seguimiento continuo y
evitar la acumulacién
excesiva de solicitudes

CALL CENTER
(SEGUIMIENTO)

NUmero de llamadas atendidas,
eficiencia real, calificacién de
evaluacion

Actual: 3 dias con nivel de
eficacia del 45% (elevar la
eficacia de las llamadas, al
contar con los datos
correctos del aspirante).
Process Time: 5-15
minutos por llamada

PAGO DE EXAMEN

Ficha de depdsito, sistemas
ligado para revisién de pagos

Actual: 12 dias para pagar
el examen de admision, el
aspirante no tiene una
manera de saber que fue
aplicado el pago
correctamente y que su
proceso continda.

Process Time: automatico
por sistema

EXAMEN DE
ADMISION

Puntualidad en tiempos de
examen, evaluacion de atencion
de evento

Actual: 1 hr. El aspirante
gue hizo todo a tiempo
tiene que esperar al que no
ha iniciado tramites para
gque ambos comiencen
examen al mismo tiempo.
Process Time: 5-10
minutos cuando se tiene
todo hecho

SEGUIMIENTO ANIS

NUmero de llamadas atendidas,
Eficiencia en llamadas, atencion
a status (NAD, NO STATUS),
tiempo de atencion.

Actual: 13 dias con nivel
de eficacia del 45% (elevar
la eficacia de las llamadas,
al contar con los datos
correctos del aspirante)
Process Time: 5-15
minutos por aspirante a
contactar
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FIRST PASS YIELD ACTUAL

PROCESO MEDICION DE CALIDAD
VALIDA EXPEDIENTE 0.75
ARCHIVA'Y ESCANEA
DOCUMENTOS 0.75
ASIGNA FECHA DE EXAMEN 0.98
RECORDATORIO DE PAGO DE
EXAMEN 0.55
GENERA LISTA DE ASISTENCIA 0.7
ENVIO DE CORREO CON LIGA
PARA PASE 0.7
PREPARACION DE MATERIAL 1
SEPARACION DE GRUPOS 0.8
ENTREGA DE PASE DE
EXAMEN 0.98
ENTREGA DE RESULTADOS 0.98
RECORDATORIO DE PAGO
INSCRIPCION 0.57
REPORTE DE INSCRITOS 0.9
SEGUIMIENTO A NO
INSCRITOS 0.55
Total 41 (41%)

El process time con base al Value Stream Map Actual es de 1 dia 8 horas 5
minutos y el cycle time es de 54.7 dias. El gap entre ambos componentes es de 2
meses debido a los tiempos de espera.

Incluso, desde el inicio del proceso de admision el tiempo que conlleva entre
la solicitud en linea y la validacion de expediente es muy alto donde comprende
Gnicamente tres etapas; mismas que pueden ser estimuladas por los aspirantes de
preparatoria. Otro punto critico es la espera para el apartado de lugar pues a pesar
del seguimiento que se hace via Call Center y de forma personalizada por medio de
los asesores de promocion, el lead time es de 1 mes aproximadamente. Por esta

razon, es necesario considerar lo antes mencionado para las propuestas de mejora.

Lead time: se registra una marca de espera del proceso completo de 54 dias,
esto es contando los tiempos maximos de espera que puede registrar un aspirante,

se detecta que no hay una ventaja real entre la persona que paga al principio del
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periodo que una que paga el dia de vencimiento de éste, igualmente algunos errores
del sistema permiten que expedientes caigan en el “limbo” (se quedan atorados en
el sistema y no hay una manera de detectarlos hasta que pasa mucho tiempo y el

aspirante reclama por su horario o la falta de éste).

En el seguimiento el aspirante ingresa sus datos pero el sistema no marca la
diferencia entre un celular y un teléfono fijo o incluso una larga distancia por lo que
el asesor tiene que marcar hasta 3 veces para dar con el nimero correcto, esto

hace que se trabaje mas y se pierda la eficiencia al encontrar a los aspirantes.

Es por esto que los Tiempos de espera y el First Pass Yield (hacerlo bien en

el primer intento) son nuestros métricos principales a mejorar.
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A3 Estratégico

A3 ESTRATEGICO ENFOQUE: RENTABILIDAD
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El porcentaje mads bajo identificado en los métricos es el
recordatorio de pago para el examen con 55%, al contrario de la
separacidon de grupos para aplicacion de examen con 8%.

Lead Time
APLICACION DE EXAMEN
APARTADO DE LUGAR
|
VALIDAR EXPEDIENTES
0 5 1] 15 20

Afio Actual: 54.7 dias = 2 meses
El Lead Time mayor va desde la validacion de expedientes

hasta la aplicacidn de examen, estos son los principales procesos.

Reflexiones de las Actvidades del Ao Pasado
Actividad

Enviar link aspirante para impresion de pase de examen

Evaluacion

Se adquirio una impresora multifuncional en el lugar
de admisidn
Implementacion del sistema CRM

Prindpales Resultados / Problemas

Se agilizd el proceso pues anteriormente se imprimian los pases
de cada aspirante y se buscaba por nombre. Sin embargo, el
tiempo de espera era de 20 minutos aproximadamente y se
redujo a 10.

Disminuy6 el tiempo de traslado y entrega del pase para examen
ademds de facilitar el escaneo de documentos al aspirante
Actualmente, la oficina se encuentra en proceso de adaptacion
por lo que los resultados se veran reflejados en otofio 2016.

Anilisis de Actividades y Justificacion
Los tiempos de espera generados por los diversos actores durante el

proceso de admisidn influyen directamente en el momento de

la toma de decision del aspirante y/o padre de familia. Por lo tanto, mientras menor sea el tiempo de espera favorecerd la pronta
inscripcion del aspirante. Asimismo, serd posible detectar los elementos de calidad para que el proceso de admision fluya de manera
constante. Esto se verd reflejado positivamente en los ingresos mismos gue son parte de los objetivos definidos en el proyecto.

Imagen 8. A3 Estratégico, Oficina de Admisién
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UNIVERISDAD ITESO 04 DICIEMBRE 2015 OFICINA DE ADMISION
Plan de Accién de este afio
Metas Actividades Ene |Feb|Mar Apr|MayJun |Jul |Ago|Sep|Oct |Nov Dic

Definicidn del problema de calidad

1.Documentar informacion del Cliente y sus requerimientos

2.ldrentificar los Procesos Principales

3.Seleccionar las metricas del Proceso

4.Caminar el Proceso de la Cadena de Valor

5.Establecer como se prioriritiza el trabajo en cada proceso

Medicién del Desempefio

6.Calcular los metricos del Sistema
7.Llenado de la caja de datos de cada proceso
8.Definicion del mapa de la cadena de valor del estado Actual

Andlisis 9. Herramientas para Analizar

10. Convertir datos a informacién

11. Encontrar las causas raiz

12. Verificaciéon Relacién Causa-Efecto
Mejora 13. Herramientas para la Mejora

14. Gerneracion de Alternativas de Solucion

15. Comparar alternativas multiples de solucién e identificar la mejor
16. Planeacion de las Tareas en el Tiempo

17. Planeacion para el Cambio

18. Pruebas Piloto e Implementacién

19. Resultados Cuantificados

20. Verificar y Evaluar Resultados

Seguimiento y Problemas por Resolver

1.Para alcanzar estas metas, se debe considerar los requerimientos del cliente interno con el fin de continuar con el mismo enfoque que permita cumplir con los

objetivos previamente establecidos. Por lo tanto, es de suma importancia mantenerlo enterado del avance del proyecto.

2. Programar entrevistas si es necesario, a los involucrados en el proceso de admisidn, con el propdsito de corroborar el analisis de la informacién asi como
complementarlo con lo obtenido de "caminar el proceso".
3. Disposicién y compromiso para realizar las propuestas de mejora por parte de los jefes de la Oficina de Admision.

Imagen 9. A3 Estratégico, Oficina de Admisién

Conclusiones - medicion

e Un punto critico a mejorar dentro del proceso de admision es el seguimiento

de aspirantes por medio del Call Center ya que se encuentra en 55% al

momento de localizar al aspirante o padre de familia para que efectie su

apartado de lugar y por lo tanto, pueda inscribirse. Esto se debe a la mal

informacion de los datos y que el sistema de registro en linea no diferencia

entre nUmero de casa, celular u otro; en consecuencia, afecta en el

seguimiento generando un lista de espera mayor asi como la pérdida de

candidatos (ingresos). Si desde el inicio del proceso se buscara mejorar esta
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area, el porcentaje de efectividad aumentaria favorablemente al nUmero de
inscritos por semestre, ademas de llegar a la meta con menos re trabajo.

Al realizar el Value Stream Map, se logro identificar el process time el cual
consiste en 1 dia 8 horas 5 minutos y el lead time de 54.7 dias; de manera
gue se origina un gap entre ambos factores. Los tiempos de espera son muy
altos en cada una de las etapas del proceso de admision, lo que determina
el porcentaje de oportunidad para mejorar la calidad del desempefio del
proceso. Es importante mencionar que por el tipo de mercado al cual se dirige
la Oficina de Admision es posible aprovechar los medios, herramientas
tecnoldgicas que posibilite un tiempo de respuesta mas agil y con menor
porcentaje de error.

A partir del andlisis y estudio del VSM actual, se detectaron las oportunidades
de mejora en los siguientes procesos:

1. Solicitudes almacenadas en el sistema - oportunidades de incrementar el
namero de ingresos a través de la cartera perdida de aspirantes potenciales.
2. Tiempo de generacion y entrega del nimero de expediente - el tiempo de
espera es largo por lo que afecta al porcentaje de conversion.

3. Generacion de lista de aspirantes - accion repetitiva que ocasiona tiempos
de espera en varios momentos del proceso.

4. Duplicidad en la revision de ingreso para aplicacion de examen - la
duplicidad impide el arranque oportuno del examen y se gasta tiempo
innecesario.

5. Cumplimiento apartado de lugar - Impacta directamente en las metas de

ingresos.
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3. ANALISIS

El propésito del proyecto es establecer la linea base de calidad del proceso
de admision por medio del mapeo de la cadena de valor con la finalidad de visualizar
todo el proceso permitiendo detallar y entender completamente el flujo tanto de
informacion, como de materiales necesarios para que el producto y/o servicio llegue
al aspirante, permitiendo identificar las actividades que no agregan valor al proceso
para posteriormente, iniciar las actividades necesarias para eliminarlas. Asimismo,
se plantea una propuesta de mejora para optimizar la calidad del servicio en el

proceso de admision.

Con la finalidad de comprender a profundidad el proceso de admision, se
realizaron entrevistas con los involucrados dentro de la ejecucion de cada una de
las etapas que lo conforman: admision, promocién y call center. Principalmente, con
los coordinadores de cada area y un operativo de la misma con el proposito de
obtener informacion desde ambas perspectivas.

De éstas entrevistas pudimos observar que la percepcion de los coordinadores
de las areas involucradas es muy similar entre si en algunos puntos, reconocen un
buen trabajo en general del proceso, aunque si mencionan ciertas areas de
oportunidad a trabajar. Al no contar con métricos no hay un conocimiento de la
efectividad que la oficina esta teniendo.

Sobre el tema de las necesidades del cliente, refieren todos a que el factor que
buscan los aspirantes es rapidez, en servicio, en entrega de resultados, en tener
informacion de ITESO. Los aspirantes generan mucha ansiedad por este proceso
de ingreso a la universidad y sus familias respecto a las cuotas, es por esto que
piden siempre tener la mayor informacion a la brevedad para poder tomar
decisiones

En la parte de medicién de desempefio, difieren las respuestas enormemente
desde realizarlo cada corte de fecha de pago de apartado hasta cada semestre para
reajustar para el siguiente semestre.

Sobre los pasos que generan valor resaltan puntos importantes como:
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Rapidez en la respuesta a sus necesidades, simplicidad en los procesos, que
no tengan que venir muchas veces.

Seguimiento durante el proceso para asegurar el avance del tramite. Este punto
resulta “controversial” ya que es el mismo punto en el que en el VSM, se detecta un
menor rango de desempefio y estandarizacion, lo que lo convierte en un punto
problema en el proceso.

Personas, la atencién personalizada, el trato amable, empatico, eficiente,

constante en el que también reconocen que muchas veces no es logrado por varios
factores como lo son la falta de capacitacion al personal de atencion y constante
rotacion de la figura del becario, esto ocasiona que no haya un compromiso
profundo de ambas partes pues cada 6 meses llega gente nueva y se tiene que
comenzar de cero. El tiempo promedio que le lleva a una persona contratada para
conocer el proceso completo, vivirlo y entenderlo lleva alrededor de un afio, al haber
una falta de capacitacion establecida y estructurada el asesor carece de las
herramientas como de los elementos criticos de atencion que el cliente solicita.
Sobre los desperdicios, muchos de éstos tiempos perdidos, son generados por
los mismos candidatos que al no tener la certeza de ingresar 0 necesitar apoyo
econOmico o estar revisando otras opciones de universidad, retrasan el pago de
inscripcion, generando re trabajo en los promotores e inflando los nimeros reales
por mucho tiempo, ya que muchos de ellos no contindan con el tramite y no informan
y siguen ocupando un lugar hasta por 4 meses. Esto podria ser disminuido
realizando acciones que empujen al aspirante a decidir en un menor tiempo,
definiendo un tiempo maximo de espera cuando no tengamos noticias de ellos, y
apoyar a que el flujo no tenga interrupciones de grandes momentos.

Otro desperdicio importante es la nueva implementacion de los examenes de
ubicacion de inglés y de espafiol (COE), exdmenes con duracion de 20 minutos
cada uno que sirven al Centro de lenguas para analizar con qué nivel entran los
aspirantes a ITESO. Ambos son elementos importantes para el primer semestre del
alumno pero no para su proceso de admision y menos inclusive para los aspirantes
gue no ingresaran a ITESO, esto obedece a una necesidad de otras instancias que

ven el proceso de admision como un canal facil de captacion, pero genera
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problemas, ya que implica al aspirante de pase automético, un traslado extra a
ITESO que no se realizaba antes, los aspirantes que no lo realizan o lo realizan
tarde, pierden el derecho a que se les de alta una materia en primer semestre; en
las aplicaciones foraneas y en las aplicaciones locales se tiene que invertir 1 hora
mas de tiempo en examen, lo que representa muchas veces que el promotor se
quede una noche mas a dormir generando un gasto extra y en las locales se amplia
el tiempo de examen hasta 4 horas; por ultimo al aplicar el examen a todos los
aspirantes, incluso los que no entraran genera un gasto a la universidad ya que
cada examen tiene un costo de aplicacion. Esto puede cambiar si los examenes de
ubicacion de inglés se trasladan a otro proceso para generar un candado y
garantizar que todos los alumnos inscritos a ITESO, lo realicen en tiempo y forma
sin gastos extras para la universidad ni bloqueos en el proceso de admision.

Al eliminar tiempos de espera con estrategias para que el aspirante tome una
decisién mas adelantada, apoyarnos de los sistemas para reducir pasos manuales,
implementar programas de capacitacion estructurados, estandarizar y clarificar las
asignaciones de responsabilidades se controlard el flujo del proceso sin
interrupciones.

