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1. Introduccion

Durante el periodo 2022-2025, el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos ha experimentado un proceso de modernizacién, fortalecimiento de la gestion
académica y administrativa, e innovacion en sus servicios.

El objetivo de esta presentacion es rendir cuentas de los logros alcanzados y proyectar las
metas 2025-2026, resaltando las mejoras internas con personal calificado y el impacto externo
en la comunidad universitaria y la sociedad.

2. Responsables

Integrante Oficina

Mg. Jacobo Alva Mendo Direpci_én de Gestion Instit_ucional y Direccién
Académica del Centro de Idiomas de la UNMSM
Brandol Ghiosimar Changanaqui Coordinacioén del Sistema de la Plataforma
Torres Informatica
Miguel Angel Levano Huamaccto Coordinacion de Matricula
Joselyn Katty Pena Olarte Coordinacion de Imagen Institucional

Alison Mercedes Alvarado Colca | Coordinacion de Creatividad, Innovaciéon y Desarrollo

Maria Rivera Vidal Coordinacién de Procesos Administrativos

3. Direcciones

Jacobo Virgilio Alva Mendo
Director de la Direccidon de Gestién Institucional
y de la Direccion Académica

o Fecha: agosto 2025
¢ Documento: Informe de Gestion
e Periodo: 2022-2025
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Direccion de Gestion Institucional
Centro de Idiomas de la UNMSM

La DGI del Centro de Idiomas lidera la gestion institucional mediante la elaboracion del Plan de
Trabajo Anual con el Comité Directivo. Se encarga de planificar, organizar, dirigir y evaluar
programas y proyectos, impulsar estrategias de innovacién y marketing, coordinar con las
diferentes areas para el cumplimiento de objetivos y atender funciones asignadas por el Comité
Directivo.

De gestion intuitiva a gestién estratégica

Después Observaciones
1 Gestion intuitiva, Gestion estratégica, Basada en Gestion por
practica, voluntariosa, institucional, administrativa y | Procesos, Evidencia 'y
por objetivos académica de innovacion en | Resultados

SusS servicios

Reglamento del Centro de Idiomas
Resolucion Decanal N. 00583-2025-D-FLCH
Resolucion Decanal N. 008538-2025-R

Después Observaciones
2 Reglamento que no Reglamento alineado a las La organizacion por
atiende las demandas necesidades de aprendizaje | coordinaciones se
de proyeccion y sostenibilidad de la gestion | constituyen en el eje que
institucional institucional y académica favorece la gestion

Del plan de trabajo al planeamiento estratégico por areas

Después Observaciones
3 Planes de trabajo Planeamiento estratégico por | Modernizacion
areas/coordinacién institucional

Después Observaciones
4 Ensefianza aprendizaje | Ensefianza aprendizaje Reforma curricular por
orientada por silabos orientada por Planes de idiomas en sus
Estudio (Modelo respectivos niveles (en
SINEACE/SUNEDU) proceso)

Oferta académica ampliada: 12 programas de estudio

N.° | Antes Después Observaciones

5 Ensefianza de lenguas | 12 programas de estudio que | Programas nuevos como
extranjeras y una incluye las siete lenguas inglés junior en la sede de
originaria (quechua) extranjeras y dos originarias | Lima Este con

promociones e
institucionalizados.
Posgrado, conversacién
en inglés, en quechua.




Lenguas originarias ampliadas y alineadas al MCER

N.° | Antes

6 Ensefianza de una
lengua originaria:
quechua

Después
Programa de Lengua
Originaria: quechua, aimara,
quechua collao, quechua
central o ancashino, awajun,
shipibo-konibo)

Quechua para nifios
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Observaciones

Alineada al Marco Comun

Europeo Referencia de
Lenguas (MCER)
(Capacitaciones)
Institucionalizar la
ensefianza

Sede Lima Este con direccién estratégica y expansion de idiomas

N.° | Antes Después Observaciones

Sede de Lima Este
manejado sin direccion
estratégica

7

Sede Lima Este, potenciada
dirigida desde la sede central
monitoreada con direccién
estratégica. Docentes
altamente comprometidos

Crecimiento de la
matricula e ingresos. Alto
sentido de pertenencia.
Ampliacién de dos nuevos
idiomas: portugués e
italiano (en proceso)

Politica de cuidado estudiantil y prevencién del acoso

Estudiantes sin
atencion al cuidado de
la salud y el acoso
sexual

Politica de cuidado dirigida a
los estudiantes de la sede
Lima Este. Organizacién de
campafias y capacitaciones.
Prevenir es proteger. En
coordinacion con la Unidad
de Bienestar de la FLCH, la
Oficina General de Bienestar
y CEM de SJL

Se inicio en 2024 y se ha
sostenido hasta este mes.
Se ha establecido que
cada mes recibiran una
charla de induccion sobre
la prevencion del acoso
sexual a los nuevos
estudiantes

N.° Antes Después Observaciones
8

Capacitacion docente integral y reconocimiento

N.° | Antes
9 Organizacion de cursos
cefidos al libro dirigido
a los docentes

Después
Programa de capacitacion
docente orientados al
perfeccionamiento de la
pedagogia, dominio
linguistico profesional y
enfoque socio cultural de los
idiomas

Observaciones
Reconocimiento al
docente que el Centro de
Idiomas le brinda un
espacio formativo en
compensacion del pago
no oportuno por el servicio
que desarrolla. Expresion
de cuidado por mejorar su
desempefio docente

Archivo histérico digitalizado

Observaciones

Archivos desordenados
y ausentes de
informacion de los
Cursos y notas

Después
Organizacion del Archivo
Histérico digitalizado del
Centro de Idiomas

Constancias y certificados
ordenados son emitidos
con garantia de veracidad
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De vision individual a cohesion institucional

Después Observaciones
Vision cortoplacista, Visién estratégica con alto Equipos de trabajo
individualizada, solitaria | contenido de responsabilidad | altamente comprometidos
institucional (cohesion social) | con la gestion. Desarrollan
un sentido de pertenencia

11

Trabajo por coordinaciones

Después Observaciones
12 Trabajo por Trabajo de coordinacion y en | Politica de crecimiento
cumplimiento de equipo con especializaciéon personal y profesional de
jornada sin mayor en cada area funcional. los equipos. Adquieren
incentivo y sin Aprendizaje de delegacidn de | especializacion
especializacion laboral | funciones (ejercicio de progresivamente.
liderazgo creciente). Requiere de mejora de
incentivos de
remuneracion (insuficiente
aun)

Cuidado del personal y oportunidades de estudio

Después Observaciones
13 Descuido en incentivo Politica de cuidado personal | Incentivo que estudien: 5
en la mejora del y oportunidades de maestrias; 3 Licenciaturas
personal crecimiento profesional 7 estudiantes bolsistas

Jornadas flexibles en matricula

Después Observaciones
14 Trabajadores de Trabajadores de jornada Requiere de
jornada rigida flexible, por turno de lunes a | reconocimiento por horas
domingo en las dos semanas | de trabajo (aparte de la
de matricula compensacion por horas
semanal)

Protocolos institucionales

Observaciones

15 Tres protocolos: Nueve protocolos que Convertidos y aprobados
docente, el estudiante, | ordenan y orientan los como Directivas (en
matricula. procesos de gestiéon proceso)

institucional y académica

Manual de estilo para la gestion institucional

Después Observaciones
Elaboraciéon de Un manual de estilo que Favorece el orden y
16 hy . ; . .
documentacion orienta los procesos de sentido de identidad

desordenada sin linea | gestidn institucional
de estilo administrativo
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Contratacion docente

Después Observaciones
17 Contratacién doc_ente Contratgoién d_ocente por _Califica_uci_c’m e
desordenada y sin evaluacion regida por imparcialidad en el acceso
evaluacion protocolos a la docencia

Remuneracion docente

Después Observaciones
18 Remuneraci_én por Remun_e_racic_’m por categpr_l'as Mayor justicia para los
categorias sin con verificacidon y supervisién | docentes
verificacién ni (aumento x hora)
supervision

Registro de incidencias

Después Observaciones
19 Carencia de registro de | Registro de incidencia No deben volver al Centro
incidencia docente y docentes y administrativos de Idiomas
administrativos (malas practicas)

Ambientes adecuados

Después Observaciones
20 Ambientes y muebles Mejora de ambientes y Cuidado de la salud del
en desuso y obsoletos | adecuacion a las personal y de la imagen
necesidades de atencién y institucional.
gestion

SUMI: plataforma moderna de matricula

N.° \ Antes Después Observaciones
Plataforma informatica | Nueva plataforma Disminucién de reclamos
de matricula ineficiente, | informatica: Sistema Unico y quejas. Requiere todavia
obsoleta que generaba | de Matricula de Idiomas de incorporar nuevos
abandono de matricula, | (SUMI) amigable y moderna | accesos
reclamos y quejas con multiples servicios para

la matricula y estudio

Matricula estratégica

N.° | Antes Después Observaciones
29 Matricula con alta Sistema de matricula Organizada por equipos,
demanda sin atender, y | estratégica para evitar la con mayor tecnologia
desorden desercion e incentivar la informatica y
retencion comunicacion digital.
Atencién personalizada y
empatica




Matricula Estratégica

N.° | Antes

23 Carencia de plan
estratégico en los
procesos
administrativos. “Cuello
de botella” una sola
persona a cargo
demandaba tiempo y
agotamiento

Después

Coordinacién de Procesos
Administrativos, equipo que
ha organizado un programa
informatico que favorece y
aligera los procedimientos.
Mayor orden y transparencia
de los procesos para el
seguimiento y evaluacion

Cada fin de semana cada
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Observaciones

coordinacién elabora un
reporte de actividades que
da cuenta de los logros y
recomendaciones/tareas
para la siguiente semana,
orientada por metas y
resultados

Imagen y comunicacion institucional

24 Equipo de Facebook y

redes sociales

Después
Coordinacion de Imagen y

comunicacion institucional.
Actividades de impacto
nacional e internacional

Observaciones

Desarrollo de marketing y

relaciones publicas
(crecimiento, mejora de la
imagen,
profesionalizacion)

Innovacion para proyectos

Observaciones

25 Ausencia de una
politica de crecimiento
institucional (ingresos),
asumio el pasivo de los
convenios: in house

Después
Oficina de Innovacion para el
desarrollo de proyectos de
generaciéon de ingresos

Coordinacion de
Creatividad, Innovacién y
Desarrollo. Beca Legado.
Idiomas San Marcos

Programa institucional

N.° | Antes

26 Sin proyeccion
estratégica en beneficio
directo a nuestros
estudiantes de la
Facultad de Letras y
CCHH y de nuestra
UNMSM

Después
Creacion del Programa: Beca
100 estudiantes de Letras
(anual, cuatro convocatorias)
el 2022. Convertida hoy en
Programa: Beca Legado:
Idiomas San Marcos

Observaciones
15 ediciones: 4 de
Beca 100 Letras (2022 a
2025, en 4 afios, 400
estudiantes);
12 ediciones para toda la
UNMSM (4 en ejercicio).
Medicina (2), Bioldgicas,
Derecho, Ingresos por S/.
219,190.00

Ingresos 2022-2025

27 Ingresos por
4,130,779.00 el 2022

Después
Ingresos por 7,226,970.00 el
2025
Sin considerar los ingresos
de Beca Legado que podria
sumar S/. 7,388,160.00

Observaciones
3,096,191.00 Es el
resultado del aumento de
los ingresos durante la
gestion del 2022 a 2025




Direccion estratégica unificada
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N.° | Antes Después Observaciones
28 Cuatro gestores para la | Un gestor dirige los cuatro Ahorro en remuneraciones
conduccion del Centro | cargos de direccion de personal.
de Idiomas: 1 Direccion | estratégica del Centro de
Ejecutiva; 1 Direccion Idiomas: Direccion de
Académica; 2 Gestion Institucional;
Coordinacion Direccion Académica;
Académica (sedes: Coordinacién Académica de
Ciudad Universitaria; las dos sedes institucionales
Lima Este) (CUySJL)
e Anexos
Anexo 1: Grafico de certificados y constancias
INGRESOS Y CANTIDADES
CERTIFICADOS
Y CONSTANCIAS
INGRESOS (5/.)
20000 CANTIDADES
g J0000 2023 1087 7z
20000 2024 nes 155
10000 2025 996 na
o
Agosto, 2025
Anexo 2: Grafico de ingresos de examen de clasificacion

INGRESOS
EXAMEN DE

CLASIFICACION

__ 50000

Ingresos (5.

Ingresos Generados por Examen de Clasificacién
5/ 72,210

Afio

Afio

2023

2024

2025

Ingreso s Generados
s/ 55,776.00
s/ 72,210.00

s/ 48,810.00

Agosto, 2025
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Anexo 3: Grafico de documentos digitalizados
Informacién hasta agosto 2025

PROYECTO .
DIGITALIZACION
BECAS - CONVENIOS 844 296 40
BOLETAS &8 o &8
CERTIFICADOS 1780 3174 4934
CONSTANCIAS 1354 894 2248
CONTRATO POR LOCACION DE SERVICIOS 484 o 484
CONVENIOS 537 1074 181
DEVOLUCKON DE DINERO 420 S0 1037
DIRECCION ACADEMICA 2877 o 2877
EXAMEN DE CLASIFICACION 3435 4952 8ag7
FUTS, OTROS na o g
INFORMES a7 o a7
MATERIAL EDUCATIVO 72 o 72
OFICINA DE IMAGEN INSTITUCIONAL 55 o 55
OFICIOS GENERALES ama 13552 16771
PLANILLAS 4302 7872 naz4
RESERVA DE MATRICULA &91 18 ar
RESOLUCIONES 7% o ]
TOTAL ARCHIVOS 20502 32348 53387
}

Anexo 4: Evidencia de oficinas

MEJORAS

MODERNIZACION
DE OFICINAS

ANTES AHORA
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Direccion Académica
Centro de Idiomas de la UNMSM

La Direccién Académica lidera y coordina las actividades académicas del Centro de Idiomas,
incluyendo la gestion de planes de estudio, asignacién docente, estandarizacion de silabos y
evaluaciones, capacitacion del personal y otras funciones asignadas por el Comité Directivo o
la Direccién de Gestion Institucional.

MEJORAS ACADEMICAS 2020 '2024

REFORMA
CURRICULAR

* Capacitaciones docentes ¢ Actualizaciones de
Planes de Estudios

12
Nuevos programas de estudios

Curso de quechua para nifos
Curso para juniors
Idiomas extranjeros
Lenguas originarias
Programa de posgrado

76
Capacitaciones

REVALORIZACION
LENGUAS ORIGINARIAS
* Nuevos cursos: ) Sep,2023
* Responsabilidad Lenguas Amazénicas
Social

Beca: LEGADO UNMSM
Edicién: Hatun Yachay
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4. Coordinaciones

Coordinacion del Sistema de la Plataforma Informatica
Coordinacion de Matricula

Coordinacién de Imagen Institucional

Coordinacion de Creatividad, Innovacién y Desarrollo
Coordinacion de Procesos Administrativos
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Coordinacion del Sistema de la
Plataforma Informatica
Centro de Idiomas de la UNMSM

Brandol Ghiosimar Changanaqui Torres
Responsable

e Fecha: agosto 2025
e Documento: Informe de Gestion
e Periodo: 2022-2025
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1. Resumen

El presente informe de Rendicion de Cuentas sintetiza la gestion de la Coordinacién del
Sistema de la Plataforma Informatica del Centro de Idiomas de la UNMSM durante el periodo
comprendido entre el afo 2022 hasta la actualidad. Durante este tiempo, se ha logrado
consolidar una infraestructura tecnolégica robusta y un soporte informatico eficiente,
fundamentales para la operatividad de los cursos y la administracién del Centro de Idiomas.
Los resultados obtenidos reflejan un compromiso constante con la calidad, la transparencia
y la innovacién, contribuyendo activamente al cumplimiento de la Misién y Vision del CEID
y al desarrollo competitivo de la comunidad universitaria. La gestion ha optimizado la
conectividad, fortalecido el soporte a las plataformas educativas, y ha sido clave en la
habilitacion y sostenibilidad de la modalidad virtual, sentando las bases para un crecimiento
tecnolégico alineado con las demandas de los estudiantes.