Las cargas de trabajo no estan identificadas, las tres coordinaciones tienen
momentos de saturacion similares pero no se tienen estrategias para agilizarlos, la
interdependencia de unos con otros genera que se estén saturando entre ellos. Se
sugiere revisar el rol de responsabilidades para clarificar las actividades asignadas
a cada uno de ellos y crear estrategias para aligerar las cargas entre uno y otro.

En cuanto a las mejoras sugeridas por los entrevistados, se vuelve a detectar
que perciben que: “lo que se hace, esta bien” aunque si es necesario realizar ciertos
cambios en los sistemas (CRM), en las personas, en estrategias (no se definen
cuales) para que fluya mejor.

A través del VSM y el caminar el proceso se detectaron que existen puntos

donde el trabajo no esta estandarizado:
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Atencion directa, aunque existen algunos elementos que coinciden, no
hay una guia establecida de informacion indispensable para ofrecer a los
aspirantes

Los alumnos que hacen proceso directamente en las preparatorias no
reciben un correo institucional en el cual les informen su expediente y
pasos a seguir para reforzar la informacién dada por el promotor. Por el
momento este paso lo realizan de manera independiente los promotores
sin un formato definido y homogéneo.

No existe un candado que asegure el pago del examen del aspirante,
muchos aspirantes pueden realizar examen y nunca pagar.

No existe informacion, de las aplicaciones previas cuando los aspirantes
realizan su examen por segunda vez, esto crea confusion pues puede
perderse la informacion y dar oportunidad a una tercera o cuarta
aplicacion, ademas se pierde la informacién de los puntajes obtenidos
previamente para conocer la evolucion del chico.

No existen documentacion ni manuales de procesos, procedimientos por
lo que al haber una alta rotacion, las personas se llevan informacion

importante con ellos.

CTQ TREE

REDUCIR
TIEMPO DE
TOMA DE
DECISION

CORTO

AMIGABLE

INFORMADO
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Limitar el nimero de prérrogas

Solucionar dudas de aspirante

Otorgar la mayor informacion
posible que ayude al aspirante a la
toma de decision, ofrecer
alternativas para sus barreras.
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xxxxxxxxxxxxxxxxxx

STAFF Escuchan, son empaticos a los
COMPETENTE miedos, dudas y ansiedades del
aspirante y familiares
RAPIDEZ
Y BUEN EE:\EA;POESR A [T 100% de aspirantes reciben su
SERVICIO expediente e informacion de

inscripcion en 1 semana de
entrega de papeles.

CONOCIMIENTO . o .
Contestan sin investigacion previa

Respuestas correctas
Re direccionan al area correcta
para la solucidon del problema

\ 4

En la etapa de medicion se determiné el Value Stream Map (mapeo de la
cadena de valor) del proceso de admisién con la finalidad de visualizar todo el
proceso permitiendo detallar y entender completamente el flujo tanto de informacién

como de materiales necesarios para que el producto y/o servicio llegue al aspirante.

5l

Imagen 1. VSM Actual, Proceso de Admisién

Al observar el VSM (value stream map) un punto critico al inicio del proceso es
la solicitud en linea, pues en los ultimos tres afios se ha percibido un incremento en
las solicitudes almacenadas en el sistema sin atencion alguna; en promedio

permanecen entre 200 y 300 solicitudes. Esto se traduce en oportunidades de

65



N,

Investigacion, Desarrollo e Innovacion | Trabajo de Obtencion de Grado

ITESO
incrementar el numero de ingresos a través de la cartera perdida de aspirantes
potenciales.

e Otofio 2013 — 355 solicitudes

e Otofio 2014 — 430 solicitudes

e Otofio 2015 - 576 solicitudes
Cabe mencionar que cada afio hay un incremento importante y si no se atiende, las
oportunidades de venta seran cada vez menores a lo esperado.

Solicitudes sin Procesar
No. Solicitudes
0 100 200 300 400 500 600 700

Otofio 2015 m Otofio 2014 m Otoio 2013

Gréfico 2. Comparacion de solicitudes por periodo

Otra variable notable es la creacion del expediente ya que al ser un proceso
realizado de manera interna y no automaticamente, origina un tiempo de espera de
20 a 30 dias aproximadamente. Mientras mayor sea el tiempo que pasa el aspirante
sin comunicacion directa con la universidad en relacidén a su proceso de admision,
repercute en su interés por lo que el porcentaje de conversion se reduce en el largo
plazo. Aunado a lo anterior, los aspirantes que provienen de la recepcion de
documentos por parte del area de promocion (como beneficio al pertenecer a una
preparatoria de convenio), no son atendidos de manera homogénea ya que cada
asesor le brinda una atencién personalizada via correo electrénico en la entrega del
expediente en vez de utilizar un método de envio de expedientes para un tiempo de
respuesta mas agil. Por lo que se da preferencia a un “servicio personalizado”

cuando lo que busca el aspirante es un servicio rapido. La entrega del expediente
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no puede ser realizada de forma automatica pues requiere de una validacién previa

de documentos (se profundiza sobre este punto en el andlisis de causa — efecto).

Adicionalmente, un elemento que se repite en varias ocasiones es la “generacién
de lista” antes, durante y después de aplicar el examen de admision. Cabe
mencionar que el responsable de producirla es Unicamente una sola persona, por
lo que es importante evaluar el beneficio que aporta. Dentro de la aplicacion del
examen, se detecto la duplicidad en la revision del pase para el examen asi como
la credencial por cada aspirante. Si en promedio se atienden alrededor de 120 a
150 aspirantes por examen, el consumo de tiempo (10 a 15 minutos) retrasa el
comienzo puntual del mismo. La alta direccion ha propuesto un mayor uso de
recursos (personal), sin embargo, se puede detectar en el VSM que el problema

proviene del proceso empleado.

Una vez que el aspirante es admitido, el siguiente momento de espera es el
cumplimiento del apartado de lugar en la fecha correspondiente ya que dependiendo
de la fecha en la que aplico el examen de admision se asigna una fecha limite de
pago. No obstante, se conceden un sin nimero de prérrogas pues la mayoria de
las veces los aspirantes esperan el resultado de beca; sin embargo el 40% de los
aspirantes no es contactado por lo pueden pasar meses ocupando un lugar,
privando a otros aspirantes de éste y generando re-trabajo en los promotores. Los
asesores de promocion se encargan de brindar un seguimiento personalizado con
el propdsito de acelerar su inscripcion. Sin embargo, este proceso tarda de 2 a 4
meses en promedio. En el transcurso de este tiempo, se pierde la oportunidad de
captar el 20% de los aspirantes (se profundiza sobre este punto en el andlisis de
causa — efecto).

Dentro de las etapas que conforman el proceso de admision, donde se
detecta una mayor oportunidad es en el cumplimiento del apartado del lugar, debido
a gue es un punto determinante para el logro de la inscripcion del aspirante e
internamente, impacta en el alcance de las metas (ingresos). Se destinan tanto

recursos como tiempo para su ejecucion obteniendo un bajo porcentaje de

67

N,

ITESO

Universi idad Jesuita
de Guadalajara



Investigacion, Desarrollo e Innovacion

| Trabajo de Obtencién de Grado <

uuuuuuuuuuuuuuuuuu

efectividad. Asimismo, en la generacion y entrega del nimero de expediente el

periodo de espera por parte del aspirante es de 20 a 30 dias considerando un

process time de 3 a 10 minutos. El contacto a lo largo de este tiempo provoca

incertidumbre para el mismo por falta de estandarizacion en dicha fase. Es decir,

cada asesor de promocion disefa su propio “script” en el correo para proporcionar

el nimero de expediente; por lo que el aspirante depende del tiempo y efectividad

del mismo considerando el nUmero de alumnos que se atienden por preparatoria.

Finalmente, a partir del estudio del VSM actual se detectaron las

oportunidades de mejora en los siguientes procesos:

B 20 minutos
Llena _‘uht tud '////f/
deilnsciipcian en :
linea ]
Aspirante

Imagen 3. Solicitudes VSM
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3 hrs. Lo Tiempo de
) generacion y
6.5 minutos _| - entrega del niamero
de expediente
« Eltiempo de
espera es largo
! por lo que afecta al
i ) B
P . orcentaje de
= Valida Eonversicj’)n
| ‘ expediente + '
20-30dias |
Se genera
expediente
Imagen 4. Generacién de expedientes VSM
+ iS a iZIJ d}as i
1 hr.
15 minutos. i } 1hr. I 3 mi'mut‘os ]
Ay 1 g
Impresién de Pase ;d' Genera Lista = pago Gall Admision
] DN\ Asistencia_ Ay Center - 5
H:" Genera Lista i‘ 7 A | N | H(" Genera Lista H >
. email Clerk 120150 | Clerk o oxEF
Outlook 0)(1 Excel 0 » aspirantes Excel O Clerk 0)'.4\/
PIT = 11-15 min \\
et \\ PiT = 1-2 min. :j
R:ffj - \\\ 24 "5; / GIA=
ol \‘ Eﬁl — bo% ’// Rel =

Generacién de lista
de aspirantes

Accion repetitiva
gue ocasiona
tiempos de espera
en varios
momentos del
proceso.

Imagen 5. Generacion de listas VSM
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Revision pase \
y credencial
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BT = 10-15imi. 1
LT = 35 min P/ = 3-5 min. _'__'_P;I' =:—11,§_se.qs
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Imagen 6. Revisién de ingreso para aplicaciéon de examen VSM

Duplicidad en la revision

de ingreso para aplicacion

de examen

* La duplicidad impide

el arranque oportuno
del examen y se
gasta tiempo
innecesario.

Cumplimiento apartado de

lugar

« Impacta directamente en
las metas de ingresos

7 dias 15 a 20 dias
~| LT:54.7 dias i 10 minutos i i
-] PT: 1 dia 8 horas 5 minutos [
~— ~—
Servicios
genera | Crear Reporte db - Call Cente = ntregade |
Horario Inscrifos APT ‘ . ecuerda Pago [, ‘ m v
L N | A
7 dias Espers
pago de
Q e Excel Q) ixt cRM Ol apartado | | Carpetas Qs
de lugar
Frosimm
os 0 — 100%
Rel. < 95%

| mento ||
| A res Pramocion ‘

Imagen 7. Cumplimiento apartado de lugar VSM
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Dentro de las oportunidades de mejora anteriormente detectadas, es
fundamental priorizar aquellas acciones que satisfagan al aspirante de preparatoria
y ademas cumpla con los objetivos orientados a impactar en las cuatro estrategias

madre del ITESO:

Estrategias Madre
ITESO

ngresos A\ N

a) Incrementar el nimero de ingresos por medio de|| |1 |ncrementar los Ingresos de Nuevos Estudiantes
un proceso mas eficiente reduciendo tiempos de
atencion y espera.

Success Metrics

2. Mejorar la Calidad de Desempefio del Proceso de
Admision
b) Recuperar cartera perdida de aspirantes

potenciales 3. Establecer linea base de la Calidad del Proceso de

Admision
Satisfaccion del cliente y empleados mejorar la calidad de

desempefio y eficiencia del servicio de admisiones 4. Recuperar el Nimero de Cartera Perdida de Potenciales

Alumnos de Nuevo Ingreso
Entrega Establecer linea base de calidad del proceso de
admision. J

Priorizacion de
Actividades

e Aplicacion del examen de admision
e Seguimiento “anis” (admitidos no inscritos)

e Cumplimiento del apartado de lugar

Las actividades de mayor impacto se manifiestan en el area de admision y de
promociéon; de manera que se busca plantear nuevos métodos de trabajo que
permitan agilizarlos tanto en beneficio del aspirante como a nivel interno. Asi se

evitaria un re-trabajo y las metas de ingresos se cumplirian antes de la fecha

establecida por direccion.
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Priorizacion de Trabajo

Actualmente no se cuenta con un sistema que ayude a priorizar el trabajo
hacia un objetivo en especifico durante todo el proceso, los casos en los que los
alumnos son de preparatorias de convenio son atendidos por el asesor encargado
de esa preparatoria, sin embargo todos los aspirantes que vienen de preparatorias
gue no son de convenio, no tienen un asesor que lleve su caso personalmente, esto
crea que no haya una continuidad en el seguimiento. La Unica fase que se prioriza
es el alta de materias que va de acuerdo a los tiempos en los que los aspirantes
realizan el pago de inscripcion dentro de un periodo, sin hacer diferencia entre los
que pagaron al principio del periodo y los que pagaron al final de éste.

Dentro de las preparatorias de convenio, dos constituyen el 50% de los
ingresos totales (matricula) y aunque en actividades de promocion existen ciertos
beneficios donde se prioriza la atencion en comparacion con otras instituciones; se
carece de una preferencia que permita asegurar su inscripcién. Incluso, partiendo
del VSM actual es posible dar prioridad desde las solicitudes en linea para evitar su
almacenamiento desde las tres areas involucradas: admisién, promocion y call
center. Cabe mencionar, que los puntos de contacto son diversos y no
necesariamente los asesores de promocion tienen conocimiento de lo que sucede
con el aspirante que atiende en la preparatoria asignada.

Finalmente, la operacidén rebaza en la gran mayoria del tiempo el ambito

estratégico que posibilite desarrollar una mejor forma de trabajo a nivel integral.

Evidencia de informacion no procesada

Con base al proceso de admision, se localizan tres puntos clave en los cuales

se empuja informacion al siguiente proceso antes de que la pueda procesar:
e Puntualidad del aspirante. Dias antes del dia del examen, se envia un correo
con la informacion que requiere el aspirante para poder aplicarlo. Para ello,

es de suma importancia que llegue a la hora indicada pues al no completarse
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el nimero de personas esperadas por la impuntualidad de los mismos, se
demora el comienzo del examen.

e Aplicacion de examen de admisién. Se presentan diversos casos en los
cuales asisten al examen sin su pase impreso, nimero de expediente o
documentos. Por lo tanto, no es posible avanzar al siguiente paso.

e Traslado y llegada al auditorio Arrupe (revision de pase y credencial). Al
recibir un promedio de 120 a 150 aspirantes para la aplicacion del examen,
se dedica tiempo innecesario al revisar nuevamente el pase del exameny la
credencial. Nadie puede pasar al auditorio hasta que no se compruebe dicha

informacion.

Indudablemente, el proceso de admisién puede llegar a ser mas fluido si
corregimos elementos estratégicos y con ayuda de la tecnologia es posible

aprovechar mejor los recursos humanos, asi como econémicos.

Tecnologias de Informacion

Con el propésito de llevar a cabo de manera efectiva la operacion del proceso
de admisidn, se utilizan diversas herramientas tecnolégicas: sistema de admisiones
Clerk, Tessaldos, SIA, CRM Dynamics (recientemente), principalmente. A la par,
Excel coadyuva a la generacién de las listas, reportes y Outlook es el servicio de
correo electrénico que se utiliza para el envio de camparias, boletines e informacién
de interés para el aspirante o padre de familia.

Se implementd el CRM en septiembre del 2015, por lo que la oficina se
encuentra en proceso de adaptacion. El objetivo de incorporarlo es para concentrar
la informacion que se obtiene de los diversos sistemas en uno solo. Por lo pronto,
aln no se encuentran adecuadamente integrados. No obstante, se pretende que en
el corto plazo pueda aprovecharse mejor la herramienta de manera que permita
disefiar acciones de captacién y retencion de forma personalizada.

Sin embargo, durante el periodo de transicién la Oficina de Admisién se ha visto
afectada por la falta de conexién entre el CRM vy los sistemas de admisiones. De
manera que la etapa de cierre de promocion al momento de generar un expediente

y dar seguimiento se re-trabaja tanto en el CRM como en el sistema ya que en
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ambos se debe registrar la misma informacion. Siendo una etapa critica y un
proceso no estandarizado, el CRM no es alimentado correctamente por los asesores

de admision, promocién y call center.

Costos por la Calidad

Cabe mencionar, que existe un costo por la calidad. Es decir, al momento de
entregar un producto y/o servicio al cliente éste debe cumplir con las
especificaciones solicitadas. En relacion al proceso de admision, los costos se

distribuyen en las tres clasificaciones siguientes:

«COSTOS DE PREVENCION

eCapacitacion al personal de
cada area: admision,
promocion vy call center

eDocumentar tanto los
procedimientos que lo
conforman, asi como los
métricos a cumplir

eEstandarizacion de
procesos

eGenerar una normativa
para conceder prorrogas

Proceso de Admision eCrear un proceso para el
seguimiento de solicitudes

*COSTOS DE EVALUACION
eSupervicién de
capacitacion,
especialmente a becarios

*COSTOS POR FALLAS
*Re trabajo en la transicion
del sistema CRM
*Re trabajo en actividades
de la aplicacion del examen

Imagen 8. Costo por la calidad

El propdsito es concentrar los esfuerzos en los costos de prevenciéon y
evaluacion, de manera que los gastos realizados incurran durante el proyecto para
evitar fallas y que el cliente las detecte.
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En relacidn a los parametros de medicion de calidad, se enfatiza en cinco

procesos principales donde se revela un gap entre el lead time vs process time:

Validacion de Call Center Pago de Examen de Seguimiento

Expedientes (seguimiento) Examen Admision Anis

3 dias con nivel Actual: 13 dias
de eficacia del Actual: 12 dias Actual: 1 hora con nivel de
45% eficacia del 45%

Lead Time
Actual: 18 dias

Process Vime: 5-
15 minutos por
aspirante a
contactar

Process Time: 5-
10 minutos
cuando se tiene
todo hecho

Process Time:

Process Time:

Process Time: 7
minutos

automatico por
sistema

5-15 minutos
por llamada

El process time con base al Value Stream Map Actual es de 1 dia 8 horas 5
minutos y el cycle time es de 54.7 dias. El gap entre ambos componentes es de 2
meses debido a los tiempos de espera. Incluso, desde el inicio del proceso de
admisién el tiempo que conlleva entre la solicitud en linea y la validacién de
expediente es muy alto donde comprende Unicamente tres etapas; mismas que
pueden ser estimuladas por los aspirantes de preparatoria. Otro punto critico es la
espera para el apartado de lugar pues a pesar del seguimiento que se hace via Call
Center y de forma personalizada por medio de los asesores de promocion, el lead
time es de 1 mes aproximadamente. Por esta razén, es necesario considerar lo
antes mencionado para las propuestas de mejora.

Un punto critico a mejorar dentro del proceso de admision es el seguimiento de
aspirantes por medio del Call Center ya que se encuentra en 55% al momento de
localizar al aspirante o padre de familia para que efectie su apartado de lugar y por
lo tanto, pueda inscribirse. Esto se debe a la mal informacion de los datos y que el
sistema de registro en linea no diferencia entre nimero de casa, celular u otro; en
consecuencia, afecta en el seguimiento generando un lista de espera mayor asi
como la pérdida de candidatos (ingresos). Si desde el inicio del proceso se buscara

75



Investigacion, Desarrollo e Innovacion | Trabajo de Obtencion de Grado

mejorar esta area, el porcentaje de efectividad aumentaria favorablemente al
namero de inscritos por semestre, ademas de llegar a la meta con menos re trabajo.

Al realizar el Value Stream Map, se logré identificar el process time el cual
consiste en 1 dia 8 horas 5 minutos y el lead time de 54.7 dias; de manera que se
origina un gap entre ambos factores. Los tiempos de espera son muy altos en cada
una de las etapas del proceso de admision, lo que determina el porcentaje de
oportunidad para mejorar la calidad del desempefio del proceso. Es importante
mencionar que por el tipo de mercado al cual se dirige la Oficina de Admision es
posible aprovechar los medios, herramientas tecnolégicas que posibilite un tiempo
de respuesta mas agil y con menor porcentaje de error.

Por otra parte, los procesos que presentan un porcentaje bajo de
confiabilidad (Complete and Accurate) se concentran en la atencion del area de Call
Center para el recordatorio sobre el pago del examen (55% FPY), asi como en el
seguimiento de “anis” brindado por los asesores de promocién (55% FPY). Esto es,
por falta de datos veridicos del aspirante capturados en el sistema. Ocasionando re
trabajo para localizarlos oportunamente. Cabe mencionar, que el correo electronico
no es el medio mas adecuado de contacto ya que no hay una cultura por parte de
los aspirantes de preparatoria sobre su uso, por lo que es importante revisar otras
opciones tecnoldgicas mas efectivo.

Aunado a lo anterior, la variable “becario” en las diferentes areas del proceso
repercute de forma contraproducente pues no necesariamente agrega valor a la
Oficina de Admisién debido a la naturaleza del area, pues converge una serie de
responsabilidades que el becario no puede cubrir. Al ser la oficina encargada de
generar y mantener los ingresos de toda la universidad; se requiere de personal
capacitado con disponibilidad de tiempo que le permita atender las necesidades
tanto de admision como de call center. Ademas, en ocasiones cada semestre hay
cambio de becarios por lo que el aprendizaje adquirido se pierde y la curva de
aprendizaje comienza nuevamente con un becario nuevo. Al ser una cuestion de

presupuesto, la alta direccidon es quien decide la pertinencia de dicha contratacion.
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Para proyectar las posibles causas raices detectadas, se utiliza el diagrama
de Ishikawa el cual es una representacion grafica de las relaciones multiples de
causa-efecto entre las diversas variables que intervienen en el proceso. A partir de
las cinco categorias establecidas (personas, materiales, maquinaria, procesos,

método) se exponen los siguientes puntos a considerar:

—

Personas Materiales Maquinaria Procesos Método
*La contratacion Disefiar un *Correcto *Cada vez se *El area de
de becarios no programa de funcionamiento  agregan mas admision carece
permite asignar capacitacion del CRM ya pasos al proceso, de métricos para
una mayor para cada una que lo cual se traduce obtener

responsabilidad
en el manejo de
informacion.
*Cada semestre
se inicia de cero
con becarios
nuevos, el
proceso de

aprendizaje toma

varios mesesy
se pierde cada

que el becario se

va. (rotacion
frecuente)

*Asegurar que la
comunicacion es
claray
comprendida por
el aspirante.

«Estandarizar el
uso del sistema
de admisiones
con la finalidad
de brindar un
seguimiento
puntual para
cada caso.

de las areas,
pues se
aprende sobre
la marcha lo
gque ocasiona
una curva mas
larga de
aprendizaje.

*Compartir un
conocimiento
integral entre
las areas
involucradas
(contar con el
mismo nivel de
especializacion
)

*Digitalizar la
solicitud de
beca
socioeconémic
a con el
propdsito de
agilizar la
entrega de
resultados.

actualmente se
encuentra en
proceso de
transicion, lo
gue genera
retrabajo
durante el
proceso de
admision.

« Utilizar
herramientas
tecnolégicas
para agilizar el
proceso de
admision.

*Solicitudes
almacenadas
en el sistema
sin procesatr, lo
gue se traduce
a
oportunidades
de venta sin
concretar.
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en tiempo,
recursos e influye
en la toma de
eleccion de la
universidad.

*Al no tener una
estandarizacion
en el servicio, se
generan tiempos
de espera por lo
gue se presentan
interrupciones en
el flujo del
proceso.

*Actividades no
definidas y claras
para cada area,
lo que provoca
que hayapasos
que nadie hace o
pasos que tienen
retrabajo

*Falta de
estandarizacion
de los procesos,
implica que
aunque el trabajo
se haga, la
percepcion para
el aspirante es
de caos e
incertidumbre en
el transcurso de
este.

*Tiempo de
generacion y
entrega del
namero de
expediente.

informacion
valiosa sobre las
temporadas con
mayor carga de
trabajo, horarios
y calidad en la
atencién que
permita
desarrollar una
mejor planeacion
de recursos.
*Generar una
politica de
prérroga que
libere lugares a
los aspirantes
interesados para
evitar lista de
espera en
algunas carreras.
*Cumplimiento en
tiempo y forma
del apartado de
lugar con base a
las fechas
correspondientes
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Imagen 10. Gréafico Causas raiz B
Una vez identificadas las causas raiz para el proceso de admision, se
establecen las sub causas que afectan a cada una con base a la categoria de
procedencia:
Personas:
Causas Subcausas
4 A 4 . e
Entrega de Estandarizar el er\S/gII:IIZg de c;/rirlflzcrﬁlireﬁ{ o
Contratacion informacion uso del Falta de P contacto sobrpe el uso
de becarios clara a los sistema de presupuesto d | del si d
aspirantes admision urante e el sistema de
L J L proceso admisiones
El tema de presupuesto dificilmente se puede corregir de manera inmediata
debido a que existe una planeacién anual, por lo que es necesario exponerlo al area
directiva. Para la entrega de informacion clara a los aspirantes es posible por medio
de la gestion de clientes. Es decir, referir o copiar a los asesores de promocion lo
gue respecta a los aspirantes de su preparatoria con la finalidad de evitar la pérdida
de informacién y seguimiento para cada caso, ademas de ser congruente con el
servicio personalizado que se ofrece. Respecto al uso del sistema de admisiones,
en ocasiones anteriores, se ha platicado sobre el tema con el equipo de call center
sin dar el resultado esperado. No obstante, es posible llegar a un acuerdo para
trabajar en conjunto.
Materiales:
Causas | | Subcausas
Programa de Y Incluir un plan Tiempo y
capacitacion Compartir el 23:?&?%5 de Falta de presupuesto
por cada una mismo nivel de ADOVO capacitacion resupuesto para el
de las areas especializacion finareci)éros dentro de la P P desarrollo del
involucradas contratacion proyecto
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Dentro de las causas identificadas, la capacitacién por cada una de las areas
involucradas en el proceso de admision cuenta con alta probabilidad de ejecucion
pues las coordinaciones son responsables de facultar a su equipo para que cumpla
con la promesa de venta “un trato humano con servicio personalizado”. La operacién
en la mayoria de las ocasiones rebasa el factor estratégico, sin embargo, hay
espacios donde la carga de trabajo disminuye dando un espacio para desarrollar
dicha formacion laboral. Por otra parte, el nivel de especializacién en las areas
implica un presupuesto superior ademas de considerar que la inversion se
desaprovecha cada seis meses con la nueva contratacion de becarios. Otro punto
importante es la digitalizacion de la solicitud de apoyo financiero debido a que el
25% de los aspirantes depende del resultado para ingresar o no a la universidad.
Asimismo, el 40% es foraneo por lo que el contar con un apoyo es necesario no
solamente para solventar los pagos de la mensualidad, sino también los gastos de
vivienda, transporte, alimentos, etc. El avance para este proyecto depende de un
area alterna por lo que esta fuera de nuestras manos aunque impacta directamente

en la admision.

Maquinaria:
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[ Causas | | Subcausas

Correcto o L
funcionamient Utilizar Solicitudes

; herramientas almacenadas
0 deé:sRl?\;lema tecnoldgicas sin procesar

Tiempo de
trancision
largo y falta
responsable

Apertura del
area directiva /
presupuesto

Desarrollar
proceso y
asignar
personal

Considerando que el proceso inicia al llenar la Solicitud en Linea, en el
sistema de control de aspirantes “Clerk”, en el apartado validar aspirantes web es
posible detectar por periodo de ingreso aquellas que no continuaron a la siguiente
fase que consiste en la generacion de un expediente. Es necesario disefiar un
proceso de seguimiento a dichas solicitudes que favorezca a la inscripcion desde el
origen del procedimiento. Es posible siempre y cuando se asigne a una persona
especialmente para la actividad contemplando el mismo recurso de personal en el

area. Cabe mencionar, que el factor tecnologico sumaria al proceso al originar una
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comunicacién mas cercana con el aspirante al ser parte de su entorno, brindando
una respuesta rapida a sus necesidades, cumpliendo satisfactoriamente su
admisién para ambas partes. No obstante, el area directiva requiere examinar el
presupuesto que se requiere para hacerlo y considerarlo dentro la planeacion.
Igualmente, una causa importante es el correcto funcionamiento del CRM pues es
una herramienta vital en la cual se captan los datos de los aspirantes para iniciar
con su proceso de admision. Se encuentra en proceso de transicion, el cual se ha
prolongado sin lograr adaptarlo al sistema de admisiones ocasionando re-trabajos

en todas las areas.

Procesos:
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Causas Subcausas

. N\ N N 1

4 Se N\
sacrifica
la

( Generaci | N\ ( Y
Actividad ony Intervenci

Falta de

6n de No existe

Agregar
mas
pasos al
proceso

—  J\

Interrupci
ones en
el flujo del
proceso.

es no
definidas
ni claras
para cada
area.

estandari

zacion de
los

procesos

entrega
del
ndmero
de
expedient

- €. J

-

otras
areas que
impactan
el

proceso
J

etapa de
aprobacio
n de
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El proceso de admision, al ser el primer contacto con el aspirante se convierte
en un espacio que otros departamentos de la universidad desean aprovechar para
agilizar sus procedimientos. Sin embargo, alteran el proceso de admision
obstaculizando la inscripcion del aspirante. La direccién es quien gestiona los

cambios y/o ajustes por lo que no hay incidencia de correccion.

Respecto a la estandarizacion del proceso, al no existir protocolos de
atencion, la capacidad de respuesta disminuye, ya que ésta queda a criterio de cada
asesor, por lo tanto el servicio no esta homogeneizado. Se detect6é que el envio de
la aprobacion de ingreso de los nuevos aspirantes que se recolectan de las
preparatorias no esta cubierta por ningun area, por lo que no se asegura que €stos
reciban la informacion oportuna para continuar con su proceso. Estas variaciones

en el servicio afectan la calidad de la entrega de la atencién, impactando
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directamente a la meta de ingresos, ya que el aspirante al no tener esta respuesta,
decide por otra opcion.