2. Antecedentes

La Coordinacion del Sistema de la Plataforma Informatica constituye un pilar estratégico en la
operacion y desarrollo del Centro de Idiomas de la UNMSM. Su creacion y funcionamiento
responden a la necesidad de proveer y gestionar la infraestructura tecnoldgica y los sistemas
gue sustentan las actividades académicas y administrativas del CEID, en concordancia con la
Misién de "Formar estudiantes altamente competitivos" y la Visiébn de "Ser una institucién
lider". Entre sus logros

El cumplimiento eficiente de la Coordinacion de Sistemas de la Plataforma Informéatica es vital
para asegurar que todas las actividades se desarrollen con la calidad y transparencia que
exige la Direccion de Gestién Institucional de la UNMSM y su Comité Directivo, y que la
asignacion de recursos se alinee con los resultados trazados por el Plan Anual.

3. Desarrollo

Durante el periodo de gestion, la Coordinacion del Sistema de la Plataforma Informatica ha
ejecutado una serie de acciones y proyectos clave, logrando los siguientes hitos que
demuestran el cumplimiento efectivo de sus funciones:

3.1. Cumplimiento del Plan Anual y Estrategia de Crecimiento:

o Diagnoéstico y Propuesta Tecnolbgica: Se realizé un levantamiento
sistematico de las necesidades tecnolégicas emergentes y las demandas de
los usuarios (docentes, estudiantes y personal administrativo), lo cual se
tradujo en propuestas concretas integradas al Plan Anual de Trabajo del CEID.
Estas propuestas abarcaron desde la adquisicién de nuevo hardware hasta la
mejora de software y servicios en linea, delineando una estrategia de
crecimiento tecnoldgico para el Centro de Idiomas.

e Evaluaciéon de Tecnologias Emergentes: Se llevd a cabo una investigacion
y evaluacion preliminar de nuevas herramientas y plataformas educativas, con
el fin de potenciar la oferta académica y la metodologia de ensefianza del CEID,
en linea con las tendencias globales en la educacion de idiomas.

3.2. Coordinacién y Ejecucion del Soporte Informético para Cursos y Garantia de
Modalidad Virtual:

o Estabilizacién y Expansion de la Conectividad: Se garantiz6 la red Wi-Fi de
las instalaciones de la FLCH (sede Ciudad Universitaria) y sede de Lima Este,
garantizando una conectividad robusta y estable en todas las aulas y espacios
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comunes. Esto fue esencial para el soporte informatico de la programacion de
cursos, permitiendo la integracion efectiva de recursos digitales en las clases
presenciales e hibridas.

e Operatividad y Soporte de la Modalidad Virtual: Se aseguré la
implementacién, operatividad y soporte técnico continuo de la modalidad de
curso en forma virtual. Esto incluy6 la gestion activa de la plataforma LMS
(Learning Management System), la resolucién de incidencias de acceso para
estudiantes y docentes, y el monitoreo constante para garantizar un acceso
eficiente y continuo a los cursos en linea, vital para los interesados que optan
por esta modalidad.

e Mantenimiento de Equipos en Aulas y Laboratorios: Se ejecut6 un plan de
mantenimiento preventivo y correctivo exhaustivo de los equipos informaticos
(computadoras, proyectores, sistemas de audio) en aulas y laboratorios. Esta
accion directa fue fundamental para la correcta ejecucién de las clases
programadas, minimizando las interrupciones técnicas y optimizando el entorno
de aprendizaje.

3.3. Propuestay Ejecucion de Planes de Mejora del Sistema Informatico:

e Gestion Estratégica de Licencias de Software: Se realiz6 una gestion
proactiva de la adquisicion y renovacion de licencias de software esenciales
(suites ofiméticas, herramientas de disefio grafico como Adobe Creative
Cloud), lo que permiti6 fortalecer las capacidades del area de disefio y atencion
al cliente, proponiendo y ejecutando una mejora tangible en el sistema
informatico que beneficia la imagen y servicios del CEID.

o Fortalecimiento de Ila Seguridad Informatica: se implementaron
actualizaciones periddicas de software de seguridad en servidores y equipos
criticos, y se establecieron protocolos de respaldo de informacién sensible.
Esto contribuyd a garantizar la calidad y transparencia en la gestion de datos
institucionales.

3.4. Coordinacién Interinstitucional para la Mejora:

o Articulacién con Organos Internos: Se mantuvo una coordinacion constante
y efectiva con la Direccion Académica, la Coordinacion de Matricula y la
Direccién Administrativa, para asegurar la fluidez y el correcto funcionamiento
de los sistemas de registro de alumnos, horarios y gestiébn académica. Esta
sinergia ha sido clave para la mejora del cumplimiento de las funciones del
CEID en su conjunto.

e Colaboracién en Programas Estratégicos: Se coordind y brindé el soporte
informético necesario para la imparticion de clases de idioma a los beneficiarios
de la Beca Estancia Académica 2025, en el marco de la Directiva aprobada por
Resolucion Decanal N° 000604-2025-D-FLCH/UNMSM y su modificatoria N°
000726-2025-D-FLCH/UNMSM. Esta accion es un claro ejemplo de la
concordancia con los propésitos, objetivos y planes de crecimiento del Centro
de Idiomas.

4. Conclusiones

a. La Coordinacién del Sistema de la Plataforma Informatica ha logrado un cumplimiento
integral y efectivo de sus funciones esenciales, o que se traduce en una infraestructura
tecnoldgica operativa, un soporte informatico robusto y la consolidacion de la modalidad
virtual. Esto ha sido fundamental para asegurar la calidad y transparencia de las actividades
académicas y administrativas del CEID, en estricta coherencia con la Misién y Visién
institucional.
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b. La proactividad en la gestién y la mejora de la conectividad han potenciado
significativamente las capacidades operativas y de ensefianza del CEID, evidenciando un
logro directo de proponer planes de mejora en el sistema informéatico.

c. La garantia de la implementacion y soporte técnico de la modalidad virtual

ha sido se ha dado con éxito, asegurando un acceso eficiente y continuo a los cursos, lo
cual es vital para la flexibilidad y alcance del Centro de Idiomas.

d. La efectiva coordinacion con los diversos 6rganos ha facilitado el cumplimiento
transversal de los objetivos del CEID, demostrando la capacidad de la Coordinacién para
integrar el soporte tecnoldgico en iniciativas estratégicas.

e. Los esfuerzos en seguridad informatica y respaldo de datos han fortalecido la integridad
y disponibilidad de la informacién critica, reforzando el compromiso con la calidad vy
transparencia en la gestion de la informacion del CEID.

f. Pese a los logros, la obsolescencia de parte del hardware existente representa un desafio
significativo que, de no atenderse, podria impactar la operatividad y el soporte eficiente en
el futuro, afectando la calidad de la experiencia de usuario.

5. Recomendaciones

a. Proponer y gestionar prioritariamente la asignacion presupuestaria para la renovacion y
adquisicion de equipos informaticos clave. Esto incluye la adquisicion de computadoras de
ultima generacién para optimizar los tiempos en el trabajo operativo; la inversién en servidores
robustos que permitan sentar las bases para una sodlida arquitectura empresarial; y la
incorporacion de escaneres de ultima generacion para establecer una gestion de datos mas
eficiente. Esta inversion es vital para garantizar la continuidad y la eficiencia del soporte
informatico, especialmente para la operatividad de la modalidad virtual, y para mantener la
exigencia académica y la calidad que caracterizan al CEID, en linea con su estrategia de
crecimiento.

b. Desarrollar y ejecutar un plan de mejora continua enfocado en la automatizacién de
procesos internos. Esto abarca la gestion de inventario de activos Tl, el seguimiento
automatizado de incidencias y la generacion de reportes especificos. La implementacion de
esta medida optimizara el tiempo del personal, reducira significativamente los errores y
permitira una coordinacién mas eficiente con los diversos 6rganos del CEID, liberando
recursos para tareas de mayor valor estratégico y fortaleciendo la transparencia y la calidad
en la gestion institucional.

c. Establecer un programa de capacitacién continua y sistematica para todo el personal del
CEID en el uso optimizado de las plataformas y herramientas informaticas disponibles. Esto
maximizara el aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos ya existentes y facilitara la
adopcion fluida de futuras innovaciones, lo cual, a su vez, mejorara la eficiencia operativa
general del Centro de Idiomas.

d. Explorar e implementar soluciones de gestion de activos TI mas robustas. Dichas soluciones
permitiran un monitoreo proactivo del estado del hardware y software, facilitando asi la
planificacion anticipada de mantenimientos preventivos y la identificacion temprana de
necesidades de renovacion, lo que redundara directamente en un apoyo mas efectivo a la
propuesta del Plan Anual de Trabajo.

e. Revisar y actualizar periédicamente los protocolos de seguridad informatica. Esto debe
incluir el desarrollo o perfeccionamiento de planes de contingencia y recuperacion ante
desastres, con el objetivo primordial de proteger la integridad y confidencialidad de los datos
del CEID, en estricto cumplimiento con los estandares de calidad y transparencia establecidos.
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f. Evaluar la incorporacion estratégica de tecnologias emergentes que puedan enriquecer y
diversificar la experiencia de aprendizaje en el CEID. Evaluar las herramientas de inteligencia
artificial para la practica de idiomas o plataformas colaborativas avanzadas. El fin es mantener
al Centro de Idiomas a la vanguardia educativa, potenciando su oferta académica y
respondiendo proactivamente a las demandas del mercado.

Anexo

de Hitos:

1. Nuevo sistema denominado SUMI (Sistema Unico de Matricula en Idiomas)

Antes:

Interrupciones del servicio: El sistema quedaba inoperativo durante el periodo critico
de matricula.

Falta de identidad institucional: No representaba los colores ni el logo del CEID,
mostrando en su lugar la marca de la empresa proveedora.

Dependencia externa: El sistema era "alquilado", lo que implicaba que no era
propiedad del CEID-UNMSM, limitando su control y adaptabilidad.

Altos costos operativos: Generaba un gasto promedio de S/ 12,000.00 mensuales

por alquiler.

Centro de Idiomas de la Facultad de Letras
y Ciencias Humanas de la UNMSM Ciudad Universitana - CEID - UNMSM

. o

CENCIADO POR ATIXWORLD SYSTEMS . ~

Continuidad del servicio: la implementacion de un sistema institucional propio
operativo 24/7 los 365 dias del afio.

Fortalecimiento de la identidad institucional: un sistema desarrollado o
personalizado para el CEID-UNMSM incorpora de manera coherente el logotipo, los
colores y los elementos visuales oficiales del Centro de Idiomas.

Autonomiay control: Al contar con un sistema de propiedad del CEID, se elimina la
dependencia de proveedores externos. Esto permitiria realizar ajustes, mejoras y
adaptaciones segun las necesidades especificas del Centro de Idiomas, facilitando
una evolucién constante del sistema.

Reduccién de costos a largo plazo: costo bajo por alquiler del servicio de la nube
de 1400 soles mensuales.
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25 sumiceid.unmsm.edu.pe/auth/sign-in

Correo electronico o usuario®

Contrasefia®

Mantenerme conectado

Aun no estas registrado

Iniciar Sesion

¢Olvidaste tu contrasefia?

Iniciar sesién

Crear una cuenta

Categoria

Sistema actual
(alquilado)

Sistema institucional

Interrupciones del servicio

Inestabilidad durante los
periodos criticos de
matricula; frecuentes
caidas del sistema.

Mayor estabilidad y
continuidad operativa en
momentos clave.

Identidad institucional

Ausencia de logotipo y
colores del CEID; muestra
la marca del proveedor.

Incorporacion de la identidad
visual del CEID; refuerza la
presencia institucional.
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Alta dependencia del Total autonomia sobre el
. proveedor externo; sistema; posibilidad de
Autonomiay control - LS .
escasa adaptabilidad a personalizacion y evolucion
necesidades internas. constante.
Gasto recurrente de S/ Gasto mensual de S/ 1,400
Costos operativos 12,000.00 mensuales por | por alquiler del servidor en la
concepto de alquiler. nube

2. Protocolos de Sistema de Seguridad de la Informacién y planes de Continuidad de
procesos Criticos.

Antes: inexistente
Ahora:

PLAN DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO PARA EL CENTRO DE IDIOMAS DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS

Resumen Ejecutivo

El presente plan de continuidad de negocio aborda los riesgos criticos que podrian
interrumpir las operaciones del Centro de Idiomas de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, especialmente aquellos relacionados con la disponibilidad del sistema de matricula y la
seguridad de la informacién. Mediante un analisis de impacto de negocio (BIA), se ha
identificado que la interrupcion del servicio de matricula y la filtracion de datos sensibles
representan las amenazas mas significativas. ya que impactarian directamente la capacidad de la
institucion para atender a sus estudiantes y prospectos, afectando la reputacion y generando
pérdidas operativas y econdmicas. Este enfoque proactivo busca garantizar la resiliencia

operativa y la proteccién de la informacion sensible del Centro de Idiomas de la UNMSM.
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Desafios Principales

Categoria Desafio Descripcion
- Recuperacion de Ausencia de backups actualizados o
Tecnico : . - )
sistemas encriptacion total del servidor.
Académico Continuidad del Interrupcién de clases, pérdida de recursos
servicio digitales, caos en cronogramas.
Econbémico | Pérdida de ingresos | Paralizacién de procesos de matricula y pagos.

Reputacional

Daiio a la imagen

Percepcién de inseguridad digital por parte de
estudiantes, padres y entidades aliadas.

Filtracién de datos personales implica multas

Legal Riesgo de sanciones . o .
por incumplimiento de normativas.
Tipos de Prueba
Tipo Servicios Prueba Descripcion
Prueba de Validar si los respaldos pueden
) .. | Infraestructura 'y . P 1
Simulacion . restauracion de | restaurarse con éxito ante pérdida
Tecnologia
backups de datos.
Atencion al Prueba de . . .
: - Simular caida del sistema SUMI y
. . estudiante y continuidad de .
Simulacion g usar procedimientos alternos para
Procesos SEIVICIOS asegurar matricula
operativos académicos 9 '
L Simular un incidente para activar el
Comunicaciones Prueba de o - o
Paseo de maneio de | comunicaciones comité de crisis y evaluar la eficacia
Revisién y 1€l . de los canales (WhatsApp, correo
crisis de emergencia .
alterno, redes sociales).
. . : e Simular un ataque para validar
.. | Ciberseguridad | Simulacion de que p
Interrupcion protocolos de aislamiento de red,
y respuesta ataque > -
completa o . » deteccibn, y recuperacion del
técnica cibernético .
sistema afectado.

Consecuencias:

. Vulnerabilidad y Compromiso de Datos: la ausencia de protocolos de seguridad expone
los sistemas institucionales a ciberataques, resultando en la potencial pérdida, robo o
alteraciéon de informacién sensible de estudiantes y la propia entidad.

. Paralizacion de Operaciones Criticas: sin planes de continuidad, incidentes como fallas
de infraestructura o ciberataques pueden detener procesos esenciales (matriculas, gestion
académica, etc.). La incapacidad para restablecer rapidamente los servicios interrumpe los
procesos.
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. Impacto Financiero Directo e Indirecto: las brechas de seguridad y las interrupciones
operativas conllevan costos significativos de recuperacion de sistemas, posibles multas
regulatorias y pérdida de ingresos por la paralizacion de actividades.