En la oficina de Admision se da prioridad a un servicio personalizado que
toma un tiempo mayor, sin embargo, en las entrevistas se detectd que lo que busca
el cliente, en este caso el aspirante de preparatoria, es rapidez en su tramite e
informacion clara para llevarlo a cabo. De manera que no hay una congruencia entre
lo que se ofrece con lo que esperan. Es posible reformar el modo de trabajo bajo el

involucramiento de la alta direccion y creacion de los protocolos pertinentes.

La entrega del expediente no puede ser realizada de forma automatica pues

requiere de una validacion previa de documentos.

En cuanto a la solicitud en linea, al finalizar ésta arroja un cédigo sin utilidad
gue crea confusion en los aspirantes, no existe ningln mensaje que le permita
conocer los pasos posteriores a realizar. Al modificar la leyenda en el sistema,
proporcionara una mayor precision en la informacion para el alumno. Este es un

punto de referencia para crear valor y cautivar al aspirante.

Método:

Causas | Subcausas

Cumplimiento Gestionar los
Generar una en tiempo y criterios de
politica de forma del métrico
prérroga apartado de necesarios
lugar para cada area

El area de
admisién
carece de
métricos

Evitar la El pago
generacion de oportuno
lista de espera previene el

en carreras seguimiento

El area de admision carece de métricos para obtener informacion valiosa
sobre las temporadas con mayor carga de trabajo, horarios y calidad en la atencion
que permita desarrollar una mejor planeacion de recursos. Actualmente, las
necesidades de atencion se cubren con base a la disponibilidad de horarios de los
becarios en vez de que ellos se adecuen a las necesidades de la oficina. Esto a su

vez, impacta en el nivel y capacidad de atencion. Es posible corregirlo, siempre y
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cuando haya la disposicion de la coordinacion del area de admision y la alta
direccion. Otro punto notable es el nimero de prérrogas que se ofrecen a los
aspirantes durante su proceso. La mayoria de las veces los aspirantes la solicitan
pues esperan el resultado de beca; sin embargo el 40% de los aspirantes no es
contactado por lo pueden pasar meses ocupando un lugar, privando a otros
aspirantes de éste y generando re-trabajo en los promotores. Se recomienda
generar una politica de prorroga estableciendo un nimero maximo por aspirante,
liberando lugares para otros interesados. Debe ser un acuerdo entre las areas
involucradas (admisién, promocién y call center) y comunicarlo a todos los
integrantes de los equipos para su cumplimiento. Esto a su vez, impacta en la
realizacion del apartado de lugar ya que si es efectuado en la fecha correspondiente
agiliza el seguimiento de “anis” — alumnos no inscritos —, reduce o elimina la
generacion de listas de espera y finalmente la carga de trabajo también disminuye

para los asesores de promocion.

Finalmente, mas del 50% de las causas puede ser corregida de manera

inmediata sin necesidad de invertir una gran cantidad de recursos para hacerlo:
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Actividades no definidas ni
claras para cada area

}

Falta de estandarizacion de
los procesos

Generacion y entrega del
namero de expediente

Estandarizar el uso del
sistema de admision

El &rea de admision
carece de métricos

l

Generar una politica
de prérroga

Programa de capacitacion
por cada una de las areas
involucradas

}

Compartir el mismo nivel de
especializacion

Solicitudes almacenadas
sin procesar

v

Entrega de informacién
clara a los aspirantes
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A partir de las causas
identificadas, la que tiene mayor
prioridad a corto plazo para
mejorar el proceso es la
“‘generacién y entrega del numero
de expediente”. Esto, debido a
gue el tiempo de espera es largo
(de 20 a 30 dias) por lo que afecta
al porcentaje de conversion. Se
puede resolver de forma breve si
se logra la estandarizacion en
dicho proceso.

Por otra parte, en cuanto a la
causa mas redituable consiste
en “generar una politica de
prérroga”, pues mientras mas
pronto se liberen los lugares mas
rapido podran dar lugar aquellos
aspirantes interesados en
inscribirse a la universidad,
ademas de disminuir el re-trabajo
de seguimiento por parte de los

promotores.
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PERSONAS MATERIALES MAQUINARIA

Tiempo y presupuesto para Z Y

Verificar el cumplimiento . el desarrollo del proyecto Desarrollar proceso y
sobre el uso del sistema de . asignar personal
admisiones o . . .
Estandarizar el uso del Digitalizar la solicitud de Solicitudes almacenadas sin
sistema de admision apoyos financieros procesar
Apertura de drea directiva
i Falta de presupuesto P /
Varias personas de contacto " presupuesto

durante el proceso . . . 5 . - .
Entrega de informacion clara Compartir el mismo nivel de Utilizar herramientas
a los aspirantes especializacién tecnoldgicas

Incluir un plan de Tiempo de transicion

. capacitacion dentro de la largo y falta u
Falta de presupuesto * ) . .
contratacion Programa de capacitacion responsable Correcto funcionamiento del
Contratacion de becarios g P sistema CRM

por cada area

OPTIMIZAR EL PROCESO
DE ADMISION DE

Intervencidn de otras dreas Agregar mas pasos al . - LICENCIATURAS
. — s Gestionar los criterios de
impactan el proceso proceso de admision o .

métricos para cada area

El drea de admision carece
Interrupciones en el flujo del de métricos
proceso

- - . Evitar la generacién de lista
. Actividades no definidas ni 8
Se sacrifica la de espera en carreras

o claras para cada area
estandarizacién del proceso
por servicio personalizado

Generar una politica de
proérroga

Falta de estandarizacion de
los procesos

Procedimiento largo y n El pago oportuno previene
claro “, el seguimiento

Generacion y entrega del
numero de expediente Cumplimiento en tiempo y
forma del apartado de lugar

PROCESOS METODO

Imagen 10. Diagrama Causa - Efecto
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Diagrama de Pareto
A continuacion, se exponen las causas identificadas por medio del diagrama
de Pareto el cual nos permite visualizar bajo una representacion gréfica los aspectos
prioritarios que se deben enfrentar. Esto es, el 80% de los problemas se explica por
el 20% de las causas:
Causa 1 [Cumplimiento en tiempo y forma del apartado de lugar 80 80 11.19 11.19
Causa 2 |Generacion y entrega del nimero de expediente 70 150 9.79 20.98
Causa 3 |Utilizar herramientas tecnolégicas 60 210 8.39 29.37
Causa 4 [El &rea de admision carece de métricos 55 265 7.69 37.06
Causa 5 |Interrupciones en el flujo del proceso 55 320 7.69 44,76
Causa 6 |Generar una politica de prérroga 50 370 6.99 51.75
Causa 7 [Contratacion de becarios 50 420 6.99 58.74
Causa 8 |Falta de estandarizacion de los procesos 45 465 6.29 65.04
Causa 9 |Correcto funcionamiento del sistema CRM 45 510 6.29 71.33
Causa 10|Solicitudes almacenadas sin procesar 40 550 5.59 76.92
Causa 11 |Programa de capacitacion de las areas involucradas 40 590 5.59 82.52
Causa 12 [Agregar mas pasos al proceso de admision 35 625 4.90 87.41
Causa 13|Estandarizar el uso del sistema de admision 30 655 4.20 91.61
Causa 14 |Digitalizar la solicitud de apoyos financieros 20 675 2.80 94.41
Causa 15 [Actividades no definidas ni claras por cada area 15 690 2.10 96.50
Causa 16 [Compartir el mismo nivel de especializacion 15 705 2.10 98.60
Causa 17 |[Entrega de informacion clara a los aspirantes 10 715 1.40 100.00
Imagen 11. Tabla Nimero de Defectos
Diagrama de Pareto
90 120.00
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Imagen 12. Diagrama de Pareto

Como se puede observar en la gréafica, las causas principales se concentran

en el cumplimiento del pago del apartado de lugar y la generacion y entrega del
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numero de expediente. Dichas causas, pertenecen al 50% que puede ser corregido
de manera inmediata sin necesidad de invertir gran cantidad de recursos. Si se
logran modificar, el cambio puede mejorar la calidad del servicio y la eficacia de los
ingresos hasta un 30%. A su vez, esto impacta en otras actividades como el
seguimiento de “anis” (admitidos no inscritos) evitando re-trabajos en los asesores
de promocién y acordando politicas para la asignacion de prorrogas que agiliza la
inscripcidn a los aspirantes interesados con capacidad de pago; de manera que se
da preferencia al “aspirante ideal” el cual tiene tanto interés en ingresar a la
universidad sin necesidad de esperar solicitar beca o hacer la inscripcion
dependiendo del resultado de beca. Adicionalmente, es de suma importancia
incorporar la voz del cliente (aspirante y padre de familia) con el propésito de
identificar lo que funciona o no dentro del proceso para mejorarlo a corto plazo sin
esperar una revision exhaustiva del mismo. Y si ademas, se agregan herramientas
tecnologicas que lo permitan mas rapido se obtendra dicha informacion la cual es
sumamente valiosa para lograr una mejora continua. Como efecto, es posible crear
un patron de conducta en el aspirante de tal forma que el proceso de admision se
lleve a cabo en linea y paso a paso cumpla con su ingreso. Como ejemplo, se
expone el servicio que ofrecen las aerolineas para que el proceso fluya de manera

continua sin interrupciones:

Wk

é,? AEROMEXICO. "@ NUEVA BUSQUEDA

™
LA LINEA QUE NOS UNE

Blsqueda Elige Tu Registra Senicios Elige Tu PagaTu
Yuelo tus datos Adicionales Asiento Resernvacidn
|
|
Llena tu Adjunta Descarga Imprime
Solicitud Documen Guia de tu Pase de
en Linea tos Estudios Examen

N

ITESO

niversidad Jesull
de Guadalajara

Genera tu Elige Fecha Realiza Consulta

Numero de de Examen Pago de Video de

Expediente de 86 Examen Indicacione
Admision s para

contestar
el Examen
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El nivel de importancia de las causas, a su vez se refleja en el arbol de
decisiones, ya que por medio de un proceso mas eficiente es posible reducir los
tiempos de atencion y espera. Para obtenerlo, en el proceso de admisidn se requiere
estandarizar desde la solicitud en linea:

| I A

( C Solicitudes almacenadas )
%{L Solicitud en linea
& Generacion de expediente )

J ¥

;(( Entrega de Via correo electrénico, con
lL documentos asesores de admision o promocion

v

Elresultado del examen es el filtro
de ingreso
Proceso de Aplicaciéon examen

Admision de admision Se aplica a nivellocal y fora neD

(a nivel local)

‘ﬁntrega de resultados el mismo @
>

((Pago del apartado Los aspirantes admitidos se )

>
7t de lugar convierten en inscritos

o {/ Proceso de seguimiento
7k personalizado

Genera lista de espera en las
l carreras
P Consulta de horario
Envio de acceso para consultar el
horario

fEn relacion a la fecha de pago es
—> cuando el aspirante recibe su
\L acceso
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Conclusiones - Analisis

A partir del analisis, podemos visualizar lo siguiente para proponer la mejora:

e El cliente lo que realmente necesita es una respuesta rapida por parte de la
universidad en relacion a su proceso de admisidn, ya que a la par esti
haciendo tramite en otras universidades y mientras mas pronto se le dé una
atencion para que continle con el siguiente paso la probabilidad de
inscripcion es mayor. Para ello, es fundamental establecer contacto en los
medios que ellos utilizan, aprovechar las herramientas tecnoldgicas que
posibilite una comunicacion eficaz y bidireccional. Una propuesta de mejora
podria ser la creacion de una aplicacion que tanto el aspirante como padre
de familia pueda descargarla desde su celular y realice los pasos de admision
de forma dindmica. Sumado a lo anterior, la estandarizacion de procesos,
sobre todo la generacion y entrega del nimero de expediente, coadyuvara a

pronta respuesta para lograr su inscripcion.

h 4 ~— :
Valida Recibe Usuaria y ~— Consulta
pxpediente ‘_ " —onfraseéna } i’ Hgrario
“ IN i
l5F 3 dias
| Clerk ’
@'.xw

Los tres momentos que espera el cliente con pronta respuesta consisten en la entrega del expediente, carta de admision

(foraneos) y el acceso a su horario

e La revision del desempefio del sistema de admisiones esta definida en
relacion a las fechas de la aplicacion del examen de admisién, es decir,
mensualmente y solo son cuantitativas. Los datos obtenidos se comparan
con el aflo anterior con el objetivo de verificar el comportamiento del mercado
y examinar el porcentaje de cumplimiento. Al establecer una linea base del
proceso de admision, serd necesario inspeccionar frecuentemente su
ejecucion y afiadir métricas de desempeiio a nivel de calidad de servicio

(cualitativo). Se recomienda hacerlo mensualmente para efectos de
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comparacion y en el periodo de un afio, generar un reporte que exponga el

impacto de los cambios implementados.

signa facha
raép enide
Admision

T

Q'EXSF
Clerk Q,x .

i F

En otofio que es el periodo con mayor demanda, la asignacion de fechas en total son ocho, considerando el examen

especial para preparatorias de convenio

e Los tres elementos que generan mayor valor son: la rapidez, el seguimiento
y las personas. Esta se refiere a la entrega oportuna, completa y fiable de la
informacion. El seguimiento durante el proceso para asegurar el avance del
tramite, genera valor para el aspirante pero no es ejecutado de forma éptima.
Es necesario, realizar acciones correctivas que permitan la estandarizacion
y garanticen el adecuado acompafiamiento del aspirante para su inscripcion.
Por ultimo, la atencion personalizada, el trato amable, empético, eficiente, es
lo que los aspirantes y sus familiares agradecen ya que esto crea un vinculo
de confianza. Sin embargo, se detecta una falta de capacitacioén al personal
de atencion (asesores de admision, becarios y call center) sobre el servicio
al cliente y la sensibilizacion hacia un logro en comun con las metas de la

Oficina de Admision.

—" == - ¥
= . Envig o ook A/
1 - Solicitod b " Liens Solictiud i Vi P
| pedi H OCUMmentics por P i
HIN- IN Elmagreﬂa_da enld P g e de Insc_npcu:n en
[ elgistema {[V | & linea — ;
e Aspirante || .
| 20-30dias Ox5F 200 - 300 l
Clerk . ,
e gENera Qx AV i ! !
-1 expedients ¥ —

Rapidez en la entrega del nimero de expediente
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Crear Reporte de T Call Center ~ Entrega de
[ Inscritos API '4 N d Recyerda Pago d I Resuyltados
| A \
7 dias Espera I
Exce @' x1 CRM | _Q'X*i ap;agr?a%% .+ | Carpetas Oixs
de lugar
/T = 515 min)
scid =100
Rl + 08!

Segy imignto
Asgsores Prgmocian
T T H

Seguimiento de los Asesores de Promocion para el Cumplimiento del Apartado de Lugar

e La solicitud de admision puede fluir sin interrupciones bajo la estandarizacion
de cada uno de los procesos que la conforman, desde el desarrollo del
proceso para dar atencién a las solicitudes almacenadas, el “script” que se
utiliza via correo electrénico, el envio de expedientes, la aplicacion del
examen de admision, hasta la entrega del horario. Cabe mencionar, que la
asignacion de preparatorias a asesores de admision (que no son de
convenio) facilitara la atencion, el seguimiento y cierre de meta. Asimismo, la
notificacion en correos y sistema de admisiones para los asesores de
promocién desde las otras areas (admision y call center) favorece la atencién
personalizada a través del conocimiento del caso de cada aspirante. Por otra
parte, en caso de aprobacion, la aplicacién posibilitaria el flujo de forma

sobresaliente.