. Dafio Reputacional y Desconfianza Institucional: La ineficacia en proteger la informacion
y asegurar la continuidad de los servicios deteriora gravemente la imagen y credibilidad. Esto
puede traducirse directamente en una disminucion de la matricula e insatisfaccion estudiantil.

Categoria Descripciéon de la Consecuencia

La falta de protocolos de ciberseguridad

Vulnerabilidad y Compromiso de expone los sistemas institucionales a
Datos ataques informaticos, con riesgo de pérdida,

robo o alteracion de informacion sensible.

Sin un plan de continuidad operativa,
incidentes como fallas técnicas o ataques
cibernéticos pueden detener procesos vitales

Paralizacién de Operaciones

Criticas (matriculas, gestién académica, certificados,
etc.).
Las interrupciones y brechas de seguridad
Impacto Financiero Directo e generan costos altos por recuperaciéon de
Indirecto datos, sanciones legales y pérdida de

ingresos por inactividad operativa.

La incapacidad para proteger datos y
mantener servicios continuos dafia la imagen
Dafio Reputacional e Institucional del CEID, genera desconfianza y puede
reducir la matricula y la satisfaccion del

estudiante.

3. Institucionalidad e Integracion de los Sistemas

Antes: Anteriormente, la gestion del Centro de Idiomas se caracterizaba por la fragmentacion
de sus plataformas, lo que obligaba a los usuarios a interactuar con sistemas separados
para cada tipo de operacion.

e Se utilizaba un acceso especifico para realizar los pagos (mediante San Market).
e Otro acceso distinto era necesario para tramitar certificados.

e Habia un acceso adicional para gestionar otros tramites administrativos.

e Y un sistema completamente diferente para realizar el proceso de matricula.
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@ MAT

enen Médua de Atencion de

w Tramites y Notificaciones

@ McC
T' Maodulo de Certificados
wo e ¥ CONStANCAS

= Sistema de Pago
Ca "g SanMarket
-
BER BASE DEDATOS
\ CEID-UNMSM
ARQUITECTURA API
Aspecto Antes Ahora

Interoperabilidad

Mudltiples sistemas sin conexion
entre si; duplicidad de informacion
y tareas manuales.

Integracion de los sistemas
actuales en SUMI, respetando las
plataformas institucionales ya
existentes.

Eficiencia
operativa

Procesos lentos, repetitivos y
propensos a errores humanos.

Automatizacion de tareas clave
mediante flujos integrados en un
entorno centralizado.

Atencion al
usuario

Largas esperas, multiples canales
de contacto y confusion para los
estudiantes.

Experiencia fluida y unificada, con
trazabilidad en tiempo real desde
una sola interfaz.

Toma de
decisiones

Informacion dispersa; dificultad
para acceder a datos
consolidados y actualizados.

Datos centralizados en el SUMI,
con reportes en tiempo real para
una toma de decisiones agil y
basada en evidencias.

Seguridad de la
informacion

Mayor riesgo de pérdida o
alteracion de datos por falta de
controles centralizados.

Fortalecimiento de la seguridad

mediante un sistema Unico con

respaldo, auditoria y control de
accesos.

Escalabilidad y
adaptabilidad

Limitaciones para crecer o adaptar
procesos a huevas necesidades
institucionales.

Plataforma flexible y modular
conectada a SUMI, que permite
adaptaciones conforme a los
lineamientos del CEID.

Costos
operativos

Altos costos de mantenimiento por
sistemas independientes y
personal duplicado.

Optimizacién de recursos a través
de una arquitectura tecnolégica
unificada y escalable.

4. Manual de Procesos
Priorizacion de Procesos

# Macroprocesos Codigo Tipo Prioridad
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1 Gestion Institucional PEO1 |Estratégico -
2 Gestion Académica PEO2 | Estratégico -
3 Gestion de Imagen Institucional PEO3 | Estratégico -
4 Gestion de Sistemas de Tecnologias de la PE04 .
Informacion Estratégico 2
5 Gestion de Creatividad, Innovacion y Desarrollo PEO5 |Estratégico -
6 Gestion de Procesos Administrativos PEO6 |Estratégico -
7 Logistica Interna PPO1 Principal -
8 Operaciones PP02 | Principal -
9 Logistica Externa PP0O3 | Principal -
10 Marketing y Ventas PP04 | Principal -
11 Customer Experience PP05 | Principal 1
12 Compras PAO1 Apoyo -
13 Desarrollo Tecnolégico PAO2 Apoyo -
14 Recursos Humanos PAO3 Apoyo -
15 Infraestructura tecnolégica PAO4 Apoyo -

Clasificacion de Procesos de Customer Experience

Procesos de Apoyo

Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2
Cédig
o Proceso | Cédigo | Proceso | Cédigo Proceso
(F)’,1A.01 01 Gestion de la Base de Datos
PA'?1 0 Captacion 52.01 01 Conversion de interesados
Customer
PA.01 | Experien ggm 01 Captacion de Leads
ce
PA.01.02. Gestion de la Base de Datos
PA.01.0 | Fidelizaci |01
2 on
gg'm 02. Automatizacion de Marketing
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gg'm 02. Seguimiento y Fidelizacion
52.01 02. Andlisis de Datos y Métricas
52'01 02. Gestion de Canales de Comunicacion
5,10\.01 03. Gestion de la Base de Datos
PA.01.0 Retencién PA.01.03. | Seguimiento a Estudiantes no

3 02 Matriculados
PA.01.03. | Soporte a Estudiantes no
03 Matriculados

Ficha Técnica del Proceso de Customer Experience

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

1) Nombre
(o YN (oTeI-T1 W Customer Experience

yJNol i\« Ml Superar la expectativa de la experiencia del cliente y generar mas ventas

VA1 Wl Sistemas, Imagen Institucional, Matricula

4) Dueiio
W oY1) Coordinacion del Sistema de la Plataforma Informatica

5)
L[V (oMl Autorizacion del directorio

6)
Clasificacio
n Macroproceso de Soporte Nivel 0

7)
DXy [o ][l Mejorar la experiencia del cliente con un soporte y seguimiento 360,
captacion del servicio y cierre de venta, fidelizacion y retencion

DESCRIPCION DEL PROCESO

8) 10)

Proveedore Proceso
s 9) Entradas nivel 1 11) Salidas 12) Clientes



Software
para

optimizar
procesos

Consultas por
cursos, Leads,
estudiantes no
matriculados,
estudiantes
activos,
estudiantes
graduados,
estudiantes
ingresantes por
examen de
clasificacion

Captacion,
fidelizacion
y
retencion.

Estudiante con
Pago Relizado,
Estudiante
Fidelizado,
Estudiante
Matriculado
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Publico interesado,
estudiantes y ex
estudiantes

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL
PROCESO

13) Controles e Inspeccion

Verificacion diaria de los
indicadores en cada proceso

de nivel 1

Desercion de personal, presupuesto

limitado.

14)
Recursos

Personal
capacitado
asignado a
cada
responsabi
lidad.
Presupues
to
considerad
o]

15) Documentacion y formatos

Reportes diarios, informes semanales

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

16) Riesgos

17) Indicadores

Captacion: base de datos de leads, estudiantes
nuevos, leads categorizados, estudiantes con
llamadas realizadas
Fidelizacién: estudiantes contactados por redes
sociales, estudiantes contactados por whatsapp,
estudiantes fidelizados, estudiantes de cambio de
nivel notificados.
Retencion: estudiantes matriculados, estudiantes
apoyados, estudiantes notificados para que se
matriculen

Diagrama de Flujo de Proceso Nivel 2
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Control de Medicion Proceso Nivel 2

“ Prospectos con Matricula Exitosa

.y Aumentar la cantidad de matriculados y
Objetivo: . . .
disminuir el tiempo de atencién
Medida: % Frecuencia: Mensual

# Prospectos Matriculados < 48h x 100%

Formula para Calculo:
Total de Prospectos

Fuentes de obtencién: Mensajes de whatsapp, correo, meta y
llamadas
Responsable de KPI: Captacion
Meta: 80% Periodo: Corto plazo
Limites de - Amarillo Verde
Cumplimiento: <60% 60%-80% >80%

Centro de Idiomas con
MAPRO y medicion de

Centro de Idiomas sin

Aspecto Manual de Procesos

indicadores
Procesos integrados,
secuenciados y alineados al
mapa institucional del CEID;
mayor coordinacion entre
areas.
Procedimientos
estandarizados segun el
MAPRO, con flujos claros y
tiempos definidos por tipo de
servicio.

Procesos aislados entre
areas (matricula, pagos,
certificados); falta de
coordinacion institucional.

Gestién de procesos
académicos y
administrativos

Variabilidad en la atencién al

Estandarizacién de estudiante; cada oficina
servicios gestiona sus tareas segun

criterios propios.




Toma de decisiones
directivas

Decisiones basadas en
urgencias, intuiciones o
guejas; sin evidencia clara.
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Se toman decisiones
basadas en indicadores clave
(eficiencia en matriculas,
satisfaccion estudiantil, etc.).

Identificacion de
problemas

Los errores se detectan tarde;
no se identifican causas raiz
ni patrones de mejora.

Se monitorean puntos criticos
del proceso, permitiendo
detectar problemas y aplicar
acciones correctivas.

Gestion de calidad
educativa

No se mide la calidad del
servicio ni la experiencia del
estudiante.

Se definen indicadores de
calidad (atencion,
cumplimiento, permanencia,
satisfaccion) alineados a los
procesos.

Cumplimiento de
normativas internas y
externas

Alto riesgo de incumplimiento
por falta de control sobre los
procedimientos.

Cumplimiento institucional
asegurado mediante
procesos alineados a la
normativa universitaria y
publica.

Reputacién institucional

Imagen afectada por
desorganizacién, demoras o
atencion deficiente.

Reforzamiento de la
confianza institucional al
brindar servicios predecibles,
eficientes y medibles.

5. Puesta en Marcha de los Procesos de Experiencia del Cliente.

REINGENIERIA DE PROCESOS

«—/’/\

Etapa 1(manual): Bloque de Construccién de Arquitectura -
Architecture Building Block (ABB) - Customer Experience
HITO: MAPRO del Departamento de Experiencia del Cliente

Etapa 2(automatica). Bloque de Construccién de Solucién -
Solution Building Block(SBB)
HITO: Implementacién de CRM con IA Generativa




Bloque de Construccion de Arquitectura -Architecture

Building Block (ABB)

Capacidades que incluye:
1. Registro de Clientes:

contacto,
preferencias, etc.).

ventas, soporte o consultas.

para facilitar campafias de
marketing o estrategias personalizadas.

comportamiento y las
necesidades de los clientes.

[ i meriads i s ek Ty o @mree
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Bloque de Construccion de Solucion - Solution Building

Block(SBB)

Funcionalidades especificas:

1.Registro y almacenamiento de datos de clientes: El sistema CRM permite capturar
Capacidad para almacenar y gestionar la informacion basica del cliente (nombre, y organizar datos demograficos y transaccionales de los clientes.

2.Gestién de interacciones: El sistema CRM registra y gestiona todas las interacciones
—— 0 105 clientes, incluidas ventas, llamadas de soporte y actividades de marketing.
2. Gestion de Interacciones: Control de las interacciones con los clientes, ya sean 3 Automatizacién de ventas: La plataforma CRM puede automatizar procesos de

ventas, como el seguimiento de leads, la creacion de oportunidades de negocio y la
3. Segmentacidn de Clientes: Agrupar y segmentar clientes segun diferentes criterios gestién de contratos.

4.Anélisis y reportes: Herramientas integradas para crear reportes y dashboards que

permiten realizar analisis de las actividades relacionadas con los clientes, como la
4. Andlisis de Clientes: Proporcionar capacidades de analisis para comprender el satisfaccién del cliente, las ventas realizadas o los tiempos de respuesta.
5.Integracién con otros sistemas: El SBB incluye la capacidad de integrarse con
sistemas de facturacion, marketing, y soporte al cliente.
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Aspecto Clave Antes

Registro y Acceso a
Datos del Cliente

Procesos de registro
enteramente manuales, lo
que llevaba a
inconsistencias,
duplicidades y una
dificultad extrema para
almacenar y acceder a la
informacion basica del
cliente.

Ahora

Registro y almacenamiento de datos
centralizado: capacidad para capturar,
almacenar y gestionar de forma
organizada y segura la informacion
bésica.

Gestion de
Interacciones y
Atencion

Descoordinacion en la
atencién y seguimiento de
clientes, con ausencia de

un registro unificado de

interacciones (ventas,
soporte, consultas), lo
gue resultaba en mala
atencion y respuestas
inconsistentes.

Gestion integral de interacciones: el
sistema registra y controla todas las
interacciones con los clientes, desde
ventas y llamadas de soporte hasta
actividades de marketing, creando un
historial completo y coherente para
una atencién optimizada.

Personalizacion y
Estrategia

Imposibilidad para
agrupar y segmentar
clientes, lo que limitaba la
efectividad de campafias
de marketing, ofertas
personalizadas y la
comprension de las
necesidades del cliente.

Segmentacion y andlisis de clientes:
capacidades para agrupar y
segmentar clientes segun diversos
criterios, y herramientas de andlisis
gue permiten comprender el
comportamiento y las necesidades
especificas, facilitando campafias y
estrategias personalizadas.
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1. Resumen

El presente informe detalla exhaustivamente las actividades, desafios y logros de la
Coordinacion de Matricula del Centro de Idiomas para el periodo comprendido entre enero de
2022 y agosto de 2025. Este lapso se ha caracterizado por una profunda transformacion,
marcada por la superacion de una crisis operativa heredada de la transicion a la virtualidad y
la implementacién de soluciones tecnoldgicas estructurales que han redefinido el servicio al
estudiante.

Los principales hitos alcanzados incluyen:

e Superacién de la dependencia del Sistema Eduxworld: Se gestiond la obsolescencia y
se lider¢ la exitosa migracion al nuevo sistema de gestién académica SUMI en abril de
2024. Este cambio redujo las incidencias técnicas en un estimado del 80% durante los
picos de matricula.

e Adaptacion a Ecosistemas Universitarios: Se integro el proceso de pagos a la
plataforma centralizada San Market, desarrollando un robusto programa de soporte y
capacitacion para asegurar una transicion fluida para los estudiantes.

¢ Inicio de la Transformacion Digital: Se disefid y ejecutd la primera fase de un ambicioso
proyecto de digitalizacion del archivo histérico de 33 afos del Centro, con un avance
de 26,500 hojas procesadas a la fecha, sentando las bases para la modernizacion de
la gestion documental.

e Crecimiento Sostenido: El area ha brindado soporte a una poblacién estudiantil que se
ha mantenido en niveles postpandemia, casi el triple del volumen pre 2020,
gestionando exitosamente tres procesos de actualizacion tarifaria.

Este documento concluye que la Coordinacién de Matricula ha evolucionado de un rol
meramente operativo a uno estratégico, convirtiéndose en un agente de cambio fundamental
para la estabilidad y modernizacion del Centro de Idiomas. Se emiten recomendaciones
orientadas a consolidar estos avances a través de la automatizacion, la capacitacion proactiva
y el fortalecimiento de la infraestructura digital.

INGRESOS
ANUALES o
Segundo
incremento
enero, 2024
Otras formas de Implementacion de
pago San Market
202] julio, 2022 2023 setiembre, 2024 2025
Primer incremento Habilitaciéon de la :
abril, 2021 2022 cuenta recaudadora 20 24 fercerincremento

junio, 2025
BCP

octubre, 2023

Imagen 1.- Cronologia de los cambios desde 2021 al 2025
2. Introduccién
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2.1. Propdsito y Alcance del Informe:

El propdsito de este documento es ofrecer un analisis detallado y transparente de la gestion
de la Coordinacion de Matricula. Abarca el periodo del 1 de enero de 2022 al 29 de agosto de
2025, cubriendo todas las funciones, proyectos y responsabilidades asumidas por el area.

El informe esta dirigido a la Direccion del Centro de Idiomas y otras autoridades pertinentes
para facilitar la toma de decisiones estratégicas, evaluar el desempeno y planificar futuras
inversiones y mejoras.

2.2. Metodologia:
La informacién aqui presentada ha sido recopilada y analizada a partir de diversas fuentes,
incluyendo:
o Registros de Sistemas: Datos extraidos de los sistemas Eduxworld y SUMI sobre
matriculas, incidencias y transacciones.
o Plataformas de Soporte: Analisis de tickets, correos electronicos y registros de
atencion via WhatsApp y canales telefonicos.
e Actas y Documentos de Gestion: Revision de informes previos, planes de proyecto y
actas de reunién.
e Reportes de Matricula: Series historicas de datos de inscripcidn y poblacion estudiantil.
e Encuestas de Satisfaccion: Datos cualitativos y cuantitativos sobre la percepcién del
servicio por parte de los estudiantes.

El informe se organiza en ocho secciones principales: inicia con los antecedentes criticos
(2020-2021) que contextualizan el periodo de analisis. Posteriormente, detalla las funciones y
los hitos cronologicos del area. Se dedica una seccién especial a los proyectos estratégicos
implementados, seguida de un analisis de indicadores de gestion (KPIs). Finalmente, se
presentan las conclusiones derivadas del analisis y se proponen recomendaciones concretas
para el futuro.

3. Antecedentes Criticos (Periodo 2020-2021)

3.1. El Paradigma Pre-Pandemia:

Operaciones Presenciales Antes de marzo de 2020, el modelo operativo del Centro de Idiomas
era enteramente presencial. Los procesos de matricula implicaban la a personacion del
estudiante a las sedes, largas colas durante las fechas pico, manejo de documentacion fisica
y pagos en ventanilla. Si bien era un modelo funcional, presentaba limitaciones de
escalabilidad, alcance geografico y eficiencia.

3.2. La Transicion Forzada a la Virtualidad (marzo 2020):
El Estado de Emergencia Nacional (D.S. N° 044-2020-PCM) obligé a una migracién no
planificada hacia un modelo virtual en cuestién de dias. Este evento, aunque catalizador de
crecimiento, generd una crisis operativa inicial de gran magnitud. La Coordinacion de
Matricula tuvo que redisenar todos sus procesos sobre la marcha, enfrentando una curva de
aprendizaje abrupta tanto para el personal como para los usuarios.
3.3. Desafios Sistémicos:
El Sistema Eduxworld El sistema Eduxworld, implementado en un contexto presencial, se
reveld como el principal cuello de botella de la operacion virtual. Sus deficiencias estructurales
incluian:
e Baja Concurrencia: Incapacidad para soportar el alto trafico de usuarios simultaneos
durante las primeras horas de matricula, resultando en caidas constantes del servicio.
e Rigidez Funcional: Falta de flexibilidad para configurar reglas de negocio complejas,
como la aplicacion de tarifas diferenciadas (antiguos vs. nuevos) implementada en
2021, lo que obligaba a realizar ajustes manuales propensos a errores.
o Experiencia de Usuario Deficiente: Una interfaz poco intuitiva que generaba confusion
en los estudiantes y multiplicaba la necesidad de soporte.
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e Soporte Técnico Ineficaz: Tiempos de respuesta prolongados por parte del proveedor,
que dejaban al personal de matricula sin soluciones durante horas criticas.

El sistema anterior era inestable, carecia de identidad

institucional, dependia de un proveedor externo y tenia

un costo elevado (S/ 10,000 mensuales), ademas de

generar gastos adicionales por danos a la imagen y

costos operativos extra.
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Imagen 2.- Anterior sistema Eduxworld

3.4. Crecimiento Exponencial y Operativa:

La virtualidad eliminé las barreras geograficas, permitiendo que el Centro de Idiomas captara
estudiantes de todo el pais. Esta ventaja competitiva provocé que la poblacién estudiantil se
triplicara. Sin embargo, este éxito vino acompafnado de una presion insostenible sobre el area
de matricula, que debid gestionar un volumen de consultas y quejas sin precedentes con los
mismos recursos, mientras lidiaba con un sistema informatico deficiente como Eduxworld.

4. Desarrollo y Gestion de la Coordinacion de Matricula (2022 - 2025)

4.1. Misién, Vision y Funciones del Area
o Mision: Garantizar un proceso de matricula eficiente, transparente y accesible para
todos los estudiantes, proporcionando un soporte de alta calidad que facilite su
ciclo de vida académico en el Centro de Idiomas.
o Vision: Ser un area de gestién académica reconocida por su innovacion, eficiencia
operativa y enfoque centrado en el estudiante, utilizando la tecnologia para
optimizar procesos y mejorar continuamente la experiencia del usuario.

4.2. Anélisis Cronologico de Hitos y Desafios

4.2.1. Afo 2022:

Contencion de Crisis y Optimizacién Inicial El afio 2022 se centré en mitigar los
problemas heredados. Las semanas de matricula eran ejercicios de contencion de
crisis, con todo el equipo volcado a responder la avalancha de incidencias generadas
por Eduxworld. El principal logro de este periodo fue la expansion de las opciones de
pago en julio, integrando BCP y Banco de la Nacion, lo que diversificé las alternativas
para los estudiantes y redujo la dependencia de una sola entidad bancaria.

4.2.2. Ao 2023:

Estabilizacion y Planificacion del Cambio Durante 2023, se implementaron protocolos
de atencion mas robustos y se crearon manuales internos para lidiar con los errores
recurrentes de Eduxworld, logrando una "estabilizacion dentro del caos". La segunda
mitad del afio fue crucial: con el cambio de jefatura a fines de afo, se establecié como
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prioridad estratégica la busqueda y evaluacion de un nuevo sistema de gestion
académica, iniciando las conversaciones que culminarian en la adopcién de SUMI.

4.2.3. Afio 2024:

El Aho de la Transformacion Tecnoldgica Este afio marco un punto de inflexion.

o Enero: El segundo incremento tarifario fue la prueba de fuego final para Eduxworld,
cuyas fallas alcanzaron un punto critico, validando la urgencia del cambio.

o Abril: Se ejecutd el lanzamiento del sistema SUMI. La Coordinacién liderd la
capacitacion masiva a estudiantes y personal, gestionando la "marcha blanca" con
un equipo de soporte dedicado.

o Septiembre: Se afronté la implementacién de San Market, un sistema externo
impuesto por la universidad. Este hito requiri6 crear desde cero toda la
documentacién de soporte y establecer un flujo de comunicacion con la
administracion central para escalar incidencias.

4.2.4. Ario 2025 (Ene-Ago):

Consolidacién e Innovacion Con SUMI ya estabilizado, el enfoque se desplazé hacia
la optimizacion y la innovacién. Se consolidaron los procesos de capacitacion proactiva
y se iniciaron los proyectos estratégicos de Histérico de Notas y Digitalizacion. El tercer
incremento tarifario en junio de 2025 se manejo con una eficiencia notablemente
superior a los anteriores, demostrando el impacto positivo de la nueva infraestructura
tecnoldgica.

Iniciar Sesidn

Ir tu corre: jario y contrasefia para iniciar

Correo electronico o usuario

no

Contrasefia

In;

[0 Mantenerme conectado

Iniciar sesién

&Aun no estas registrado?

Imagen 3.- Nuevo sistema SUMI

4 3. Gestion de Procesos

4.3.1. Administracion del Ciclo de Vida del Estudiante:

Esta funcion abarca desde la primera consulta de un postulante hasta su retiro o
egreso. Incluye la gestion de examenes de clasificacion, convalidaciones, reservas de
matricula, cambios de horario/grupo, y la emisién de constancias y certificados.

4.3.2. Soporte Técnico y Funcional de Nivel 1:

El area actua como la primera linea de soporte para los sistemas SUMI y San Market,
resolviendo problemas de acceso, errores de pago, y dudas sobre el funcionamiento
de las plataformas, escalando a las areas de Tl correspondientes solo los casos
complejos.
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4.3.3. Gestion de Datos y Generacion de Reportes:

Una funcién vital que incluye la generacién de reportes diarios de matricula para la
Direccidn, la consolidacion de datos para las planillas de pago docente, y la elaboracion
de informes estadisticos para la planificacion académica y financiera.

Edicién .
Excelencia. ==

$/.178330.0

Imagen 4.- Dashboard del nuevo sistema SUMI
5. Proyectos Estratégicos Implementados

5.1. Proyecto de Implementacion del Sistema SUMI
5.1.1. Justificacion y Planificacion:
La insostenibilidad de Eduxworld hizo de este proyecto una necesidad critica. La fase
de planificacion incluyé el levantamiento de requerimientos funcionales, la evaluacion
de proveedores y la elaboraciéon de un cronograma detallado que abarcaba desde la
migracion de datos hasta la capacitacion final.
5.1.2. Ejecucion:
La migracion de datos historicos desde Eduxworld fue un desafio técnico mayor, que
requirié un exhaustivo trabajo de limpieza y validacion. Se realizaron multiples rondas
de pruebas (UAT) con personal clave para asegurar la funcionalidad antes del
lanzamiento.

5.1.3. Resultados:

SUMI ha traido estabilidad, flexibilidad y una mejor experiencia de usuario. Ha
permitido automatizar procesos que antes eran manuales y ha proporcionado una base
de datos fiable para la generacién de reportes, transformando la gestion diaria del area.

Crear cuenta

Imagen 5.- Acceso a un nuevo usuario al nuevo sistema SUMI
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5.2. Proyecto de Digitalizacion del Acervo Documental

5.2.1. Objetivos y Fases:

o Obijetivo: Preservar el patrimonio documental de 33 afios del Centro, optimizar los
tiempos de acceso a la informacion y sentar las bases para un sistema de gestién
documental moderno.

o Fases: (1) Clasificacion y Depuracion (Completada), (2) Digitalizacién e Indexacion
(En curso), (3) Implementacion del Sistema de Consulta (Pendiente).

5.2.2. Metodologia: Se establecid un protocolo riguroso que incluye la preparacion

fisica de los documentos, el escaneo a alta resolucion, y la aplicacién de una

nomenclatura estandarizada (TIPO_ANO_MES_DNI_ID.pdf) con base en 16 tipologias
documentales. El almacenamiento se realiza en un servidor NAS con copias de
seguridad. A la fecha, se han procesado 26,500 hojas (20,502 documentos).
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Imagen 7.- Aimacen

5.3. Sistema de Historico de Notas
Realizado en mayo de 2025, este proyecto de alto impacto implicé la consolidacién de
bases de datos dispersas y la digitalizacion de actas fisicas para crear una unica fuente
de verdad sobre la trayectoria académica de los estudiantes. Hoy, el sistema permite
consultas rapidas y seguras, agilizando tramites que antes podian tomar dias.



Imagen 8.- Desarrollo del Sistema de Historico de Notas
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Imagen 12.- Sistema de Histdrico de Notas en funcionamiento

IDioMAS Log Out
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FECHA ANUAL MES CURSO cco NOTA
2020 Marzo Inglés Basica 1 ”
2020 Abril Inglés Bisico 2 5
2020 Mayo Inglés Basico 3 %
2020 Junio Inglés Basico 4 7
2020 Julio Inglés Basico 5 ®

2020 Annctn Innlés Risirn 3

Imagen 12.- Sistema de Historico de Notas en Funcionamiento
6. Analisis de Indicadores de Gestion (KPIs)

6.1. Indicadores de Volumen y Crecimiento
e Poblacion Estudiantil Promedio Mensual:

o 2022: 39, 528 estudiantes

o 2023: 42, 008 estudiantes

o 2024: 38, 144 estudiantes (Se observa la consolidacion del crecimiento
postpandemia).

o 2025: 44, 073 estudiantes (Proximo a superar la cantidad histérica de
matriculados)

TOTAL DE MATRICULAS

ANUALES i [

Total de Matriculas por Afio 2 2 8 1 8

matriculados 2020 a agosto 2025

30000/

Se proyecta
culminar el 2025 con
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matriculados

Cantidad hosta agosto del 2025

idad de Matriculas

g 20000
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10000

2022

Imagen 13.- Cantidad de matriculados en los ultimos 5 afios
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e Nuevos Inscritos por Afio: Se mantiene una tasa de captacién saludable, indicando la
fortaleza del Centro de Idiomas.

TOTAL DE MATRICULADOS

NUEVOS INSCRITOS oo | 6

Total de Matriculas por Afio
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Cantidad hasta agosto del 2025

Imagen 14.- Cantidad de nuevos matriculados en los ultimos 5 afios
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Imagen 15.- Ingresos generados en los ultimos 5 afios

6.2. Indicadores de Eficiencia Operativa
o Tickets de Soporte por Falla de Sistema (Semana de Matricula):
o Promedio con Eduxworld (2022-Mar 2024): 2,500 solicitudes de soporte de
atencion cada mes.
o Promedio con SUMI (Abr 2024 - Ago 2025): 500 tickets cada mes (Reduccién
del 80%).
e Tiempo Promedio de Primera Respuesta (TTR):
o 2022:> 24 horas
o 2025: < 60 minutos
6.3. Indicadores de Calidad de Servicio
« Indice de Satisfaccién del Estudiante (CSAT) - Proceso de Matricula:
o Encuesta 2023 (con Eduxworld): 45% de satisfaccion.
o Encuesta 2025 (con SUMI): 88% de satisfaccion.

7. Conclusiones

1. Transformacion Digital Exitosa: La Coordinaciéon de Matricula ha liderado con éxito una
transformacién tecnoldgica fundamental, pasando de un estado de crisis operativa
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cronica a un modelo de gestion estable y eficiente. La implementacion de SUMI fue el
catalizador de este cambio.

2. Evolucion del Rol del Area: El area ha trascendido sus funciones transaccionales para
asumir un rol estratégico. Ya no es solo un ejecutor de matriculas, sino un gestor de
proyectos, un analista de datos y un pilar en la mejora de la experiencia del estudiante.

3. Impacto Medible en la Eficiencia: Los indicadores clave de rendimiento (KPIs)
demuestran de manera cuantitativa el impacto positivo de las acciones tomadas, con
reducciones drasticas en las incidencias técnicas y mejoras significativas en los
tiempos de respuesta y la satisfaccion del usuario.

4. Capital Humano Resiliente: El equipo ha demostrado una extraordinaria capacidad de
resiliencia y adaptacion, adquiriendo nuevas competencias técnicas y de gestiéon para
superar los desafios y liderar el cambio.

5. Nuevos Desafios de Integracidon: La dependencia de sistemas externos como San
Market presenta un nuevo tipo de desafio, centrado en la gestion de la experiencia del
usuario sobre plataformas que no controla directamente.

PROYECC‘ZION
MATRICULA

IDIOMAS
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Imagen 16.- Proyeccidn de plan estratégico de matricula para los proximos 8 meses
8. Recomendaciones Estratégicas

a) Fortalecer la Capacitacién Proactiva y la Autogestion:

o Justificacién: Reducir la carga de consultas recurrentes sobre San Market y
SUMI.

o Acciones: Crear un portal de autoayuda con videotutoriales, guias interactivas
y una base de conocimiento (FAQ) robusta. Implementar webinars mensuales
de "induccién a las plataformas" para nuevos estudiantes.

o Recursos: Software para creacion de contenido, horas/hombre para
produccion.

o Plazo: Implementacién inicial en 2 meses.

b) Automatizacion de Reportes y Analisis de Datos:

o Justificacion: Liberar al equipo de tareas manuales repetitivas para que puedan
enfocarse en analisis predictivo y de mejora continua.

o Acciones: Adquirir e implementar una herramienta de Business Intelligence (Bl)
como Power Bl o Tableau para conectar a la base de datos de SUMI vy
automatizar la generacién de dashboards y reportes.

o Recursos: Licencias de software, capacitacion para un analista del equipo.

o Plazo: Rango de 6 meses.
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c) Culminar el Proyecto de Digitalizaciéon (Fase 3):

O

O

O
O

Justificacion: Capitalizar el esfuerzo ya realizado en la digitalizacion para poner
la informacion a disposicion de los usuarios y optimizar los procesos internos.
Acciones: Iniciar el proceso de desarrollo o adquisicion de un Sistema de
Gestién Documentos que se integre con los archivos ya digitalizados y permita
busquedas indexadas y seguras.