17.5 dias

3 hrs.

| | 6.5 minutos 20 minutos
- ~= . A

= Valida — - Envig Hena Solicltug » // W

EIN- expediente ' dimacenada eri | Clocurnent: fl'IEZ:OF delln: cl ipe idn en #

[ n el gisterna ([N | [T L 1 lifiea — |

Aspirante_
20-30dias ok 0x5F 200 - 300 l
er
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Flujo del proceso de admision desde la solicitud en linea
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e Al contar con métricos en el area de admision, sera posible detectar los
horarios mas concurridos, fechas, e incluso temporadas donde se requiere
mayor apoyo. Es importante destacar que por la naturaleza de los becarios,
existen temporadas en las que no se dispone de su colaboracién por lo que
el trabajo se carga solamente a la mitad del equipo. Es por esto, que la
contratacion de personal fijo serd un factor clave de cambio para balancear
y cubrir la demanda de trabajo. Ademas, con esto se soluciona la rotacion de

personal y aprendizaje del puesto y el proceso.

Asigna recha C,

T Esc¢anéa y archiva

Recordatori xamen de
pago Call Admisi

documento:

Senter Genera Lista r ™| Expediente ¢
i N

Carpeta

| cerk o O sr compartiva | Q57 20-30 dias

Excel Clerk fonacceso Clerk
@ x4V Q x4y restringido g x4V Zipg:dn‘z;am Q x4V
H oA i H

Las areas que inciden en el proceso de admision con el apoyo de becarios son Admision y Call Center

e Con base al andlisis, las mejoras detectadas estan distribuidas en tres
grandes grupos: sistemas, personas y estandarizacién. En sistemas, se
busca simplificar el proceso a través de la tecnologia que permita depositar
las responsabilidades de aspirante para asi reducir tiempos de espera y
procesos manuales. En relacién a personas, es necesario crear una cultura
de compromiso con la institucién implementando un plan de desarrollo de
habilidades, conocimiento técnico, empatia hacia el aspirante que les permite
ser congruentes con la filosofia del ITESO. Finalmente, la estandarizacion
pretende definir las lineas bases minimas necesarias para asegurar la
calidad en la entrega del servicio, asi como salvar la informacion por medio
de la documentacidén resguardando la gestion del conocimiento para la

institucion.

91



Investigacion, Desarrollo e Innovacién

| Trabajo de Obtencién de Grado

N

ITESO

Universidad Jesuita
de Guadalajara

La estandarizacién debe implementarse a lo largo del proceso, principalmente en sistemas, personas y procesos

4. MEJORA

Para cada grupo detectado, se propone una serie de acciones que contrarresten

las areas de oportunidad:

( )
Aplicacion
Proceso de
Admision

4

Sistemas

——

_J

)

Moéviles Asesores
de Promocion

~
Candado para

Pago Oportuno

| [

~
Programa de
Capacitacion /
Calidad del
Servicio

Mejoras

Detectadas Personas

-/

|

( N

Becarios vs
Personal Tiempo

Fijo
_J
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Utilizar las redes sociales como un medio
de comunicacion efectivo hacia el
aspirante y permitir el flujo del proceso de
admision

A través de whatsapp de un nimero
laboral es posible atender eficazmente las
dudas y/o solicitudes de los aspirantes, es

el medio mas efectivo para obtener una
pronta respuesta

Es un método de control pues se detecto
la falta de registro del examen de
admision en el sistema

La finalidad del programa es brindar un
servicio homogéneo que cubra las
necesidades del aspirante, crear
confianza y un vinculo que le permita
generar valor en su proceso de admision

En las areas involucradas es una
necesidad latente la falta de personal fijo
por lo que se busca demostrar
estadisticamente suimpacto en el
proceso de admision
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Proceso
Seguimiento
Solicitudes

Almcenadas

)

Métricos Area de
Admision

I —

Manuales
Protocolos de
Atencion al
Cliente

—

l Estandarizacié

n de Procesos

Manual Protocolo
de Induccion

Politicas de
Prérroga

)\

Homogeneizar
Scripts de
Comunicacion

I —

R

Estandarizar
entrega Numero
de Expediente

Al disehar dicho proceso, las
oportunidades de ingresos incrementa,
por lo que se requiere definir el area
responsable que le de seguimiento

A partir de la linea base, es importante
incluir métricos que contribuyan al
crecimiento de la Oficina y se genere
informacion para la toma de decisiones |
estratégicamente

Documentar las lineas de comunicaciony
servicio al cliente que se permearan a lo
largo del proceso de admision desde
cualquier punto de contacto que
establezca el aspirante

La capacitacion es variable e informal,
por ello laimportancia de establecer un
manual que proporcione el mismo nivel
de capacitacion para cada una de las
areas involucradas en el proceso

Puntualizar cuales seran las politicas y
comunicarlas de forma oportuna a nivel
interno y externo

Desarrollar scripts para las diversas
etapas que conforman el proceso de
admision que unifique el mensaje enviado
como institucion

Facilitar al aspirante la entrega de su
numero de expediente sin sacrificar la

personalizacién del servicio por los
asesores de promocion

Imagen 1. Alternativas de Solucion

Sistemas

TICs Proceso de Admision - Consolidacion de procesos

Los pasos que constituyen el proceso de admision, esta en su mayoria (70%)
bajo la responsabilidad de la Oficina de Admisién. Como parte de la propuesta es
consolidar los procesos de tal manera que el aspirante y/o padre de familia tenga la
facultad para hacerlo por si solo por medio de una plataforma tecnoldgica;
manteniendo la asesoria personalizada que distingue a la institucién. Esto se refiere
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a una aplicacion compatible con cualquier dispositivo independientemente si cuenta
con sistema iOS, Android y Windows Mobile, facilitando el acceso al proceso de
admision, talleres de orientacion vocacional, entre otros eventos. Con la finalidad de
corroborar la viabilidad del desarrollo de la aplicaciéon, se hizo un acercamiento con
el coordinador de sistemas. La respuesta fue positiva, sin embargo, por la alta
demanda de proyectos tardaria aproximadamente 2 afios en su elaboracion
considerando una etapa de pruebas que arroje un producto y/o servicio mas certero.
Por esta razon, se considerd la posibilidad de crear una plataforma web muy similar
a la que utiliza actualmente el area de Intercambios por la facilidad de adjuntar
documentos, consultar informacion y brindar un seguimiento mas personalizado
sobre su proceso de admisién. Ademas, al ser un desarrollo interno antes aplicado
favorece la adaptacion de los requerimientos de Admision; de tal manera que puede

efectuarse en tres meses.

M New User Registration

6 Nombre / Full name *

karla altamirano

g"Bienvenido / Welcome

AN 1l *
= Correo electronico / Email
altamiranogomez _k@gmail.com
A Confirmar correo electrénico / Confirm email *

altamiranogomez.k@gmail.com

» Entrar/Login - Contrasefia / Password *
SO0 05000BOSS
QA Nuevo aspirante/New applicant
A Confirmar contrasefia / Confirm password *

&q“Registro Completo / Registration Completed

El registro ha concluido exitdsamente y se enviara un correo de confirmacion.

Regresar al Inicio
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Universidad Jesuita
e .

karlaaltamirano > Aplicacion para aspirantes de intercambio

altamiranogomez k@gmail.com
> Informacicn Personal
> Estudios Actuales

> Estudios Planeados en ITESO
> Habilidades de Idioma

> Carga de documentos

v (Carga de documentos

Informacion Personal ©
Foto* @

+ Elegir archivo...

Copia de documento de identificacién * ) )
+ Elegir archivo...

Seguro de gastos médicos *
¢ ¢ @ 4+ Elegir archivo...

Certificado médico * : .
+ Elegir archivo...

Estudios actuales y planeados

Carta motivos * ) )
+ Elegir archivo...

https://aplicacionesweb.iteso.mx/IntercambioExt-web/
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Si hacemos una comparacion del VSM Actual vs la propuesta en este proceso,
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la representacion seria la siguiente:

Actual
P 17.5 dias
3 hrs.
______ 7.2 hrs. [ | 6.5 minutos 20 minutos
| |
Es nuﬁ‘_:_x_ _;:.. iva
i -
ocumento = valida__ | ~ wid | Liera Bolicitug A/
— wpodiente icitdd GEUMERTGS i de‘Inscfipcidn en 40 'd
L | dimacenada en Irec;o en fisic s
elgisteha ||V | & e N4 .
] Carpata_ L Aspirante | |
compartida {5 20-30 dias Qisr 200-300 l
- Conacceso  --oiemeeeecfreeeest T T s Clerk
resuingido | Qhay Se genera Oy
- expediente
T ="3-1Umin
IPrTi= 10min g
ILT=1-Edias .
BN E] Rel < 50%
0 exp. por dis
Imagen 2. VSM Actual Solicitud en linea
Propuesta
Se envia
Vilida documentos notificacion
¥ genera a Plataforma Web d
expedient admisioni@ite 4 // L/
Aspirante
A
\ J
© N e t
/I;'_ Correo N XEF ueva leyenda \\"\/\/ S
. '@' w4V \ - Solicitud en )Se integran Z,
on | Encel : linea Liena Selicitud en linea procesos oo
o /_.'—,--; 2. Adjunta Documentos (crosstraining) P
P '.:"1‘" b T = 48 mins [’/'\' 3. Elige Fecha de Examen )i
N T = F doys W] 4. Descarga Guia de Estudios M !P\ T
BECIA = EBE N
Rl =080
FPY 08%) P/ = 10 min
LT ={1-T dias
SHCA S T
ﬂn.l_ = C|E]
EFY= 00%

Imagen 3. Propuesta Solicitud en linea
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Resultado y Factibilidad

Factibilidad Impacto de la

Métrico de

Alta Mejora

Desempefio

Al tenerun - )
departamento interno de Se elimina el tiempo de
CONSOLIDACION DE Mejora la Calidad de dpesarrollo es posible espera en las solicitudes,
PROCESOS Desempefio del Proceso crear una a ! Iicaiién ala la confiabilidad aumenta
de Admisién e un 95%, FPY 99%
medida

Se puede observar que las fases se reducen por el mismo flujo del proceso,
ademas el tiempo de espera se elimina haciéndolo mas eficiente. Asi mismo, ofrece
una guia de orientacibn paso a paso para continuar con la admision.

Posteriormente, se enviard un correo (admision@iteso.mx) automaticamente al

terminar “la fecha de eleccion del examen” para validar los documentos y generar
el expediente desde el area de Admision y/o Call Center. Cabe mencionar, que
dicha modificacién produce a su vez un impacto tanto econémico como en el uso
de recursos al prevenir:
e La pérdida de documentos en la Oficina de Admisién
e Ahorro en postales impresas del proceso de admision para
preparatorias de convenio
e Exponer a los asesores de promocion en la recepcion del pago del
examen, curso, etc.
e Tiempo destinado en la recepcion de documentos
e Aprovechar mejor el uso del tiempo en asesores de admision y call
center
e Favorece la comunicacion sobre el proceso a nivel foraneo,

principalmente

Un elemento que se repite constantemente es la “generacion de lista” para la
aplicacién de examen, de tal manera que origina un re-trabajo asi como tiempo de
espera en la obtencién de informacion del afio anterior debido a que se realiza un

comparativo por periodo en relacion a los solicitantes. Esto, da pauta en la
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preparacion de material para el examen. Mientras mas pronto se adquiera este dato,
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sera posible programar una mejor planeacion al respecto.

Actual
L ' 15 & 20 dias
1hr e 1h fooeet
. 1 dial I i 15 minutos i } Lhr. } i 3 minutos  --eeeedee
nvio-de cotreo A
B’ con liga para i E
|Prepara Material — de Pase Ganera Lista = pago Call Adihisi
para Examen | N P Asi: | I-N (o111 - :
I_ ‘ ‘ H i ‘ i | enera Lista “
Geners | ___| email Clerk : 120150 | | Clerk '0 x3F| OxEF
O R;i::n—da Outiook O Excel O aspirantes Excel O e Clerk Ol
I 3 —t——
sntrr EREEER i
== B
Cihe
IRe\. ! . B
Se envia Pase
v Guia de 7
Estudios
e
Imagen 4. VSM Actual Generacion de Lista
Propuesta
Enyio de
A
Recordatofio - Expedientes,
Prepara Material G i ! T Iy
pg;a xamen Optimizacién penpra 'F_'}m pago Cat hermﬂc'é'_" pild
.|  delista Asistericia; Center N pagos y Ficha 1y
(Asistencia vs de Deposito
Histarial)
/ 120-150
T T Clerk
O xi \\/\/ e Clerk Oct | | aspiramss
) Se generaé-‘., Brcel i ! @ xdv
BTl 1-2ldias lista una <
----- = vez
LT+ 1540 - v"‘ BT £ 30mhine. BT 2701 mieieal Clerk @ 1
HTIA=100% /1 r\f\ Ry o 7o amee | ] Excel
Rali=100% L W= T00% T T L
FEYi= 100% T —— P/T 2 10 nfins
e » Zrm
" =z
? ot Feat-k 939
— / - el FPYL 58%
- VARp'

Imagen 5. Propuesta Generacion de Lista
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Resultado y Factibilidad

Métrico de Factibilidad Impacto de la

Alta

Desempefio Mejora

Se reducen los pasos para El tiempo disminuye de

AUTOMATIZAR LISTA DE Mejora la Calidad de generar la lista de 20 dias a 1 hora para
ASISTENCIA Desempefio del Proceso asistencia, facilitando el generar la lista, FPY 99%,

de Admision flujo de trabajo Confiabilidad del 90%

Respecto a la aplicacién del examen, los mayores tiempos de espera inciden
al inicio y al final. Es decir, al momento que llegan los aspirantes pues se dividen en
grupos previo a la aplicacion, esto causado por los aspirantes que llegan sin haber
realizado los pasos anteriores, indispensables para la aplicacion del examen.
Actualmente, conforme llegan los aspirantes se van formando y una persona de
admision revisa que cumpla con los requerimientos solicitados (pase de examen
impreso, documentos entregados, numero de expediente, entre otros). Los que
cumplen este requisito son formados en una linea y esperan, mientras los que no
son enviados a una segunda linea de atencién para completar los requisitos, en esta
la atencion generalmente dura promedio entre 5 y 10 minutos por persona. El
examen inicia ya que estan todas las personas con los documentos completos.
Aproximadamente el 30% de los aspirantes no llegan con los requisitos completos.
Entre asesores de admision y becarios, participan alrededor de 12 personas.