Recursos: Presupuesto para desarrollo o adquisicion de software.

Plazo: 04-10 meses.

d) Establecer Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAs) con Areas Centrales:

O

Justificacion: Mejorar la resolucién de problemas relacionados con plataformas
universitarias como San Market.

Acciones: Formalizar con las oficinas de Tl y tesoreria de la universidad los
tiempos de respuesta y los canales de escalamiento para incidencias de pago,
asegurando una solucion mas rapida para el estudiante.

Recursos: Gestion diplomatica y administrativa.

Plazo: 4 meses.
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1. Resumen

El presente informe muestra el desarrollo y consolidacién de la Coordinacién de Imagen
Institucional del Centro de Idiomas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (ClI-
CEID-UNMSM) entre los afios 2022 y 2025. Desde su formalizacién en 2022, esta area ha
asumido un rol estratégico en la gestidén de la comunicacioén institucional, el posicionamiento
de la marca y la fidelizacion de la comunidad educativa. En este periodo, se han ejecutado
acciones clave que abarcan desde la integracién del area de atencién al cliente, hasta el
disefio de campafias visuales, el fortalecimiento de redes sociales y el reconocimiento
institucional en medios nacionales e internacionales.

Uno de los logros mas relevantes ha sido el fortalecimiento de la identidad visual del Centro,
mediante la creacion de personajes graficos, la elaboracién de un Plan Estratégico de
Imagen y el disefio de un Protocolo de Imagen Institucional. Asimismo, se ha logrado un
crecimiento sostenido en redes sociales, destacando especialmente el avance de Instagram,
TikTok y, recientemente, Linkedin. Ademas, se han ejecutado campafias de fidelizacion
orientadas a generar sentido de pertenencia, y se ha fortalecido la visibilidad del Centro en
espacios académicos y culturales a través de eventos, becas y la promocion de lenguas
originarias. Estas acciones han tenido como resultado una mejora significativa en la
percepcion interna y externa del Centro de Idiomas, posicionandolo como referente
institucional dentro y fuera de la universidad.

2. Antecedentes

Antes de 2022, la Coordinacion de Imagen Institucional del Centro de Idiomas de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM) no habia sido formalmente creada, y,
por tanto, no contaba con la importancia estratégica que se le otorga actualmente. Esta
ausencia estructural en la gestién de imagen generé diversas falencias, entre ellas la falta
de una identidad visual definida, deficiencias en la atencion al cliente y una comunicacion
ineficaz con los usuarios. La falta de articulacién en estos aspectos impactd negativamente
en la visibilidad y posicionamiento del Centro de Idiomas, tanto dentro de la universidad como
en el ambito externo.

A partir del afio 2022, se asumié el reto de fortalecer esta area estratégica, comenzando con
la integracion del servicio de atencion al cliente bajo su supervisién. Este cambio ha sido
crucial para mejorar la experiencia de los estudiantes, optimizar la comunicacion institucional
y establecer una identidad visual coherente que refleje la misién, vision y valores del Centro
de Idiomas.

Desde entonces, la Coordinacion ha abordado de manera integral distintos ejes clave para
el reconocimiento y posicionamiento institucional. Entre ellos, destaca la
consolidacién y el respeto por la identidad visual en todos los canales de comunicacioén,
garantizando uniformidad y profesionalismo en la imagen proyectada. Asimismo, se han
implementado estrategias de fidelizacion de la comunidad educativa, se ha fortalecido la
organizacion de eventos institucionales con enfoque comunicacional y se han liderado
iniciativas orientadas a reforzar la percepcion positiva del Centro ante sus diferentes publicos.

Las acciones impulsadas han permitido superar las deficiencias previas, mejorando
significativamente la atencion presencial y virtual, la relacion con los usuarios y la visibilidad
del Centro de Idiomas tanto en el entorno universitario como en el externo. La Coordinacion
de Imagen Institucional se ha convertido, asi, en un pilar fundamental para la mejora continua
y el crecimiento sostenible de la institucion.
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3. Desarrollo

3.1. Ejes Principales de la Coordinacién
3.1.1. Generacion de leads:

La integracion del area de atencion al cliente a la Coordinacion de Imagen Institucional
permitié, desde 2022, la implementacion de campafas digitales, activaciones presenciales,
y mejoras sustanciales en los canales de atencidon y comunicacion, tanto virtual como
presencial. Estas acciones contribuyeron a generar un crecimiento sostenido en las
inscripciones de los Ciclos 1 durante los afios 2022, 2023 y 2024.

A partir del afio 2025, si bien la Coordinacién de Imagen Institucional dej6 de tener bajo su
supervision directa el area de ventas, continla brinddndole un soporte estratégico
fundamental. Entre los recursos proporcionados se incluyen el disefio y actualizacion de
brochures informativos, la gestion de contenidos en la pagina web institucional, la
actualizacion del correo informativo y la publicacion de piezas promocionales en redes
sociales. Todo ello con el objetivo de generar leads calificados y respaldar el trabajo del
equipo de ventas en el cierre de matriculas, asegurando una linea gréafica coherente y una
comunicacion efectiva alineada con los objetivos del Centro de Idiomas.

Figura 1. Grafico de la cantidad de matriculas del Ciclo 1 en el periodo 2022—-2024. Fuente:
Area de Matricula del Centro de Idiomas de la UNMSM. Datos exportados desde la
plataforma EDUXWORLD (sistema anterior) y el nuevo sistema SUMI.

Cantidad de Matriculados en Béasico 1 por Aho
7000 6827

Cantidad de Matriculados

Ano

Gréfico de cantidades de matriculas del Ciclo |

Se registré una disminucion en el afio 2024, debido a cambios en el tarifario, lo que generé
una pérdida significativa en la matricula de estudiantes.

Figura 2. Disefio horizontal de brochure del Ciclo 1 para promocién mediante WhatsApp.
Fuente: Coordinacion de Imagen Institucional del Centro de Idiomas de la UNMS
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Figura 3. Disefio vertical de brochure del Ciclo 1 para actualizaciones en la pagina web y
correo electronico.
Fuente: Coordinacion de Imagen Institucional del Centro de Idiomas de la UNMSM.
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Figura 4. Disefio de flyer para promocién mediante redes sociales.
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Fuente: Facebook e Instagram del Centro de Idiomas de la UNMSM
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Figura 6: Elaboracion de nuevos contenidos de valor para redes sociales.
Fuente: Facebook e Instagram del Centro de Idiomas de la UNMSM.
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3.1.2. Fidelizacion:

Se fortaleci6 el vinculo con estudiantes, docentes y administrativos a través de actividades
institucionales como karaokes, concursos y celebraciones, asi como mediante boletines
informativos y la creacién de un entorno positivo que fomenta la permanencia. Estas
acciones han contribuido a reforzar la confianza y el compromiso con la institucion.

Como parte de una estrategia integral, se ha elaborado un Plan Estratégico de Fidelizacion,
el cual se estructura en dos lineas de accion principales:

e Eventos de fidelizacion, orientados a promover la cercania y el sentido de
pertenencia mediante experiencias significativas, tales como las actividades
recreativas mencionadas.

o Contenidos de alto valor para nuestros estudiantes, difundidos principalmente a
través del boletin institucional y nuestras plataformas digitales, con el objetivo de
ofrecer informacion util, relevante y alineada con sus intereses y necesidades.

Ademas, se ha implementado una politica activa de participacion estudiantil en la
construccion de la imagen institucional. Para ello, se ha convocado a estudiantes a formar
parte de nuestras campafias visuales mediante sesiones fotograficas para su difusién en
redes sociales, flyers institucionales y otros soportes graficos.

Esta inclusiéon directa en los contenidos visuales no solo fortalece la identificacion con la
marca, sino que también proyecta una comunidad auténtica y comprometida.

Figura 7. Eventos para estudiantes (karaoke, concurso de talento, eventos culturales)
Fuente: Facebook e Instagram del Centro de Idiomas de la UNMSM.
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Figura 8. Boletin informativo para estudiantes del Centro de Idiomas de la UNMSM.
Fuente: Correo de comunicaciones del Centro de Idiomas de la UNMSM.
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Nuevo tarifario, muy pronto
En nuestro compromiso por ofrecerte una experiencia
de aprendizaje de idiomas de la mas alta calidad, y en

Figura 9. Ceremonias para estudiantes

Fuente: Facebook e Instagram del Centro de Idiomas de la UNMSM.

CENTRO DE

Ceremonia de 32° Aniversario del Centro de Idiomas UNMSM

El pasado 16 de octubre de Centro de Idiomas de la UNMSM celebré mé ensefanza
académica desde el 1 de octubre de 1992, junto a autoridades, personal administrativo, docen tudiantes.

Figura 10. Eventos de celebraciones

Fuente: Facebook e Instagram del Centro de Idiomas de la UNMSM.

CENTRO DE

o
UNMSM

| & 1740 M ™ Ibiomas

Vie
-

Aniversario N° 473 de la UNMSM




CENTRO DE

IDIOMAS

3.1.3. Posicionamiento:

El Centro de Idiomas se ha consolidado como un referente académico y cultural tanto
dentro como fuera de la universidad, gracias a su presencia en medios de comunicacion
nacionales e internacionales, su participacion en eventos, el reconocimiento otorgado por
la UNESCO en 2024 y las activaciones estratégicas en espacios clave como colegios y
eventos institucionales. En particular, se ha logrado un fuerte impacto en medios,
destacando especialmente nuestra labor en la preservacion y promocién de las lenguas
originarias.

Asimismo, en 2025 se ha logrado un mayor impacto digital, especialmente en las redes
sociales institucionales de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Uno de los
principales desafios previos era la falta de respaldo y visibilidad en los canales oficiales
de la universidad. Actualmente, esta situacion ha mejorado considerablemente: el Centro
de Idiomas es mencionado con mayor frecuencia, sus contenidos son compartidos y se
participa como colaborador en publicaciones oficiales. Esta articulacién fortalece
significativamente nuestra presencia digital y la imagen institucional.

e Posicionamiento Interno

INSTITUCIONALIDAD
POSICIONAMIENTO
INTERNO

ANTES:
Inexistente

IMPLEMENTACION:

» Participacion en el Aniversario de la UNMSM,
desde el 2024,

* Menciones y participaciones en redes sociales
de la UNMSM.

» Notas de prensa y colaboracién de la Oficina
General de Imagen Institucional de la
UNMSM.

» Contacto y organizacion de ceremonias con
otras facultades gracias al Programa Beca:
LEGADO UNMSM

e Posicionamiento Externo

INSTITUCIONALIDAD
POSICIONAMIENTO
EXTERNO

Participacion en ferias escolares Volanteo en zonas de S.J.L Charlas de Estudio y Visitas de Estudio
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3.2. Logros Destacados
3.2.1. Identidad Visual Institucional:

e Creacion de personajes que representan la riqueza cultural de lenguas
originarias y extranjeras y linea grafica propia.
Disefio del Plan Estratégico de Imagen y Campafia Publicitaria con RD N°
F0325-20240000642.
Elaboracion del Protocolo de Imagen Institucional, actualmente en proceso de
actualizacién para alinearse con nuevos lineamientos y formatos de difusion.
Eventos de Impacto Institucional
¢ Organizacion y difusion de la primera graduacion en aimara (2023), publicada
por El Pais (Espafia), SUNEDU y medios nacionales como El/ Peruano, El
Comercio y La Republica.
¢ Ejecucién de eventos como la graduacion del primer taller de nifios en quechua,
con divisién del grupo por niveles.
¢ Realizacién del Curso de Capacitacion en Estrategias y Técnicas de Elaboracion
de Materiales Educativos (RD F0325-20240000162), con amplia difusion.

3.2.2. Reconocimientos Internacionales

e En 2024, la UNESCO destaco al Centro de Idiomas como referente en inclusion
linguistica e identidad cultural, y la Coordinacién de Imagen gestiond la produccién
de un video para su difusion en redes.

3.2.3. Campafia de difusion y becas

Se organizaron eventos de inauguracion y difundieron exitosamente las ediciones del
Programa Beca: Legado UNMSM:

En el afio 2024
o Beca: LEGADO UNMSM - Edicién: San Fernando 1, dirigido a los estudiantes
de Medicina de nuestra universidad (idioma inglés).
e Beca: LEGADO UNMSM - Edicion: Hatun Yachay, dirigido a los estudiantes
de las Facultad del Area E de nuestra universidad (Educacién, Derecho y
Ciencia Politica, Sociales y Letras), (idioma quechua).

En el afio 2025:

o Beca: LEGADO UNMSM - Edicién: Excelencia, dirigido a tres estudiantes de
cada una de las 20 facultades de nuestra universidad (idioma inglés).

e Beca: LEGADO UNMSM - Edicion: Letras, dirigido a los estudiantes de
nuestra Facultad (idioma inglés).

e Beca: LEGADO UNMSM - Edicion: San Fernando 2, dirigido a los estudiantes
de Medicina de nuestra universidad (idioma inglés).

e Beca: LEGADO UNMSM - Edicion: Biologicas, dirigido a los estudiantes de
Bioldgicas de nuestra universidad (idioma inglés).

e Beca: LEGADO UNMSM - Edicion: Derecho y Ciencia Politicas, dirigido a los
estudiantes de las Escuela Profesional de Derecho y de Ciencia Politica de
nuestra universidad (idioma inglés).

e Beca: LEGADO UNMSM - Edicion: Experiencia, dirigido a los estudiantes de
la UNMSM y publico en general (idioma inglés).

Logrando altos niveles de inscripcion, rebote en medios nacionales y expansion a otras
facultades y sedes.
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Centro de Idiomas UNMSM
P ado por Ceid San Marcos San Marcos
o
-2 de junio a las 6:44p.m.- Q
#0OrgulloCEID
La Facultad de Medicina San Fernando UNMSM OFICIAL celebra la inauguracién del Proyecto

Beca: Legado UNMSM - Edicién San Fernando I, una iniciativa impulsada por el Centro de Idiomas.
/' Nota de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos leela completa aqui

UNMSM.EDU.PE

Ochenta estudiantes de la Facultad de Medicina San Fernando recibieron la Beca
Legado UNMSM - Edicion San Fernando 2, para aprender ingles
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3.2.4. Newsletter ‘Notigloticias’

Creacion del boletin informativo institucional mensual con RD N° F0325-20240002067
para difundir logros del Centro a través de canales oficiales de la UNMSM.

Figura 11. Boletin de ‘Notigloticias’
Fuente: Correo de UNMSM.

IDIOMAS| 5/
UNMS
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3.2.5. Gestidon de Redes Sociales:
Crecimiento organico sostenido en todas nuestras plataformas digitales, gracias a la
generacién de contenido estratégico y a campafias dirigidas a nuestro publico objetivo.
A continuacion, se presenta un grafico resumen con la cantidad anual de seguidores,
acompafado de graficos de barras comparativos.

Facebook Instagram TikTok LinkedIn
2023 114,500 2,100 1,041
2024 116,400 4,300 1,800 553
2025 117,752 6,278 2,397 720
Resumen:

e Facebook

- 2023: 114,500 seguidores
- 2024: 116,400 seguidores — 1 1,900 seguidores
- 2025: 117,752 seguidores — 1 1,352 seguidores
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Interpretacion:

El crecimiento de Facebook es leve y estable, con un incremento de 1,900 seguidores en
2024 y 1,352 en 2025, lo que representa un aumento total de 2.84% en dos afios. La red
mantiene una comunidad consolidada, pero su expansion es limitada.