Algunas de las ventajas importantes de la implementacién de la plataforma web
y del establecimiento de lineamientos indispensables a seguir por el alumno para
realizar el examen de admisién serian las siguientes:

e Aumentar el porcentaje de aspirantes con requisitos completos al 99%
(exceptuando foraneos que por cualquier situacion extraordinaria lleguen de
imprevisto)

¢ Reducir el tiempo de espera de los aspirantes al inicio del examen (hasta
45 minutos)

e Reducir el tiempo de supervision de documentacion.
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e Garantizar el pago del examen de la totalidad de los aspirantes previo al
examen.

e Realzar la percepcion del alumno y del padre de familia en cuanto a la
atencidn, servicio, orden y logistica durante el examen

e Reducir el nUumero de personas en atencion extraordinaria dentro de

ventanilla, para solamente atender casos especiales.

Actual

6.5 hs.

1 Iraslada y llegada
Cenera Lista ificacio Auditorio Arfipe -
Entrega de [ -Admitidos alificacion de Indicacione) a 'I ; b Entreqa de Pase Separacion de

esljitados -No E C [R——— de Examen Grupos
= Admitides 1 Traslzdo - I‘—
-Lista de

Revision pass

f:lgeg:tam; y credencial
Acomodo
| carperss Oixs| Qi Qs Oixe Clerk Qixe Oz
BT = 1015 mil
T = 25 mihs. T T = 510 o
LT 2 hrg o :\ T‘_ 1 m:‘
L (o= oo | S o
Feak-=F8% - ] = 100
TN I FPh=100%
VSM Actual Aplicaciéon de Examen
Propuesta
- HEnovacior A
de logistica E ’
9 o < 5 hrs. |[
AN
¥
Genera Lista P Traslado y liegada
:Entrega de -Admitidos Indicacionés |In a0 y e For 5n de
Resultados -No Cpiitastar Examen al-Auditorio Arrupe Grupos
- 4—— Admitidos 4-— 4 i d d
-Lista de \ Traslado Al Al
Espera Revisién pase y
-No Estatus credencial
Ac_nmodo
O e S = Qe O
[
A\ L/ =
PIT=3-5 min PITET7 min., ——— /‘5 Se reduce &{PT=15 segip
. LA =hrs. L6 7 min, tiempo de Cs.
PIT =20 min T :-':m min T a0 v cepera 0T = 5-10 min
LT =120 mins. Salk e ——C SCIA = 100% —
O = 100% =], =400 Reli=10{ — —E/] . | |Reli=-100%
Rel < 100 Frv= 95% FPY= 100% el - 100% |
FPv= o9

Propuesta Aplicacion de Examen
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Resultado y Factibilidad

Métrico de Factibilidad Impacto de la

Alta

Desempefio Mejora

Disminuyd horay media
< R la aplicacion del examen,
ESTION DE RECUR E t

GESTIO FU S0S Mejora la Calidad de suna varl.auon diminuta FPY aumenté a 99%, asi

EN APLICACION DE o con alto impacto en la .
EXAMEN Desempefio del Proceso entrega de servicio como la confiabilidad un
de Admision J 100% y %C/A DE 80% A

100%

Asi mismo, asignar el personal necesario para atender a cada una de las
actividades dependiendo la carga de trabajo demandada.

Por otro lado, al final de esta fase se genera un tiempo de espera (2 horas)
durante la calificacion de examenes para la entrega de resultados. Al contar con el
100% de los alumnos con todos los documentos y pagos listos el tiempo de
calificacion de exdmenes seria menor, ya que no se tendrian que generar ni revisar
tantas listas (admitidos, no admitidos, no status, lista de espera) se reducirian tanto

el tiempo de espera de calificacion como el nimero de errores que pudieran surgir.

Resultado y Factibilidad

Impacto de la

Métrico de Factibilidad

Mejora

Desempefio Alta

Nivel de respuesta %C/A de 70% incrementa
ENTREGA DE UN Mejora la Calidad de puntual haciendo ajustes a 95%, Confiabilidad de
SERVICIO EFICAZ Desempefio del Proceso en el procedimiento bajo 90% a 98% y FPY de 75%
de Admisién los mismos recursos a98%

Impactos Negativos por falta de Informacion

Al realizar el analisis de la informacion, podemos observar diferentes impactos

negativos al no tener la informacion completa o que ésta sea inexacta.
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En el llenado de la solicitud se genera confusién en su ultima parte, cuando
se da el boton graba, ya que no da un mensaje claro de cual es el siguiente
paso, por lo que el aspirante muchas veces se queda esperando algun correo
con instrucciones que no llegan, esto hace que pasen dias de espera en lo
que se envian documentos para poder validar la solicitud, muchos de estas
solicitudes se quedan ahi y no se tienen ningun seguimiento.

Al final de la solicitud se despliega un niUmero extenso sin ningun proposito
especifico, esto causa conflicto en el aspirante ya que piensa que este es el
namero de expediente.

La solicitud no tiene un periodo de validez definido por lo que en el sistema
se almacenan solicitudes desde 2012, solicitudes repetidas ya que
estudiantes no supieron si se habian capturado correctamente en el sistema
0 Nno; se considera que tener este exceso de informacién no causa ningun
beneficio.

ASPIRANTES QUE HACEN TRAMITES EN PREPAS DE CONVENIO:
(directamente por los promotores)

o Los aspirantes que son atendidos en preparatorias de convenio tienen
que esperar un tiempo mayor para que sus documentos sean
procesados que los aspirantes que entregan documentos via call
center 0 en persona, pues tienen que ser generados muchos
expedientes en poco tiempo, esto puede tardar hasta 7 dias.

o No se encuentra asignada formalmente la responsabilidad de
entregar, una vez procesados los documentos, la informacion del
expediente y los pasos a seguir; esta falta de informacién genera en
el aspirante incertidumbre, desconfianza y desaliento sobre la
atencion en el proceso.

o No se encuentra estandarizado la entrega de informacién (expediente,
fechas, pagos, becas) al aspirante por lo que no se asegura la calidad
de la entrega.

Al validar los expedientes, existen omisiones o0 datos incompletos

(preparatorias, fechas de tramites, promedios) que causan que 10-15% de
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los expedientes no tengan el status correcto y no se les da el seguimiento
adecuado dejandolos en espera, hasta que ellos se comuniquen con ITESO.
Igualmente se genera un re trabajo ya que cada cierto una persona se

encarga de revisar que estos datos estén correctos.

Actual
17.5 dias
20 minutos
A
S
L, ¥
‘-.._!__,.-f Envia Lisna Solichud / /I P
i Silheiad DGt UMEntos paf delinechineian en A T
m___ almagenada er ,‘ comeoio enfizich Lhp
) el Eistern — e . :
- Aspirante
__. 200-3200
VSM Actual Atencién Solicitudes
Propuesta
Sdias
10 minutos
Se envia -
Envio de Vilida documentos notificaciona | | |
Expedientes, ¥ gernera admision(@ite
tnfermacion-d Estandarizacion I expetdient, 0.0
-} i pagosy Ficha __| generaciony k
de Deposito envio de
Expedientes B
_____ : \f L
\/L Q #5F Muewva Ie:.'endai

linea

X
ST W I s S
‘\I\\gemién gﬁ‘fr:" _____ 9}{4\, S~ -Soicituden
E:’U: @X‘] E en envio 'y /__:..
—

1 Sy e N /\J\i{

PIT = 10 mjins day
LT=1hr A= g8
A=A =t =88
Rat-=-9a% FPY=93%
FPY= 88

Propuesta Atencion Solicitudes
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Resultado y Factibilidad

Impacto de la

Métrico de Factibilidad

Mejora

Desempefiio Alta

1. Mejora la Calidad de Se requiere revisar los
COMUNICACION Y Desempefio del Proceso procesos y sus Lead Time de 17 a 5 dias,
ENTREGA DE de Admision responsables para Confiabilidad de 85% a
INFORMACION 2. Incrementar los efectos de mayor claridad 95%, FPY de 80% a 98%

Ingresos de Nuevos con el aspirante
Estudiantes

A través de la implementacion de cambios en la pagina de solicitud en linea se
lograria reducir mucho la confusion que se causa en el aspirante y a esto lograria
hacer que el proceso fluyera mas pronto. Algunos de los cambios son:

¢ Eliminar el nimero que aparece al final de la solicitud en linea.

e Crear un aviso que informe que la solicitud fue recibida y los pasos a sequir,
invitando al alumno a continuar con el tramite y direccionandolo a la
plataforma web de seguimiento.

¢ Que las solicitudes tengan una fecha de caducidad a un afio, esto ayudaria
a que no se guarde informacion basura, que las bases de datos estén mas

liberadas para cuando los sistemas tengan que cargarlos.

Automatizacién de procesos

Como se mencionaba al inicio de este documento en el apartado de
consolidacion de procesos, es posible eliminar interfaces manuales y automatizarlas
utilizando la plataforma web para el proceso de admision. Entre las fases que
tendrian un efecto positivo al implementar dicha innovacion seria:

v' Escaneo y registro de documentos

v Asignacion fecha examen de admision

v" Envio de correo con liga para impresion de pase de examen
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Si se deseara continuar bajo la misma metodologia sin integrar herramientas
tecnoldgicas, no sera posible ocasionar una transformacion integral, rezagando la
oportunidad de estar a un paso delante de la competencia. Ciertamente, es una

necesidad latente ya que el mercado se encuentra inmerso en el ambito digital.

PERSONAS

Implementacion de Trabajo Estandar

ASPIRANTES QUE HACEN TRAMITES EN PREPAS DE CONVENIO:

e Al estandarizar un proceso como la entrega de documentos mediante la
tecnologia, el aspirante puede subir inmediatamente sus papeles en forma
electrénica junto con el llenado de la solicitud, lo que permitiria que estas
solicitudes fueran procesadas en menor tiempo y con mayor eficiencia.

e Asignar un proceso en el que se notifique al aspirante su expediente y los
pasos a seguir, homologar el discurso y hacerlo de forma automatica una vez
gue el expediente sea creado.

e Estandarizar el proceso de asignacion de fechas, de preparatoria, el cual
permitira que al dar de alta los expedientes estos tengan menos errores que

envien expedientes a un falso status

Resultado y Factibilidad

Impacto de la

Meétrico de Factibilidad

Mejora

Desempeiio Alta

1. Mejora la Calidad de
Desempefio del Proceso Facilita el proceso de Confiabilidad del 95%,
de Admisién admision como oficinay FPY del 99%y %C/A de
2. Incrementar los para el aspirante 95%
Ingresos de Nuevos
Estudiantes

USO DE TECNOLOGIA
PARA LA
ESTANDARIZACION DE
PROCESOS
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Responsables de la Calidad

La alta direccion debe establecer, revisar y mantener una politica de calidad asi

como asegurar que el proceso de Admision en los candidatos cumpla con los

tiempos, atencidn personalizada y empatia requerida para asi empezar a transmitir

la filosofia del ITESO. Debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades

para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de la

organizacion.

A.

Responsable del Sistema de Gestion: Administrativo — Lic. Azahlea,
Secretaria de la Jefatura en la Oficina de Admision. Se encarga de asegurar el
sistema de gestion de la calidad.

Produccion o de Operaciones: tres areas principales: Admision, Promocion y
Call Center. Se aseguran de que los procesos estan dando los elementos de
salida previstos.

Responsable del Sistema de Gestion: Coordinador de Promocion Universitaria
— Mtro. Carlos Sanchez Oyoque. Se encarga de informar sobre el desempefio
del sistema de gestion de la calidad, asi como las oportunidades de mejora.
Servicio al Cliente, Mercadotecniay Ventas: dentro de los canales de contacto
se encuentra Call Center via telefonica, correo electronico o redes sociales; el
Area de Promocion directamente con los alumnos de preparatoria en los
colegios; Admision cuando se presenta en las instalaciones del ITESO, por
medio de Orientacion Vocacional en la aplicacion de los talleres, y por ultimo, a
través de los Coordinadores de Carrera aunque es la minoria. Se debe asegurar

gue se promueva en enfoque al cliente a través de la Oficina de Admision.

Resultado y Factibilidad
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Métrico de Factibilidad

Impacto de la
Alta

Desempeiio

Mejora

1. Mejora la Calidad de Definir responsabilidades El FPY aumentaria en
Desempefio del Proceso en el desempefio de cada cada caja del proceso al
de Admisidn areay establecerel igual que la confiabilidad
2. Establecer linea base métrico de calidad por pues el métrico de
de la Calidad del Proceso cadauna calidad hace mas
de Admision eficiente el flujo

RESPONSABLES DE
CALIDAD EN EL PROCESO

Por otro lado, al gestionar que cada proceso se haga responsable de la
calidad de la funcién que desempefia es vital para detectar errores y/o defectos a
tiempo para su correccion pues se han presentado casos donde se pierde el interés
del alumno por falta de comunicacién con el mismo, continuidad en su proceso de
admisién, asi como una falta de respuesta por parte de la universidad. Son aspectos
gque desmotivan al aspirante provocando una experiencia del servicio poco

reconfortante y que ademas afecta a la recomendacion de boca en boca.

Costo Rotacidon de Empleados — Becarios vs Personal Tiempo Fijo

“Los ejecutivos de alto nivel de organizaciones de servicio exitosas gastan poco tiempo en
establecer metas de utilidades o enfocandose en su participaciéon de mercado. En su lugar,
ellos entienden que, en la nueva economia del servicio, los empleados de primera linea y
los clientes deben ser el centro de atencion de la gerencia.”

James L. Heskett Harvard Business School.

El mas importante de todos los clientes, es el que asiste a las instalaciones
de la universidad, pues ha hecho todo el esfuerzo para llegar y obtener informacion
por lo que presenta mayor grado de interés que los aspirantes que se contactan por
otros medios (expos, preparatorias, llamadas telefénicas) es por esto que los
asesores de primer contacto tienen que contar con un nivel alto de escucha,
resolucion de problemas, capacidad de respuesta y empatia.

Los resultados de las entrevistas arrojaron que el tener becarios crea una

disrupcién en la continuidad de la entrega de la calidad del servicio ya que la rotacién
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continua no permite que los asesores becarios adquieran la experiencia ni la
sensibilidad necesaria para atender al cliente. El costo también recae en la empresa,
ya que se requiere un empleado capacitador el cual invierte una gran cantidad de
horas cada semestre para iniciar de cero la capacitacion de un becario, reduciendo
la productividad de éste; generalmente los capacitadores suelen ser coordinadores
de area con actividades mas complejas. Cada semestre existe la rotacion de 2 a
3 becarios.

El tiempo ideal de capacitacion total de un asesor para que se encuentre
preparado para atender las diferentes solicitudes de manera eficiente seria de un
ciclo escolar, que es en el cual se cubren todas las actividades planeadas en cada
area, el que permanezcan mayor tiempo permite que el empleado cree un sentido
de pertenencia y lealtad a la oficina de admision, lo que se traduce en mayor
motivacion por parte del asesor, la satisfaccion y valoracion del servicio por parte
de los clientes y finalmente lograr la mayor retencion de aspirantes en esta primera
etapa del proceso.

En el servicio, el verdadero costo de la rotacion de empleados es la pérdida
de productividad y el descenso en la satisfaccion de los clientes.