Facebook
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Gréfico en barras: Crecimiento en Facebook

e Instagram

- 2023: 2,100 seguidores
- 2024: 4,300 seguidores — 1 2,200 seguidores
- 2025: 6,278 seguidores — 1 1,978 seguidores

Interpretacion:

Instagram muestra un crecimiento fuerte y continuo, aumentando 2,200 seguidores en
2024 (mas del doble respecto a 2023), y 1,978 en 2025. En total, casi triplica su
comunidad en dos afios (199% de crecimiento).
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Gréfico en barras: Crecimiento en Instagram
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o Tik Tok

- 2023: 1,041 seguidores
- 2024: 1,800 seguidores — 1 759 seguidores
- 2025: 2,397 seguidores — 1 597 seguidores

Interpretacion:

TikTok crece a un ritmo saludable: 759 seguidores en 2024 y 597 en 2025, lo que
representa un crecimiento total del 130% en dos afios. Esto refleja su efectividad para
captar nuevos publicos mediante contenido dinamico.
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e LinkedIn

- 2023: No creado
- 2024: 553 seguidores — 1 553 seguidores (nueva red)
- 2025: 720 seguidores — 1 167 seguidores

Interpretacion:
LinkedIn se incorpora en 2024 con 553 seguidores iniciales, y crece 167 mas en 2025,
lo que representa un aumento del 30.2% en un afio.
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3.2.6. Infraestructura y Promocién Visual

Mejoras visuales en nuestras sedes: durante el periodo evaluado, se llevaron a cabo
importantes acciones orientadas a optimizar la imagen institucional en nuestras
instalaciones fisicas. En la sede de Ciudad Universitaria, se gestion6 el disefio,
adquisicion e instalacién de nuevos escritorios, lo que no solo mejoré la estética del
entorno laboral, sino también las condiciones de trabajo del personal. Asimismo, en
la sede de Lima Este, se disefiaron e implementaron banners institucionales que
fortalecen la identidad visual del Centro de Idiomas, mejorando la sefialética y la
presencia de marca dentro del campus.

Elaboracion y distribucion de material promocional institucional: después de mas de
tres afos sin abastecimiento, se reactivd la produccion de materiales
promocionales, fundamentales para el fortalecimiento de la identidad y el
posicionamiento institucional. Este proceso incluyé la elaboracion de cuadernos,
polos y banners, entre otros elementos, y abarco todas las etapas: desde el disefio
grafico y conceptual, hasta la gestion administrativa de la compra y el seguimiento
de su produccion. Esta iniciativa permitid contar nuevamente con insumos
representativos del Centro de Idiomas, utiles tanto para actividades internas como
externas de difusion y fidelizacion.
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3.2.7. Impacto en Medios de Comunicacién
Nuestro trabajo ha sido destacado en diversos medios tanto nacionales como
internacionales, que han resaltado nuestra labor en la promociéon de las lenguas
originarias y la formacion académica. Entre los medios mas relevantes destacan:

Medios Internacionales: Diario El Pais (Espafa), que destacé la importancia de
nuestras iniciativas en lenguas originarias, y el reconocimiento de la UNESCO en
2024 por nuestra labor en inclusion linguistica y preservacion cultural.

Medios Nacionales: Hemos tenido presencia destacada en medios como
ANDINA, La Republica, EI Comercio, TV Peru, Infobae, donde se mostré
la relevancia de programas como el curso de Quechua para Nifos, las
Becas Legado y los cursos de idiomas en general, incluyendo el
reconocimiento de SUNEDU por nuestra contribucion a la educaciéon en
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lenguas originarias.

VISIBILIDAD
IMPACTO

DE MEDIOS

+50

Notas nacionales
e internacionales

Cédigo QR Enlace

https:/ceidletrasunmsm.
wne/wn:

4. Conclusiones

a. La Coordinacion de Imagen Institucional ha desempefado un rol clave en el

crecimiento y posicionamiento del Centro de ldiomas, mediante una gestion
estratégica de la comunicacion, atencion al cliente y presencia institucional.

Las acciones orientadas a la fidelizacion, ventas y posicionamiento han generado
un impacto tangible en la comunidad educativa y en la proyeccion externa del
Centro.

El desarrollo de herramientas institucionales como el Plan Estratégico de Imageny
el Protocolo de Imagen representan un avance fundamental en la profesionalizacién
de la comunicacion institucional. Se recomienda culminar la actualizacion del
protocolo para asegurar su alineacion con las estrategias actuales.

La Coordinacién de Imagen no solo se enfoca en la difusién, sino que lidera un
proceso de mejora continua orientado al fortalecimiento de la marca institucional, el
desarrollo de experiencias positivas para los usuarios y la consolidacién del Centro
como lider en formacion linguistica, inclusion y cultura.

5. Recomendaciones

a. Finalizar la actualizacion del Protocolo de Imagen Institucional, asegurando su

C.

alineacion con las estrategias digitales contemporaneas y los nuevos formatos de
comunicacion. Asimismo, gestionar su formalizacion mediante una Resolucion
Decanal que garantice su aplicacion efectiva en todos los canales institucionales.
Disefiar e implementar un Estudio de Mercado, cubriendo los gastos necesarios
para su ejecucion. Este estudio permitira desarrollar una estrategia de contenidos
segmentada que responda a las necesidades e intereses especificos de distintos
publicos: estudiantes actuales, futuros estudiantes, docentes, egresados, aliados
institucionales y publico externo.

Ampliar las campanas de fidelizacién, incorporando a publicos externos como
egresados y padres de familia. Esto implica involucrarlos activamente en eventos,
actividades y contenidos institucionales que fortalezcan su vinculo con el Centro de
Idiomas.
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Finalizar la actualizacion del Protocolo de Imagen Institucional, asegurando su
alineacion con las estrategias digitales contemporaneas y los nuevos formatos de
comunicacion. Asimismo, gestionar su formalizacion mediante una Resolucion
Decanal que garantice su aplicacion efectiva en todos los canales institucionales.
Disenar e implementar un Estudio de Mercado, cubriendo los gastos necesarios
para su ejecucion. Este estudio permitira desarrollar una estrategia de contenidos
segmentada que responda a las necesidades e intereses especificos de distintos
publicos: estudiantes actuales, futuros estudiantes, docentes, egresados, aliados
institucionales y publico externo.

Ampliar las campanas de fidelizacion, incorporando a publicos externos como
egresados y padres de familia. Esto implica involucrarlos activamente en eventos,
actividades y contenidos institucionales que fortalezcan su vinculo con el Centro de
Idiomas.

Consolidar una red de comunicacion articulada con otras unidades de la UNMSM,
a fin de potenciar el alcance institucional. De igual modo, implementar una politica
de marca empleadora que visibilice el rol del equipo humano del Centro de Idiomas,
resaltando su compromiso con la formacioén de calidad, la inclusiéon y el desarrollo
cultural.

Establecer campafas publicitarias pagadas en redes sociales, con el objetivo de
incrementar el alcance digital, generar leads y reforzar el posicionamiento
institucional en plataformas clave.

Iniciar activaciones presenciales a través de estrategias como el volanteo y otras
acciones promocionales en exteriores, posicionando al Centro de Idiomas en
espacios de alta afluencia y contacto con el publico objetivo.
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Coordinacion de Creatividad,
Innovacién y Desarrollo
Centro de Idiomas de la UNMSM

Alison Mercedes Alvarado Colca
Responsable

e Fecha: agosto 2025
e Documento: Informe de Gestion
e Periodo: 2025
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1. Resumen

Durante el periodo enero - agosto de 2025, la Coordinacién de Creatividad, Innovacion
y Desarrollo (CCID) del Centro de Idiomas de la UNMSM ejecutd un plan estratégico
alineado a ejes estratégicos. Estos esfuerzos permitieron fortalecer la gestion
institucional, fomentar una cultura organizacional participativa, optimizar la atencion al
cliente y consolidar vinculos interinstitucionales mediante becas y proyectos
transversales. Asimismo, se implementaron herramientas de monitoreo, espacios de
innovacion interna y estrategias de mejora continua que impactaron directamente en la
experiencia del cliente y en la eficiencia operativa de la institucion.

2. Antecedentes

La Coordinacion de Creatividad, Innovaciéon y Desarrollo inicia funciones desde enero
del 2025, siendo oficialmente formalizada mediante Resolucion Decanal N° 000285-
2025-D-FLCH/UNMSM y Resolucion Rectoral N° 008538-2025-R/UNMSM. Su creacioén
respondié a la necesidad de dinamizar procesos, fomentar una cultura organizacional
activa e impulsar estrategias comerciales e interinstitucionales acordes con la vision
moderna de servicio publico educativo. Desde entonces, la Coordinacion ha impulsado
iniciativas clave, como la elaboracién del primer Manual de Estilo Institucional, la
implementacién de programas de becas con enfoque de impacto social y el disefio de
proyectos orientados a mejorar la experiencia del usuario y fortalecer el compromiso
social.

3. Desarrollo

Actividades
e Enero
Actividad Eje
Apertura de Coordinacion de Creatividad, Innovacién y Gestién interna
Desarrollo en el Centro de Idiomas de la UNMSM
Disefio de Plan Estratégico 2025 de la Coordinacion de Gestién interna
Creatividad, Innovacién y Desarrollo
Ejecucion del Proyecto ‘Reorganizacion de oficinas en Mejora de procesos
sede Ciudad Universitaria’.
Disefio de Proyecto ‘Customer Experience’ Mejora de procesos
Redaccion de Notigloticias N° 6 Produccién de contenidos

Redaccion de Memorias de Gestion Institucional del | Produccion de contenidos
Centro de Idiomas de la UNMSM

Actualizacion del Manual de Estilo Institucional Gestion de proyectos

Ejecucion de primer taller de ‘Crea e Innova’ Cultura organizacional




e Febrero
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Actividad Eje

Inicio de supervision del equipo de Admisiones

Gestién comercial

Redaccion de Beca: Prestigio

Gestion de proyectos

Redaccién de Memorias de Gestidn Institucional del
Centro de Idiomas de la UNMSM

Produccién de contenidos

Actualizacion  del Plan Estratégico 2025 de Ila
Coordinacién de Creatividad, Innovacién y Desarrollo

Gestion interna

Disefio e implementacion de Beca: LEGADO UNMSM.
Edicion Letras

Gestion de proyectos

Encuesta de satisfaccion del primer taller de ‘Crea e

Cultura organizacional

‘Laboratorio de Idiomas’

Innova’
Disefio de Beca: Experiencia Gestién de proyectos
Elaboracion de presupuesto para Proyecto de Gestion de proyectos

Elaboracion de la base de datos de contactos de
emergencia del personal administrativo.

Cultura organizacional

Redaccion de propuesta de Cultura organizacional

Cultura organizacional

Redaccién de Notigloticias N° 7s

Produccién de contenidos

Reunion con Facultad de Ingenieria Electrénica y
Eléctrica sobre Beca: LEGADO UNMSM.

Gestion de proyectos

Disefio de capacitacion en Habilidades Blandas

Cultura organizacional

Inauguracion de Beca: LEGADO UNMSM. Edicion
Excelencia y Letras

Gestion de proyectos

Actualizacion en el disefio del Proyecto ‘Sala Interactiva
de Idiomas’

Gestion de proyectos

e Marzo

Actividad
Actualizacion de propuesta de Cultura Organizacional

Cultura organizacional

Apertura de los equipos de Admisiones y SAE (Soporte y
Asesoria al Estudiante)

Mejora de procesos

Actualizacion en el disefio del Proyecto ‘Customer
Experience’

Mejora de procesos

Ejecucién e implementacion de Beca: Experiencia

Gestién de proyectos

Actualizacion de Memorias de Gestidn Institucional del
Centro de Idiomas de la UNMSM

Produccién de contenidos

Investigaciébn  sobre informacibn de becas a nivel

nacional e internacional

Investigacion estratégica

Encuesta de satisfaccion en Beca: LEGADO UNMSM.
Edicién Excelencia y Letras

Gestion de proyectos

Inicio de canal llamadas en el equipo de Admisiones

Gestién comercial

Desarrollo de formulario para encuesta de satisfaccion y

casilla de quejas y reclamos

Gestiéon comercial
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Elaboracién y redaccion de Manual de Atencion al
Cliente

Gestion comercial

Redaccién y envio de oficio de invitacion a las facultades
de la UNMSM por Beca: LEGADO UNMSM.

Gestidn de proyectos

Acceso a correo institucional de la Coordinacion de
Creatividad, Innovacion y Desarrollo

Gestion interna

Redaccion de Notigloticias N° 8

Produccién de contenidos

Asistencia a evento de Asia-Pacifico en la Biblioteca
Central de la UNMSM

Gestion comercial

e Abril

Reunion con Facultad de Medicina Humana para Beca:
LEGADO UNMSM. Edicién San Fernando - 2.

Eje

Gestidn de proyectos

Cambios en el Proyecto ‘Reorganizacion de oficinas en la
sede Ciudad Universitaria’

Mejora de procesos

Reunion con Facultad de Ciencias Biolégicas sobre
Beca: LEGADO UNMSM.

Gestidn de proyectos

Actualizacion de Memorias de Gestion Institucional del
Centro de Idiomas de la UNMSM

Produccién de contenidos

Inicio de convocatoria de bolsistas para el Centro de
Idiomas de la UNMSM

Mejora de procesos

Incorporacion de la plataforma SIR para la generacién de
tickets de pago

Gestién comercial

Realizacién de segunda y tercera convocatoria de Beca:
Experiencia

Mejora de procesos

Ajustes en presupuesto de la Coordinacién de
Creatividad, Innovacion y Desarrollo

Gestion interna

Conversaciones de la capacitacion en Habilidades
Blandas

Cultura organizacional

Apertura de modulo para el equipo de Admisiones en
frontis de la FLCH

Gestién comercial

Disefio de protocolo para llamadas el equipo de
Admisiones

Gestién comercial

Ingreso de bolsistas e integracién

Mejora de procesos

Inicio de recojo de libros para estudiantes de Beca:
LEGADO UNMSM - Edicién Letras.

Gestion de proyectos

Implementacién de sistema de monitoreo del &rea de
ventas

Gestiéon comercial

Emision de Resolucion Decanal sobre Beca: LEGADO
UNMSM- Edicion Bioldgicas

Gestion de proyectos

Reunién con Facultad de Derecho y Ciencia Politica
sobre Beca: LEGADO UNMSM.

Gestion de proyectos

Implementacién de cuestionario ‘Tu esencia, nuestro

Cultura organizacional
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equipo’ para saber las preferencias del personal.

Actualizacion de la base de datos del personal
administrativo, bolsistas y becarios

Cultura organizacional

Reunibn con Facultad de Psicologia sobre Beca:
LEGADO UNMSM

Gestion de proyectos

Aprobaciéon del Manual de Estilo mediante Resolucion
Decanal.

Gestion de proyectos

e Mayo

Entrevista para la funcion de SAE en el Proyecto Beca:
Experiencia

Eje

Cultura organizacional

Planificacién de capacitacion en ‘Habilidades Blandas’

Cultura organizacional

Elaboracion de reportes semanales sobre el equipo de
Admisiones.

Gestién comercial

Supervisién de bolsistas para el equipo de Admisiones

Gestién comercial

Redaccion de documento para Beca: LEGADO UNMSM
- Edicion Derecho y Ciencia Politica

Gestién de proyectos

Coordinacién con Facultad de Medicina Humana para
Beca: LEGADO UNMSM - Edicion San Fernando 2

Gestidn de proyectos

Implementacion de grupo en WhatsApp sobre Cultura
Organizacional

Cultura organizacional

Coordinacién con Facultad de Ciencias Bioldgicas para
Beca: LEGADO UNMSM

Gestidn de proyectos

Participacién en Pasacalle de la UNMSM

Cultura organizacional

Ejecucién y planificacién del Segundo Taller de Crea e
Innova

Cultura organizacional

Coordinacién con Facultad de Derecho y Ciencia Politica
para Beca: LEGADO UNMSM

Gestién de proyectos

Redaccion de nuevo documento para modificacién del
Programa Beca: LEGADO UNMSM

Gestién de proyectos

Redaccion de Notigloticias N° 10

Produccién de contenidos

Reunién para supervisién del equipo de Admisiones

Gestién comercial




e Junio
Actividad
Inauguracion de Beca: LEGADO UNMSM - Edicion San
Fernando 2
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Eje

Gestion de proyectos

Comunicado de recojo de libros para Beca: LEGADO
UNMSM - Edicién Biologicas

Gestion de proyectos

Elaboracion de reportes semanales sobre el equipo de
Admisiones.

Gestion comercial

Elaboracién de tarjetas de cumpleafos personalizadas

Cultura organizacional

Planificacion de horarios del equipo de Admisiones

Gestién comercial

Reunion de desempefio de bolsistas del equipo de
Admisiones

Gestidon comercial

Creacion de reporte de Incidencias en canales de
comunicacion en el equipo de Admisiones.

Gestidon comercial

Seguimiento al pago de Beca: LEGADO UNMSM -
Edicion Derecho y Ciencia Politica.

Gestién de proyectos

Elaboracion de cambios en el documento de Beca:
LEGADO UNMSM a Beca LEGADO: Idiomas San Marcos.

Gestion de proyectos

Elaboracién de informe del desempefio en Mayo.

Gestion interna

Inicio de clases de Beca: LEGADO UNMSM - Edicion
Biolbégicas

Gestion de proyectos

Creacién de sistema de indicadores para el equipo de
Admisiones

Gestién comercial

Modificacion del documento de Beca: LEGADO - Edicion
Derecho y Ciencia Politica a solicitud de la Facultad de la
Derecho y Ciencia Politica.

Gestion de proyectos

Reunion con Facultad de la Derecho y Ciencia Politica de
la UNMSM.

Gestién de proyectos

Modificacion del Plan Estratégico 2025-2026 de la CCID.

Gestion interna

Documento de cambios realizados en el anexo de Beca:
LEGADO - Edicion Derecho y Ciencia Politica.

Gestidn de proyectos

Elaboracion de imagen de despedida para bolsista Isaac
Cuba, parte de la Coordinacién de Matricula.

Cultura organizacional

Redaccion de Notigloticias N° 11

Produccién de contenidos

Creacion de encuesta sobre Clima Organizacional 2025-
1

Cultura organizacional

Rendicion de Gestion

Gestion interna
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e Julio
Actividad Eje
Ambientacion en sede Lima Este con informacion Gestidén comercial
actualizada.
Informe con resultados de la encuesta de Clima Cultura organizacional
Organizacional 2025-1.
Rendicion de Gestion Gestion interna
Elaboracién de informe del desempefio en Junio. Gestién interna
Envio de informacion de computadoras para inventario. Gestion interna
Elaboracion de imagen de despedida para bolsista Jenny Cultura organizacional
Llanos, parte de la Coordinacion de Matricula.
Elaboracion de reportes semanales sobre el equipo de Gestion comercial
Admisiones.
Actualizacion de informacion debido a la aprobacion del Gestion interna
Reglamento 2025 mediante Resolucién Rectoral
Revisién de interfaz de pagos en SUMI Mejora de procesos
Implementacion del NAS para la Coordinacién. Gestién interna

Inauguracién de Beca: LEGADO UNMSM - Edicion Gestidon de proyectos
Derecho y Ciencia Politica.

Entrega de libros para Beca: LEGADO UNMSM - Edicion Gestién de proyectos
Derecho y Ciencia Politica.

Reunion con estudiantes del Tercio Superior de la Gestion de proyectos
Facultad de Ingenieria Industrial de la UNMSM.
Actualizacion del Manual de Atencién al cliente. Gestién de proyectos
Renuncia de bolsista Bianca Calderon del equipo de Cultura organizacional
Admisiones.

Elaboracion del Plan de Trabajo para Charlas y

Capacitacion en prevencion del hostigamiento sexual en Cultura organizacional
la comunidad del Centro de Idiomas UNMSM.
Elaboracion de Calendario Temética para actividades Cultura organizacional

con el personal administrativo (endomarketing).

Ejecucion de Charla introductoria para la prevencion del

hostigamiento sexual en la comunidad del Centro de
Idiomas UNMSM en la sede Lima Este (SJL).

Renuncia de Jannira Jacinto, parte del equipo de o
Admsiones mediante de Beca: Experiencia. Cultura organizacional

Cultura organizacional

Redaccion de Notigloticias N° 12 » _
Produccién de contenidos




e Agosto

Elaboracién de reportes semanales sobre el equipo de
Admisiones.
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Eje

Gestion comercial

Elaboracién de informe del desempefio en Julio.

Gestion interna

Reuniéon de despedida por renuncia de bolsista Jhaneth
Hinojosa, parte de la Coordinacién de Imagen Institucional.

Cultura organizacional

Elaboracién de tarjetas de cumpleafios personalizadas

Cultura organizacional

Actualizacién del Manual de Atencién cliente debido al
nuevo Reglamento 2025.

Mejora de procesos

Ejecucion de entrevistas para nuevos bolsistas

Cultura organizacional

Elaboracién de documento para Curso de procesos en
SUML.

Mejora de procesos

Inicio de planificacion para Estudio de Mercado.

Gestién de proyectos

Realizacién de Capacitacion en Protocolo de atenciéon
sobre casos de hostigamiento sexual en la comunidad

del Centro de Idiomas UNMSM para personal
administrativo y bolsistas.

Cultura organizacional

Envié de notificaciones para devolucién de libros en
Beca: LEGADO UNMSM

Gestién de proyectos

Ingreso de bolsista Carolina Bedon para la Coordinacion
de Creatividad, Innovacion y Desarrollo.

Cultura organizacional

Elaboracion de encuesta sobre diagndstico e
integraciones para el Clima Organizacional.

Cultura organizacional

Investigacion sobre buenas préacticas para mejorar el
Clima Organizacional.

Cultura organizacional

Elaboracion = de documento para Beca: LEGADO

UNMSM - Edicién Muhu

Gestidn de proyectos

Informe sobre Charlas y Capacitacion en prevencion del
hostigamiento sexual en la comunidad del Centro de
Idiomas UNMSM.

Cultura organizacional

Aprobacion mediante Resolucion Decanal para el Taller
Crea e Innova.

Gestion interna

Aprobacion mediante Resolucion Decanal para Charlas y
Capacitacion en prevencion del hostigamiento sexual en la
comunidad del Centro de Idiomas UNMSM.

Gestion interna

Aprobacion mediante Resolucion Decanal para Beca
LEGADO: Idiomas San Marcos.

Gestion interna

Investigacion para Estudio de Mercado

Gestién de proyectos

Asistencia al Consejo de Facultad de Letras y Ciencias
Humanas

Gestion interna

Elaboracion de layout con reorganizacion de oficinas en
sede Ciudad Universitaria.

Mejora de procesos
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Propuesta de Normas de Convivencia

Cultura organizacional

Ingreso de bolsista Karol Mejia, para el equipo de
Admisiones.

Cultura organizacional

Elaboracion de cambios en brochure de Beca LEGADO:
Idiomas San Marcos.

Gestion de proyectos

Elaboracion de agenda de visitas para Beca LEGADO:

Idiomas San Marcos.

Gestion de proyectos

Ejecucion de actividad ‘Personaliza tu Coordinacion’.

Cultura organizacional

Redaccion de Notigloticias N° 13

Produccién de contenidos




CENTRO DE

IDIOMAS

Gestidon comercial

e Actividades

Personal Personal Horas Actividades
semanale

S

Atencion presencial
Atencion WhatsApp
Atencién correo

Atencion redes sociales
Atencién de llamadas

Uso de plataforma

Filtro de data

Uso de aplicativo SIR
Recopilacion de informacién
Atencién presencial
Atencion WhatsApp
Atencién correo

Atencion redes sociales
Atencion de llamadas
Recopilacion de informacion
Atencién presencial
Atencion WhatsApp
Recopilacién de informacion
Atencion presencial
Atencién WhatsApp
Recopilacion de informacién
Atencién de llamadas

Uso complementario de

WhatsApp para
enviar informacion
Atencion de llamadas
2. Uso complementario
Dennise Ramos | CU Becario 7 de WhatsApp para

enviar

informacion

Katia Duran CU | Administrativ 40
0]

Maria Ybarra LE Administrativ 45
0]

Rosalinda
Chéavez Cu Bolsista 30

Karol Mejia CuU Bolsista 30

NEfodRIONPoOORONDROON O RWON R

Bryan Jareca | CU Becario 7

=

e Resumen mensual

Indicador Mayo Agosto Total

Casos presenciales 3632 4709
N° chats 3660 4098 4751 354 12863
Llamadas 761 771 741 228 2501

Tickets 172 245 336 129 882

N° data 779 606 929 819 3133
Conversiones - 220 313 132 665
Encuestas 36 88 100 51 275
Satisfaccion 48 3,6 41 49 4.4
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Conversiones mensuales en Admisiones

62

58

Enero Febrero Marzo

Desempeiio del personal

132 131

Abril

Mayo

Junio

132

Julio Agosto

Observacién general: En mayo no se realizaba el seguimiento por separado de
casos presenciales y conversiones.

Katia Duran (personal administrativo)

dicado ayo 0 0 AQOStO Total
Chats 1623 1353 1596 1741 6313
atendidos
Casos - 70 89 131 290
presenciales
Llamadas 405 180 251 95 931
Tickets 128 135 135 102 500
generados
Recopilacion 326 243 401 552 1522
de data
Conversiones - 117 125 98 340
Encuestas 2 18 30 9 59
Satisfaccion 5 41 4.9 5,0 4,75
Maria Ybarra (personal administrativo)
dicado ayo 0 0 AQOSto Total
Chats 1095 1473 1421 1111 5100
atendidos
Casos - 290 307 206 803
presenciales
Llamadas 73 143 204 118 538
Tickets 13 23 137 20 193
generados
Recopilacion 187 89 117 132 525
de data
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Conversiones - 23 132 17 172
Encuestas 16 20 34 30 100
Satisfaccion 4,74 41 4.6 4.9 459

Rosalinda Chavez (bolsista)

dicado ayo 0 0 AQOStO Total
Chqts 569 520 70 503 1662
atendidos
Caso_s - 74 557 42 673
presenciales
Tickets 36 40 15 9 100
generados
Recopilacion 131 119 217 12 479
de data
Conversiones - 39 29 163 231
Encuestas 5 22 17 14 58
Satisfaccion 5 45 4,85 5 4,84

Bianca Calderén (bolsista)

dicado ayo 0 0 Total
Chqts 486 262 391 1139
atendidos
Casos - 51 45 96
presenciales
Llamadas - 140 43 183
Tickets 6 23 15 44
generados
Recopilacion 282 87 52 421
de data
Conversiones - 27 16 43
Encuestas 7 9 11 27
Satisfaccion 5 4 34 4,13
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Bryan Jareca (becario)

dicado ayo 0 0 AQOStO Total
Chats - 29 50 376 455
atendidos
Casos - - - 15 15
presenciales
Llamadas 306 310 163 0 779
Tickets 10 17 18 5 50
generados
Recopilacion - - 10 08 108
de data
Conversiones - 5 1 7 13
Encuestas 0 0 0 4 4

Denisse Ramos(becaria)

dicado ayo 0 AQOStO Total
Chats - 241 377 618
atendidos
Llamadas 91 - - 91
Tickets 0 7 15 22
generados
Recopilacion - 59 34 03
de data
Conversiones - 3 10 13
Encuestas 0 9 3 12
Satisfaccion 0 45 45 3

Jannira Jacinto (becaria)

dicado ayo 0 0 Total
Chats 104 220 226 550
atendidos
Casos - 13 10 23
presenciales
Tickets 0 0 2 2
generados
Recopilacion 17 9 1 27
de data
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Conversiones - 6 1 7
Encuestas 7 10 3 20
Satisfaccion 4,63 3,7 4.8 4,38

General con personal actual

Rosalinda_ _ Dennise

Chats 6313 5100 1662 618 455
atendidos
Casos 290 803 673 - 15
presenciales
Llamadas 931 538 - 91 779
Tickets 500 193 100 22 50
generados
Recopilacion 1522 525 479 93 108
de data
Conversiones 340 172 231 13 13
Encuestas 59 100 58 12 4
Satisfaccion 4,75 459 4.84 3 1,14

Indicadores por persona
=50
—e— Satisfaccion
6000
-4.5
5000 -4.0
c
5 :SChats atendidos
4000 1 X 5 Casos presenciales
% ileamadas
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e Encuesta de satisfaccion
Desde su implementacion a fines de abril, la encuesta de satisfaccion del area de ventas
ha recopilado 324 registros.

Sugerencias frecuentes

Mejorar proceso de generacion de ticket en San Market
Responder mas rapido
Mejorar la informacion de la pagina web

Actualizar la seccién de ‘Preguntas frecuentes’
Mas publicidad en redes sociales
Dar mas fechas para el examen de clasificacién
Brindar informacién a través de llamadas

Ampliar la edad minima para personas menores a 14 afos
Ser mas detallista con la informacién que se brinda
Ampliar la frecuencia de horarios para gente que labora.

© |00 (N |O (O~ W N |-

=
o

Beca: Experiencia

Resolucion Decanal: N°000396-2025-D-FLCH/UNMSM

e Descripcién

El Programa Beca: Experiencia permite la incorporacion de personas capacitadas para
apoyar las operaciones administrativas a cambio de becas en cursos de idiomas
disponibles. Esta iniciativa no solo resuelve una necesidad operativa, sino que también
beneficia a los becarios al mejorar sus competencias académicas y laborales.

e Ficha técnica
- Publico objetivo: publico en general y estudiantes de la UNMSM
- Idioma: inglés, portugués, quechua y aimara
- Nivel: basico, intermedio y avanzado
- Cantidad: 7
- Inclusiones: dictado de curso
- Estado: en curso

e Horas laborales

Costo del curso Costo por hora Horas laborales
Basico S/180.00 S/6.43 28
Intermedio S/ 210.00 S/6.43 33
Avanzado S/ 250.00 S/6.43 39




e Convocatorias
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Oficina Idioma Nivel Imccl?adsgs
ES
Inglés basico marzo mayo
1 Admisiones | portugués |  basico abril mayo
Inglés bésico abril mayo
2| Soporte y Asesoria| Portugués basico abril mayo
al estudiante (SAE) | |nglés intermedio mayo junio
3 Imagen Inglés basico abril mayo
Institucional | portugués |  basico abril mayo

Beca LEGADO: Idiomas UNMSM (antes Beca: LEGADO UNMSM)

Resolucion Decanal: N°001254-2025-D-FLCH/UNMSM

¢ Responsabilidad social universitaria
Desde febrero de 2025, en el marco de su compromiso con la responsabilidad social
universitaria, la Facultad de Letras y Ciencias Humanas ha financiado dos proyectos:

Descripcion Dirigido a: Cantida
becas
Edicion N°000408-2025-D- Estudiantes de la FLCH.
Letras FLCH/UNMSM
Edicion N°000418-2025-D- Tres estudiantes de cada 60
Excelencia FLCH/UNMSM Facultad de la UNMSM.
80

e Recaudacion

Se viene desarrollando proyectos financiados por las facultades de Ciencias
Biol6gicas, Medicina Humana y Derecho y Ciencia Politica.