Aunque se sabe que en este rubro realizar cambios requiere de
autorizaciones, revisiones de consejos superiores y directivos podria proponerse un
plan de reduccion de becarios paulatino en un periodo definido para lograr llegar a

cero becarios en la linea de atencion frontal.

108

N



Investigacion, Desarrollo e Innovacion | Trabajo de Obtencion de Grado

Empleados de Primera Linea

Satisfaccion Lealtad Productividad

Clientes

Satisfaccion y Lealtad Valor del Servicio y del Producto

Desempeno Organizacional

Utilidades Crecimiento

Imagen 7. Creacion de Valor en el Servicio

La productividad de los empleados conduce a la creacién de valor.

ESTANDARIZACION DE PROCESOS

Monitoreo del Desempefio del Proceso

Las areas que conforman la Oficina de Admisién cuentan con indicadores de
desempeiio para cada una de las actividades que realizan. Anualmente, el
coordinador de cada una revisa con su equipo de trabajo de manera individual el
cumplimiento de los mismos, ademas se brinda una retroalimentacion que permite
mejorar las areas de oportunidad. No obstante, carece de un monitoreo integral
sobre el proceso de admision. Con base en las propuestas generadas, el sistema

de monitoreo consistira en lo siguiente:

109

N

Universidad Jesuita
de Guadalajara



N

ITESO

iversidad Jesul
de Guadalajara

Investigacion, Desarrollo e Innovacion | Trabajo de Obtencion de Grado

Propuesta Frecuencia Método Responsable Acciones Correctivas
S L No. de solicitudes Difundir en todos los medios su
i8N Aplicacion proceso de admision Mensual . Call Center . .
registradas existencia y uso
. Comunicar en todos los medios el
- L No. de aspirantes L S
VAN Moviles Asesores de Promocion Mensual . ) Promocion senicio via whatsapp (asesor por
atendidos via whatsapp .
preparatoria)

3 Candado para Asegurar el Pag_o‘ ) Mensual Allneado‘a las fechas Admision Apoyo del areg gn TI para efecto de
Oportuno del Examen de Admisién establecidas de pago modificaciones
Programa de Capacitacion para la . .. | Direccion / Admision / Call | Hacer los ajustes necesarios para

4 . L Semestral Encuestas de Satisfaccion L . . ..
entrega de la Calidad del Senvcio Center / Promocién cumplir con la calidad del senvicio

- Revisar con mayor fr ncia dich
Proceso para el Seguimiento de Reporte con no. de evisar con mayor frecuencia dicho
5) .. Semanal . . Call Center proceso para detectar errores
Solicitudes Almacenadas solicitudes atendidas o
(diariamente)
M Métricos Area de Admision Quincenal Encuestas: Reportes, Admision Analizar los metrlcos y hacer
Estadisticas ajustes
Manual Protocolo Atencién al . Direccion / Admision / Call | Actualizaciones documentadas al
7 . Semestral Revision del manual L .
Cliente Center / Promocién alcance de todas las areas
28 Manual Protocolo de Induccién Anual Entrevistas, Evaluacion Direccion / Adm|S|or?’/ call Retroahmentacpn en las areas de
Center / Promocién mejora

BN Politica de Prorroga de Pago Mensual No. de prérrogas Admisién D|fupdﬂ en. todos los mEdIO.S su

empleadas existencia y consecuencias

a0 Scripts de Comunicacion Temporalidad Revision del manual Admision / CaIII’Center/ Actualizaciones documen’tadas a

Promocion alcance de todas las areas
Generacion y Entrega del Nimero . L s L . .

11 ny 9 Semanal Comparativo s histérico Admision / Promocion Analizar y hacer ajustes

de Expediente

Imagen 6. Tabla Monitoreo del Desempefio

Al ser un proyecto, es necesario definir al lider del mismo que se encargue de

supervisar el correcto funcionamiento de los cambios propuestos.

Flujo del Proceso de Admision

Para iniciar el proceso de admision, es necesario que los aspirantes
interesados realicen la solicitud en linea. Sin embargo, quienes pasan al siguiente
paso del proceso (generacién de expediente) son aquellos que se ponen en
contacto con la institucién o por medio de un seguimiento que realiza el Call Center.
No obstante, cada afio se ha percibido un incremento de solicitudes almacenadas
en el sistema por falta de atencién, traduciéndose en oportunidades de incrementar
el nimero de ingresos a través de la cartera perdida de aspirantes potenciales. Es
por esta razén, que se valora la opcién de desarrollar un proceso especialmente
para el seguimiento de solicitudes, asi como una persona responsable en dicha

actividad ya que en promedio se desatienden alrededor de 335 solicitudes por afio.
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De esta manera es posible hacer fluir el proceso desde el inicio con menos
interrupciones y/o esperas. En la tabla de monitoreo del desempeio se muestra la

frecuencia con la que debera ser revisado.

Resultado y Factibilidad

Meétrico de Factibilidad

Impacto de la

Alta

Mejora

Desempeiio

1. Incrementar los Ingresos de Es factible disefiar un
Nuevos Estudiantes proceso especifico para Se elimina tiempo de

FLUJO DEL PROCESO DE 2. Mejora la Calidad de Desempefio atender dichas espera y solicitudes no
ADMISION del Proceso de Admisién solicitudes, asi como procesadas al hacer
3. Recuperar el Nimero de Cartera aprovechar los recursos y crosstraining, FPY 99%

Perdida de Potenciales Alumnos de asignar a un responsable
Nuevo Ingreso

Cargas de Trabajo para el Flujo del Proceso

Respecto a la carga de trabajo, actualmente se contrata personal de apoyo
(temporales) en Admisién y Call Center en los periodos de alta demanda (para el
ingreso de otofio). No obstante, se carece de una planeacion que permita planificar
previamente el mejor uso de los recursos y los tiempos pico, ademas de no contar
con métricos en el area de Admisibn que demuestren bajo estadisticas y no
solamente de forma empirica, las necesidades de la oficina para un desempefio
optimo.

La contratacidon de becarios por la naturaleza de la misma oficina, es una
opcién mas por economizar que por la efectividad en la entrega de la calidad en el
servicio. Durante las entrevistas realizadas a las coordinaciones de Admision,
Promocién y Call Center, se reconoce la falta de personal fijo con un grado de
responsabilidad conforme a su puesto ya que se genera informacion y/o casos
delicados que por su competencia no es posible resolver. Por lo tanto, la carga de
trabajo de cualquier forma se inclina en los asesores. Ademas, el tiempo invertido
en su formacién se pierde por la alta rotacion semestral debido a que los horarios

de trabajo se basan en su disponibilidad de horario académico. Igualmente, si se
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requiere apoyo en actividades de promocion, dificilmente tienen la oportunidad de

colaborar.

Resultado y Factibilidad

Impacto de la

Meétrico de Factibilidad

Mejora

Desempeiio Alta

Disminuye el tiempo de

1. Mejora la Calidad de Desempefio Consiste en gestionar los P
PLANEACION CARGAS DE ’ :ﬁel Proceso de Admisin p recursos por medio de la esperade7a fl'd|as y se
TRABAIJO POR AREAS definicién de métricos en generan politicas de

2. Establecerlinea base dela
. L g prorroga
Cali P isi6 el area de admision

Actualmente, la disponibilidad de equipo que se requiere para procesar las
solicitudes cumple con los requisitos. Unicamente, el sistema CRM nos impide fluir
el proceso sin re-trabajo por la falta de compatibilidad con los sistemas de
admisiones. Aunque esta fuera de nuestro poder cambiarlo, si es posible colaborar
con el departamento de desarrollo para gestionar el término de esta etapa de
adaptaciéon desde el area de Call Center pues afecta directamente al trabajo de

todas las areas.

Equipos Multifuncionales

Con el fin de mejorar la calidad de desempefio del proceso de admision, es
de suma importancia re-examinar las actividades por cada area y delimitar hasta
donde le corresponde a cada una intervenir. Hoy en dia, hay partes del proceso que
estan en un supuesto afectando el nivel de respuesta hacia el aspirante en relacién
a su ingreso y muchas veces cuando se detecta la falla ya es demasiado tarde para
recuperarlo. Es necesario gestionar acciones preventivas mas que correctivas. Otro
punto vital es compartir el mismo nivel de especializacién, es decir, que el personal
cuente con la facultad necesaria para atender tanto una solicitud de admisiéon como

de promocion. Actualmente, hay personas clave que operan ciertos aspectos del
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proceso apoderandose del mismo, evitando que otros conozcan su realizacion y
cuando se traslada ese grado de responsabilidad a una sola persona ocasiona
interrupciones si llega a faltar. Es por esto, la relevancia en equipos
multifuncionales. Esto no necesariamente se traduce a mayores sueldos, sino a una

capacitacion homogénea de los procesos y la calidad del servicio.

Resultado y Factibilidad

Factibilidad

Meétrico de

Impacto de la

Alta

Desempefio

Mejora

Se traduce en
1. Incrementar los Ingresos de

Nuevos Estudiantes capacitacién en todas las Efectividad en el flujo del
EQUIPOS DE TRABAJO 2. Mejora la Calidad de Desempefio areas involucradas por lo proceso, FPY 98%,
MULTIFUNCIONALES del Proceso de Admision que es cuestion de confiabilidad del 98%,
desarrollar un programa %C/A 95%

3. Establecer linea base de la

) d ializacis
Calidad del Proceso de Admision € especializacion

Personal Orientado a Procesos Estratégicos

El entrenamiento cruzado posibilita ejercer varias secuencias del trabajo, sin
embargo, es preferible asignar a un responsable para ciertas actividades que

generan mas valor en el proceso, por ejemplo:

e En el seguimiento de las solicitudes
e En la entrega de resultados (examen de admisién)

¢ En la entrega del acceso al horario

De esta manera, se cubren los elementos clave y se lleva un control mas preciso.

Pruebas Piloto - Propuestas de Solucion (VSM FUTURO)

En el desglose del mapa de la cadena de valor del proceso de admision, fue
posible examinar las fases que lo componen a detalle, identificando los puntos clave
gue generan un valor al cliente; en este caso al aspirante de preparatoria, ademas

de facilitar el flujo de admision.
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Con el proposito de validar las propuestas de mejora para su implementacion,
se realizd una prueba piloto con las coordinaciones de las &reas involucradas
(admisidn, promocion y Call center):

1. Politica de prérroga. Al corroborar la propuesta, se obtuvo una respuesta

positiva y viable para su aplicacion considerando una comunicacion
previa de la misma (desde cada area responsable) hacia los aspirantes y
padres de familia, pues afecta directamente en su admision. Al ser la
tercera prérroga como el nimero maximo (en los aspirantes con los que
no se ha tenido contacto alguno desde el inicio de su tramite), es posible
evitar la generacion de listas de espera para las carreras, ademas de dar
la oportunidad de inscripcion a los aspirantes interesados donde su
ingreso es independiente de la resolucion de beca. Igualmente es un
momento oportuno ya que se encuentra sincronizado con la entrega de
resultados para los candidatos que participaron por la Beca de Excelencia
Académica y Humana.

2. Sobre la solicitud de Beca por Estudio Socioeconémico, se recomienda al
area de Becas en la medida de lo posible, la contratacion de mas
trabajadoras sociales que apoyen en agilizar el proceso debido a que
impacta en la admision y como consecuencia, en la meta de ingresos.
Finalmente, es importante hacer un filtro durante el seguimiento en
relacion al resultado de beca y la inscripcion del aspirante, el cual nos
permitird conocer mejor el caso y dar un seguimiento mas puntual.

3. Generacioén y envio del nimero de expediente. En el area de Call Center,

se envia el nUmero de expediente de forma automatizada por medio de
los programas de Outlook, Excel y Word en el apartado de
correspondencia. Es decir, se baja la base de datos del sistema de
admisiones, posteriormente, se filtra (para detectar los aspirantes que
faltan por generar su niumero de expediente) y utilizando un correo con
informacion genérica se les hace llegar. Cabe mencionar, que es posible
personalizar el correo con el nombre del aspirante, es un campo que se

inserta, al igual que el nimero de expediente, con la finalidad de mantener
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el servicio que distingue al ITESO. Dicha practica es necesaria adjudicarla
a un responsable ya que por el momento no se tiene asignada esta
actividad a nadie. El hacerlo posible durante la etapa de recepcion de
documentos ayudard a su estandarizacion reduciendo el tiempo de
respuesta hacia el aspirante. Es por ello la importancia de capacitar a todo
el personal implicado con el mismo grado de expertiz para desempefar
con mayor calidad sus labores.

4. Aplicacion Proceso de Admisidén. La percepcion hacia el uso de

tecnologias se cree que sumara al proceso de admision, sobre todo en la
recepcion de documentos fomentada por el area de promocion debido a
que en ocasiones los documentos recibidos se pierden o no estan al
alcance de todos y solo el asesor lleva un control de los mismos. Al
emplear la aplicacion, este suceso se evitaria por completo ya que el
aspirante adjunta desde la aplicacidbn sus documentos. El asesor de
admision puede validarlos en su formato digital y guardarlo en la carpeta
establecida sin necesidad de tener el documento fisicamente. Esto a su
vez, posibilita el acceso de la informacién a todas las areas implicadas.
En comparacion con la competencia o la industria, el ITESO fungiria como
pionero en la vinculacion con su mercado ya que el smartphone es el
dispositivo con el que méas se conectan a Internet, segun el estudio

realizado por AMIPCI (Asociacion Mexicana de Internet).

Por el periodo del proceso de admision, no fue posible realizar mas pruebas piloto.
Ademas, era importante y necesario comunicar anticipadamente los cambios con el

aspirante y/o padre de familia.
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VSM ACTUAL VS FUTURO

Haciendo un comparativo sobre la cadena de valor del proceso de admision
de licenciaturas (actual vs futuro), es posible examinar los cambios propuestos para
la mejora del flujo del proceso, ademas de la reduccién en tiempos de espera, fases
e interrupciones para el logro de la inscripcion del aspirante de preparatoria. A
continuacion, se contempla la estructura del proceso (process time y lead time)

desde la perspectiva del usuario asi como a nivel administrativo:

Imagen 8. VSM Actual — Proceso de Admisién

Imagen 9. VSM Futuro — Proceso de Admisién

Propuestas de Mejora en el Flujo del Proceso
Aplicacién de Tecnologia

Actualmente, el area de Intercambios ofrece una plataforma web que facilita el
proceso de intercambio tanto para extranjeros como para foraneos. Esta plataforma
permite adjuntar documentos, llenar la solicitud de registro, ademas de proporcionar
los pasos a seguir para completar el proceso. Al ser una plataforma desarrollada
dentro de la universidad y aplicada anteriormente, la posibilidad de emplearla para
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los requerimientos de este proceso. Asimismo, se utiliza una notificacion para la

validacion de documentos.

25 minutos
Se envia
notificacion a
sdmisioni@ite Plataforma Web 1 A
0.0 Pl Tl T
L} = [
Aspirante
/]
-
N /]
Nslod NUAVAE
Mueva leyenda \/ -
- Solicitud en ’},59 inteqran Z_
S — linea Liena Solicitud en linea pmce;cs
< 2. Adjunta Documentos (crosstraining) .
E"/]L f\\ 3. Elige Fecha de Examen -—/{'—"I
| . 4 Descarga Guia de Estudios M J{\ i’"'""
N
2T =110 min
T =11-7 djas
TCTA = IR
Rel = 80
20 sip, por dig

Imagen 10. VSM Futuro — Plataforma Web

Solicitud de Inscripcion en Linea

Al validar el planteamiento de nuevas tecnologias para enriquecer el proceso de
admisién con el area de Sistemas, se busca también mejorar la comunicacién con
el aspirante. En este caso, cuando finaliza la solicitud en linea aparece el siguiente

mensaje:

Solicitud de inscripcidon _ o S
en linea e Arroja un caodigo sin utilidad que

- crea confusion en los aspirantes.

Registro guardado con Exito

e La nota al final no crea un “call to
action” para continuar con los
pasos siguientes.

aba24633-8105-e611-80cc-00505683458f

Gracias por proporcionarnos tu informacién
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Al modificar la leyenda en el sistema, proporcionara una mayor precision en la
informacion para el alumno. Este es un punto de referencia para crear valor y

cautivar al aspirante.

Sdias
10 minutos
Envio de Valida: documentos
Expepie_qies, | ¥y enviar expediente
tnfermacion de Estandarizacian
i ngnozlv Fc ha .| generacidn y H
e Deposito envio de
Expedientes
B ”\'/1; Correo Q XoF
N O ixav

A i Excel
1 Clerk Afencion
| E::LI 'Q 1 '<_ edn envio g
2ep. o
£ |{.-T =3-10 min

N

T=h-7dias
\ FeCifi=85%
[R=t=05%

Imagen 11. VSM Futuro — Estandarizaciéon Envio de Expediente

Estandarizacion de Generacion y Envio del Numero de Expediente

El area de Call Center utiliza un método para la generaciéon y envio del nimero de
expediente, el cual consiste en “combinar correspondencia en Excel” para enviar un
correo geneérico pero que al mismo tiempo personaliza el mensaje con el nombre
del aspirante en el campo de “nombre”. De tal forma, que al bajar la base de datos
en el sistema Clerk en un solo paso se hace llegar la informacién. El propésito es
que las demas areas implementen esta buena préactica con el fin de eficientar el
trabajo, sobre todo para los asesores de promocion ya que se atienden a mas de
100 aspirantes y hoy en dia este proceso se hace manual (uno por uno). Como parte
de la propuesta es importante definir un dia de la semana para realizarlo sumando

los expedientes generados en ese periodo de tiempo.
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Imagen 12. VSM Futuro — Optimizacion BD Aspirantes

Optimizacion Base de Datos para la Aplicacién de Examen

La base de datos de los aspirantes que van aplicar el examen de admisidon se
produce Unicamente una vez y se compara con el historial del afio anterior con el
fin de preparar el material suficiente. Anteriormente, esta actividad se duplicaba al
igual que el traslado al auditorio pues se verificaba dos veces la credencial y pase
de examen antes de su aplicacion. Aunque son simples los cambios, se puede

observar que el flujo corre de forma mas agil.

— —
SErviciys — Call Centgr realiza ~—
Escolares gene! Crear R_E'DDI"tE de Notificacion de
Horarib 4 N H Insgritos ARI " Pago l‘ i B
ny wy L Tt
BD AFI EEPELE'
Q x2 Excel 'Q %1 aF::aagr{:adi i
CRM Q xd de lugar i
FiT = 5-15 rhin _’_.'_{F=ﬁ15mn
IT=1min S =1mn
ol - D
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Seguimiento S5e genera
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Imagen 13. VSM Futuro — Politicas de Prérroga

Politicas de Prorroga en el Seguimiento de ANIS

Durante el seguimiento de anis, los asesores de promocion otorgan un sin nimero
de prérrogas para que al aspirante pueda efectuar el pago del apartado de lugar.
Algunas de las razones por las cuales lo solicitan consisten en el resultado de beca
o falta de recursos. Sin embargo, los alumnos que pertenecen a las preparatorias
de convenio realizan su tramite con preferencia (desde febrero) y se les da la
oportunidad de pagar hasta agosto si asi lo desean. De manera que ocupan el lugar
de otros aspirantes interesados con capacidad de pago. Por lo tanto, al definir tres
prorrogas como limite por aspirante (independientemente si es de preparatoria de
convenio o no) se reduce la base de datos de alumnos no inscritos (Anis), se alcanza
la meta sin re-trabajo o la generacidn de listas de espera para algunas carreras.
Cabe mencionar, que para disponer de esta nueva politica se requiere la
comunicacién homogénea desde todas las areas involucradas en el proceso: la

Oficina de Admision, Becas y Tesoreria.

- A—
No: Expedientely @ Impresion de Pase
Realiza Pago de : e Examen yiFicha-4--
=¢’l Examen kl N ’ de Pagc
L

1205 150
. Q 1 aspirantes
s nco ]

..........................................

Candado
de pago

Imagen 14. VSM Futuro — Candado de Pago

Candado de Pago para Examen de Admision

En la aplicacion del examen, se desconoce realmente quien si realizé el pago antes
de comenzar ya que el Unico requisito es que tenga su niumero de expediente y de

preferencia haya entregado todos los documentos. Incluso, sucede que ese mismo
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dia lo paga mas no es lo mas conveniente pues se origina una interrupcion en el
flujo del proceso. Lo que se busca con este candado es garantizarlo por medio de
la entrega de la ficha de pago, que todos los aspirantes cumplen con los requisitos
del proceso. Aunque Call Center hace las notificaciones de pago, falta una

comprobaciéon del mismo.

FIRST PASS YIELD FUTURE

PROCESQ MEDICION DE CALIDAD

FIRST PASS YIELD ACTUAL
PROCESO MEDICION DE CALIDAD

VALIDA EXPEDIENTE 0.75 VALIDA EXPEDIENTE 0.98
ARCHIVA ¥ ESCANEA DOCUMENTOS 0.75 ARSSIC\{JAI\I EIIE\JSTCSQI EA 0.8
ASIGNA FECHA DE EXAMEN 0.08 ASIGNA FECHA DE EXAMEN 0.98
RECORDATORIC DE PAGO DE EXAMEN 0.55 RECORE&;SEEI‘O DE PAGO DE 0 75
GENERA LISTA DE ASISTENCIA 0.70 ’
ENVIO DE CORREQ CON LIGA PARA PASE 0.70 ?ET{FS%EI%EARRES?:ISJLEBEE 0.99
PREPARACION DE MATERIAL 1 PARA PASE 0.98

PREPARACION DE MATERIAL 1
SEPARACION DE GRUPOS 0.8 SEPARACION DE GRUPOS 1
ENTREGA DE PASE DEEXAMEN 0.98 ENTREGA DE PASE DE

EXAMEN 1

ENTREGA DE RESULTADOS 0.98 ENTREGA DE RESULTADOS 0.99
RECORDATORIO DE PAGO INSCRIFCION 0.57 RECORDATORIO DE PAGOINSCRIPCION 0.75
REPORTE DE INSCRITOS 0.90 REPORTE DE INSCRITOS 0.99
SEGUIMIENTO A NO INSCRITOS 0.55 '

SEGUIMIENTO A NO INSCRITOS 0.75

TOTAL .41 (41%) Total 73 (73%)
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Futuro

Imagen 10. First Past Yield Actual vs. Futuro -Proceso de Admision

Al realizar el VSM futuroy obtener los porcentajes del métrico FPY, se
detecta un aumento del porcentaje de los procesos que se realizaran bien al
primer intento (First Past Yield) lo que permitira que estos sean mas eficientes con
menor trabajo y recursos, lo cual se vera traducido en una mejor percepciéon de la

calidad del servicio que la oficina de admision otorga a sus aspirantes.

Diagrama de Gantt

Para efectos de su cumplimiento en tiempo y forma, se expone el plan de

implementacion:
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Tiempo Responsable Junio Julio Agosto Sept. Oct. Nov. Dic. Enero Feb. Marzo Abril Mayo Junio Julio
. N . IT / Coordinacidn de
1 |Disefar una aplicacidn sobre el proceso de admisidn(3 meses ’(_ . -,
Admisidn, Promocidn
Asignar mdviles para uso de los asesores de . . .
2 - 2 meses|Direccidn de Admisidn
promocion
Crear un candado que asegure el pago oportuno del i
3 a & pagoop 1mes |Admision/IT
examen
Personas
Crear un programa de capacitacidn para la entrega Admisidn / Promaocidn /
4 . . Imes | . .
de la calidad del servicio Direccidn
Demostrar el costo-beneficio de becarios vs - R
5 i - 1mes |Promocidn / Direccidn
personal tiempo fijo
Estandarizacion
Generar un proceso para el seguimiento de .
6 o 1mes |Call Center/ Admisidn
solicitudes almacenadas
Definir métricos para el drea de admisidn (calidad Direccidn de Admisidn,
7 |en el servicio, satisfaccidn al cliente, fechas con 2 meses|Coordinacion de
mayor carga de trabajo, entre otras) Admisidn y Promocidn
8 Desarrollar manuales de protocolos de atencidn al 1 mes Admisidn / Call Center /|
cliente Promacidn
9 Desarrollar manuales de protocolos de induccidn a 1 mes Admisidn / Call Center /|
la oficina (puesto de trabajo) Imaﬁéﬁ‘qr‘@r‘/Ql\n Futurd — Di agrama de Gantt
Establecer politicas de prdrroga que sumen al . .
10 o 1mes |Admisidn/ Promocidn
cumplimiento del apartado de lugar
. . N Admisidn / Promocidn
11 |Homogeneizar los "scripts” de comunicacidn 2 meses / /
Call Center
12 |Estandarizar la entrega del namero de expediente |2 meses|Admisidn / Promocidn
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A3 Estratégico Proyecto de Flujo Continuo

IHFORME A3: FROJEGTO DE FLUJO GCONTIHUGD
EHFRESA: OFIGINA DE ADMISIOHITESD

FEGHA: 9DEMAYD 201G

ARERA: LIHEADE ENSAMELEFROCESODE A0MIZIGH

TMEBackyrawndiCarn dol Hequcin
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Luqar: UHIVERSIDAD ITESO, TLAQUER AQUE JALISCO
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-Hohay un procern de diferenciacidn paralor arpiranter que llegan a venkanilla

= Carese de Optimizacidnla generacidny enuio delndmern de cxpe dicnke

“Faltan horramisntar de evaluacidn delrorvizin
-Zalizitudersin procerar onelrirkema 4o admiriones

-Malinfarmazitin on lar dakar para ol procern derequimicnto 4o inreripidin
-Cumglimicntn on tiempn ¥ Farma 4ol apartadn 4o luqar

“Fistrabajn on la aplicazitin dol examen 4o admirisin

-Aplizazifin o prérroqar de paqoa zriterino do lar arrares admiritin g pramoscisn

-Duplizidad on la qeneracidn e lirka parala aplizazitin del sxamen

Prepamtoras de Comrenio

Temporads aita (25 eneroal I de febremn)
1 Operador M) dizs= 336000 =g

B000 =g/ TH salictdes =480 ssgundos
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L34, r
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Conclusiones del Proyecto

v

\

Costo de oportunidad: $175°000,000. Es la cantidad que el ITESO pierde al
no atender a las solicitudes almacenadas en el sistema de admisiones.
Proporcionar herramientas practicas del estudio de la calidad en el contexto
educativo

La entrega de la calidad del servicio se convierte en un elemento clave para
posicionar y diferenciar al ITESO de otras universidades

Cultura de Mejora Continua como elemento innovador.

Entrega del documento para el estudio de la calidad en el servicio.

La viabilidad de las propuestas antes mencionadas es alta, por lo que el
impacto de su aplicacion favorecera hasta un 50% el flujo del proceso de
admisién desde el area administrativa hasta la satisfaccion con el aspirante
y/o padre de familia.

A partir de las causas identificadas, la que tiene mayor prioridad a corto plazo
para mejorar el proceso es la “generacion y entrega del numero de
expediente”. Esto, debido a que el tiempo de espera es largo (de 20 a 30
dias) por lo que afecta al porcentaje de conversion. Se puede resolver de
forma breve si se logra la estandarizacion en dicho proceso.

El implementar una politica de prérroga genera un sentido de urgencia en el
aspirante para tomar la decision de ingreso pero sin presentar tanta presion
como otras universidades, también incentiva a que el aspirante le dé la
importancia que tiene el ingreso a ITESO. Una ventaja que genera esta
politica es la de liberar lugares mas rapido los cuales podran ser asignados
a aguéllos aspirantes que si estan interesados en inscribirse a la universidad
pero iniciaron tramites mas tarde; ademas de disminuir el re-trabajo de
seguimiento por parte de los promotores.

Por medio de un proceso mas eficiente es posible reducir los tiempos de
atencion y espera. Para obtenerlo, en el proceso de admisién se requiere

estandarizar desde la solicitud en linea.
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v El cliente lo que realmente necesita es una respuesta rapida por parte de la
universidad en relacion a su proceso de admisidn, ya que a la par esti
haciendo tramite en otras universidades y mientras mas pronto se le dé una
atencion para que continle con el siguiente paso la probabilidad de
inscripcion es mayor. Para ello, es fundamental establecer contacto en los
medios que ellos utilizan, aprovechar las herramientas tecnoldgicas que
posibilite una comunicacion eficaz y bidireccional.

v' Al establecer una linea base del proceso de admisién, sera necesario
inspeccionar frecuentemente su ejecucion y afiadir métricas de desempefio
a nivel de calidad de servicio (cualitativo). Se recomienda hacerlo
mensualmente para efectos de comparacion y en el periodo de un afio,
generar un reporte que exponga el impacto de los cambios implementados.

v Los tres elementos que generan mayor valor son: la rapidez, el seguimiento
y las personas. Esta se refiere a la entrega oportuna, completa y fiable de la
informacion. El seguimiento durante el proceso para asegurar el avance del
tramite, genera valor para el aspirante pero no es ejecutado de forma éptima.
Es necesario, realizar acciones correctivas que permitan la estandarizacion
y garanticen el adecuado acompafiamiento del aspirante para su inscripcion.

v' La contratacion de personal fijo sera un factor clave de cambio para
balancear y cubrir la demanda de trabajo. Ademas, con esto se soluciona la

rotacion de personal y aprendizaje del puesto y el proceso.

Como reflexion final podemos darnos cuenta que es necesario estar siempre un
paso adelante, el enfoque de la mejora continua que planteamos en nuestro
proyecto es una inversién a largo plazo, la cual nos posibilitara el anticiparnos y
diferenciarnos de nuestra competencia, seguir siendo punta de lanza para nuestro
mercado, generando innovacién con cual seguir creciendo y ofreciendo esa
distincién de ideologia que los aspirantes y sus familias buscan y agradecen del
ITESO.
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Este proyecto es totalmente replicable para diferentes areas tanto de la oficina
como de la Institucion, la cual nos concedera una sana gestién de la matricula,

durante afios siguientes.
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