Descripcion Estado Recaudacién
Beca: LEGADO UNMSM. Edicién Biologicas En ejecucion S/ 27,420.00
Beca: LEGADO UNMSM. Edicion San Fernando - 2 | En ejecucion S/ 60,600.00
Beca: LEGADO UNMSM. Edicion Derecho y Ciencia | En ejecucién S/ 54,630.00

Politica

Total

S/ 142,650.00
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Cultura organizacional

e Taller ‘Crea e Innova’
Resolucion Decanal: N° 001246-2025 -D-FLCH/UNMSM

Es una iniciativa del Centro de Idiomas de la UNMSM que busca fortalecer la
colaboracibn 'y la innovacion en el equipo administrativo. Mediante
actividades estructuradas, los participantes abordaron probleméticas internas,
propusieron soluciones y reforzaron la confianza entre sus integrantes.

Reporte completo: enlace aqui

e Encuesta de Clima Organizacional 2025-1

La encuesta recibi6 20 respuestas de 22 participantes. Cabe sefialar que los dos
miembros restantes, pertenecientes a la Coordinacion de Sistema de la Plataforma
Informética, no respondieron.

Participacion de las coordinaciones

Imagen Institucional
20,0%

Creatividad, Innovacion...

25,0%

Sistema de la Platafor...
10,0%

Procesos Administrativos
1 5 UM 0

6 (30,0%)
Matricula
30,0%

Informe completo: enlace aqui


https://drive.google.com/file/d/1QVS24d08EBbmYpHupHiiD2lXAvQ7lb56/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1Oe3_iZa7DhdcTa207HfUFBDaYeajysHC/view?usp=sharing
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e Charla y capacitacion en la Prevencion del Hostigamiento Sexual en la
Comunidad del Centro de Idiomas UNMSM.
Resolucion Decanal: N° 001251-2025 -D-FLCH/UNMSM

£
ke oA B

Informe completo: enlace aqui

¢ Implementacion de mejoras

- Tarjetas de cumpleafios personalizadas y con mensajes hechos a mano

NUESTROS SALUDOS



https://drive.google.com/file/d/1YtWIoEiO1v0x93G_JO18i2EjV_tKDe0Q/view?usp=sharing
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- Reconocimientos

)
¢

iFelicidades!

Han culminado con éxito sus semanas de exdmenes parciales, y
eso merece un gran reconocimiento. Esta etapa demuestra su
compromiso y capacidad. Ahora, con esa misma energia, sigan
brillando en sus responsabilidades laborales. iEl esfuerzo y la
excelencia deben ir siempre de la mano!

iSigan asi, chicas y chicos!

Coordinacién de Creatividad, Innovacién y Desarrollio
Centro de idiomas de la UNMSM

- Grupo de WhatsApp

e

Cultura Organizacional |
CEID-UNMSM

Grupo - 25 miembros

A () &t Q
Llamar Video Anadir Buscar

Espacio para compartir comunicados,
invitaciones y documentos relevantes para
el equipo del Centro de Idiomas de la
UNMSM.

Creado por ti, 12/2/2025
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- Coordinaciones para capacitacion en Habilidades Blandas

Propuesta de correo para la Unidad de Bienestar de la FLCH © X e B

w Alison Alvarado C. <personsicontratados fich @unmem ech oo o 158001239 €

Buenas tardes estimada Salome
Por encargo del director. Mg Jacobo Alva Mendo, se solicta el envio de Ia siguiente redaccion por comeo de DGI y via SGD.

Estimada Lic Mayra Alejandra Ichaccaya Guillén
Jeta de Unidad de Bienestar de la Facultad de Letras y Ciencias Humanas

Por medio del presente, la Direccién Gestion Institucional del Centro de Idiomas de la UNMSM solcta su apoyo para gestionar la seleccion de un profesional que pueda dictar el Taller de Habilidades Blandas, dirigido al personal administrativo de
nuestra institucién.
A continuacién. se detallan los requisitos y caracteristicas del taller

= Duracién total 30 horas pedagégicas (16 horas tedricas y 14 horas prciicas y de tareas)
+ Modalidad: presencial

« Horario: martes y jueves de 3:30 pm. a 6:30 pm, en Ciudad Universitaria

« Cantidad de sesiones estimadas 4

« Requisitos del profesional

- Contar con grado de Magister. requisito indispensable para la posterlor certficacion del tailer a través del CERSEU de la Facultad de Letras y Clenclas Humanas
Tener manejo de conceptos, metodologias y ejercicios aplicados a la resokucién de problemas y dificultades en la interrelacion del personal administrativo.
- Presentar una guia metodoldgica para cada sesion del taller

Agradecemos de antemano su atencin a la presente soictud y quedamos atentos a cualquier coordinacién adicional que @ requiera

Allenviar el correo copiar a Innovacion y personal contratado. Adicionaimente. responder con el nimero de expediente (en el caso de SGD)
Es0 seria todo por el momento
Saludos cordiales

Atentamente.

Proyectos

¢ Manual de estilo

Resolucion Decanal N.° 000740-2025-D-FLCH/UNMSM, con fecha del 30 de abril de
2025.

El propdsito principal de este manual es establecer directrices fundamentales para una
comunicacion clara, coherente y unificada, tanto en el uso del lenguaje escrito como
visual. Detalla normas de redaccion, el uso adecuado de logotipos, colores, tipografias
y documentos oficiales, con el fin de proyectar una imagen institucional unificada que
fortalezca la presencia y el prestigio del Centro de Idiomas de la UNMSM en el &mbito
educativo.

Ver documento completo aqui

CENTRO DE

Manual de

© Centro de Idiomas de la UNMSM, 2025
Coordinacién de Creatividad, Innovaciény Desarrollo

Centro de Idiomas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Calle German Amézaga N° 375 - Cercado de Lima, Lima, Perti
Facultad de Letras y Ciencias Humanas

Teléfono (01) 619 7000 anexo 2825

www.ceidletras.unmsm.edu.pe

Direccién:

Presidente de Comité Directivo del Centro de Idiomas de la UNMSM
Dr. Rufino Genzalo Espino Relucé

Director de la Direccion de Gestion Institucional y director de la
Direccion Ac. ica del Centro de Idiomas de la UNMSM

Meg. Jacobo Virgilio Alva Mendo

Produccion:

Editor Académico

Mg. Jacobo Virgilio Alva Mendo
Redaccion, disefio y diagramacion
Alison Mercedes Alvarado Colca

Primera edicién, abril 2025

Todos los derechos reservados. Queda prohibida cualquier forma de
reproduccion, distribucion, comunicacién publica y transformacién
de esta obra sin el permiso previo y por escrito de los titulares de los
derechos de la propiedad intelectual.
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Logros y resultados

a. Se emitieron veinte (20) Resoluciones Decanales sobre:
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N° Descripcion Emision

1 Beca: Experiencia 11/03/2025
2 Beca: Destino 12/03/2025
3 Beca: LEGADO UNMSM - Edicién Letras 12/03/2025
4 Beca: LEGADO UNMSM - Edicién Excelencia 17/03/2025
5 Beca: Prestigio 17/03/2025
6 Beca: LEGADO UNMSM - Edicién Biol6gicas 15/04/2025
7 Proyecto: Manual de estilo 30/04/2025
8 | Reglamento para Beca: LEGADO UNMSM - Edicion Derecho 30/04/2025

y Ciencia Politicas
9 Beca: LEGADO UNMSM - Edicién San Fernando 2 15/05/2025
10 Ampliacién Beca: LEGADO UNMSM - Edicion Biolégicas 15/05/2025
11 | Beca: LEGADO UNMSM - Edicién Derecho y Ciencia Politica 20/05/2025
12 Lista de 27 ganadores en Beca: LEGADO UNMSM - Edicién 22/05/2025
Biol6gicas
13 Lista de 28 ganadores en Beca: LEGADO UNMSM - Edicion 28/05/2025
Biologicas
14 Modificacion de Reglamento en Beca: LEGADO UNMSM - 10/06/2025
Edicién Derecho y Ciencias Politicas
15 Lista de ganadores en Beca: LEGADO UNMSM - Edicion 09/07/2025
Derecho y Ciencias Politicas
16 Modificatoria de Resolucion Decanal en Beca: LEGADO 11/07/2025
UNMSM - Edicién Derecho y Ciencias Politicas
17 Bolsista Carolina Bedon 31/07/2025
18 Taller Crea e Innova 22/08/2025
19 Charla y capacitacion en la Prevencion del Hostigamiento 23/08/2025
Sexual en la Comunidad del Centro de Idiomas UNMSM.
20 Beca LEGADO: Idiomas San Marcos 23/08/2025

b. Desde febrero en el area de ventas se ha logrado recopilar informacién para la base
de datos 2025, alcanzando un total de 4,089 registros.
c. Desde el 21 de abril se ha implementado un sistema de monitoreo en el equipo de
Admisiones, siendo asi los siguientes resultados:
- Al inicio del horario laboral, se registra un promedio de 33 casos pendientes de
respuesta.
- En las sedes de Ciudad Universitaria y Lima Este, el promedio diario de casos
presenciales son 7.
- Desde la implementacién del aplicativo SIR se han generado 973 tickets de pago,
con el objetivo de mejorar la accesibilidad y prevenir malas experiencias en el
proceso.
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. Conclusiones

. La Coordinacion de Creatividad, Innovacion y Desarrollo ha logrado posicionarse en
poco tiempo como un eje estratégico del Centro de Idiomas UNMSM, formalizando
su creacioén con resoluciones y ejecutando proyectos que fortalecen la gestion
interna, la innovacion y la responsabilidad social.

. La implementacion de estrategias en la gestion comercial, el Manual de
Atencion al Cliente y los canales de comunicacion contribuyeron a mejorar la
atencion, aunque aun persisten sugerencias de usuarios relacionadas con
rapidez de respuesta y procesos digitales.

. Los programas de becas (LEGADO, Experiencia, Destino, entre otros) han tenido un
alto impacto social, beneficiando a estudiantes y generando recaudacion significativa
mediante alianzas con diversas facultades.

. Talleres como Crea e Innova, actividades de integracion, capacitaciones y el fomento
de un clima organizacional participativo han mejorado la cohesion del equipo y la
satisfaccion laboral.

. La implementacion de sistemas de tickets, indicadores de desempefio y bases de
datos fortalecié el control interno y la transparencia, aunque aun se identifican areas
de mejora en automatizacion y rapidez en la atencién.

. Recomendaciones

. Se recomienda fortalecer las plataformas institucionales y los canales de
comunicacion con el objetivo de agilizar los tiempos de respuesta y ofrecer una
experiencia mas eficiente y accesible. La modernizacién de la pagina web y la
implementacién de herramientas de respuesta automatizada contribuiran a mejorar
la percepcion de calidad del servicio.

. Es necesario consolidar las alianzas interinstitucionales y generar convenios con
entidades externas que permitan garantizar la continuidad de las becas y ampliar la
oferta de idiomas. Esta estrategia permitird reforzar la responsabilidad social
universitaria y posicionar al Centro de Idiomas UNMSM como referente en inclusion
y acceso a la educacion.

. Se recomienda implementar un plan de capacitacién contintia orientado a la atencion
al cliente, habilidades blandas y competencias digitales. De esta manera, el personal
contara con mayores herramientas para optimizar la gestién y brindar un servicio de
calidad, alineado a los estandares institucionales.

. Se considera necesario desarrollar un sistema de indicadores que permita monitorear
de manera permanente la eficiencia de los procesos, el impacto de los proyectos y el
grado de satisfaccion de los usuarios. Esta informacién facilitara la toma de
decisiones oportunas y la mejora continua de los servicios.

. Se recomienda implementar acciones sostenidas que fortalezcan la integracién y el
bienestar del personal, tales como programas de reconocimiento, actividades de
cohesién y espacios de retroalimentacion. Estas medidas no solo contribuiran a un
mejor clima laboral, sino también a elevar el compromiso y desempefio institucional.
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Coordinacion de Procesos Administrativos
Centro de Idiomas de la UNMSM

NS
Maria Rivera Vidal
Responsable

o Fecha: agosto 2025
e Documento: Informe de Gestidn
e Periodo: 2024 - 2025
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1.Antecedentes

La coordinacién de Procesos Administrativos del CEID esta conformada por un equipo
dedicado a la gestion eficiente de los tramites administrativos y financieros. La coordinacion
estd a cargo de la CPC. Maria Rivera Vidal. Como personal de apoyo, la Lic. Salomé
Sucuytana Cajahuanca, quien cumple un rol fundamental en la gestion de actividades, vy el
bolsista Rodrigo Davila Vasquez, estudiante de Ingenieria de Software, quien brinda soporte
técnico y operativo en el desarrollo de nuestras funciones.

2.Desarrollo

2.1. Desempeiio en la gestion administrativa

El periodo de andlisis abarca desde julio de 2024 hasta junio de 2025, reflejando el nUmero
de expedientes emitidos y recepcionadas mes a mes, lo que permite evidenciar el trabajo
realizado dentro del equipo y la mejora en los procesos administrativos y asimismo la
proyeccion de expedientes a elaborar a partir de julio a diciembre 2025.

Tabla 1.
Expedientes
Expedientes Expedientes Expedientes Expedie
Emitidos Recepcionadas Totales ntes por
afio
Julio 364 362 726
Agosto 512 412 924
Setiembre 592 365 957
Octubre 581 467 1048 5492
Noviembre 496 258 754
Diciembre 584 499 1083
2024 Enero 277 178 455
Febrero 501 492 993
Marzo 601 469 1070
2025 Abril 932 825 1757 7040
Mayo 593 427 1020
Junio 470 380 850
Julio 485 410 895

- Volumen Total de Expedientes: El mes con mayor actividad fue abril de
2025 con un total de 1,757 expedientes, reflejando un pico notable en la
carga administrativa, Esto refleja un aumento en la carga administrativa y un
esfuerzo de optimizacion en los procesos. Le siguen marzo de marzo de 2025
y diciembre de 2024 con 1,070 y 1,083 expedientes respectivamente.

- Desempeio por Componentes: Se observa consistencia en el numero de
expedientes emitidos y recepcionadas en la mayoria de los meses. Sin
embargo, en meses como noviembre 2024 y enero 2025, el numero de
expedientes recepcionadas fue significativamente menor, donde hubo una
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caida significativa, indicando posibles retrasos o dificultades en el proceso
de recepcion. Es necesario evaluar las causas de estas variaciones vy
proponer mejoras.

- Progreso y Mejora: Desde su incorporacion del bolsista Rodrigo Davila
Vasquez, en abril de 2025, se evidencia una mejora progresiva en los
volumenes totales procesados.

- En general las mejoras en la coordinacion de procesos administrativos han
permitido mantener un ritmo de trabajo constante y efectivo en la emision y
recepcion de documentos, con un desempefo éptimo especialmente en los
primeros meses de 2025.

Tabla 2

Proyeccién de expedientes agosto a diciembre 2025

Afio Mes Expedientes Expedientes Expedientes
Emitidos Recepcionadas Totales

Agosto 396 406 802
Setiembre 402 412 814
2025 Octubre 378 388 766
Noviembre 366 376 742
Diciembre 390 400 790
Total 4,716

La tendencia de carga laboral y pagos entre los meses de julio a diciembre muestra un
pico en setiembre, coincidiendo con el retorno pleno de actividades académicas del
segundo semestre. Posteriormente, se observa una disminucién progresiva en octubre
y noviembre, posiblemente debido a la reduccion de actividades o cierre de ciclos.
Finalmente, en diciembre, hay un ligero repunte, lo cual puede deberse al pago de
actividades finales, horas complementarias o regularizacién de pendientes.

2.2.  Funcion principal de la coordinacion de procesos administrativos

La actividad principal de la coordinacion de Procesos Administrativos es gestionar la
elaboracion mensual de toda la documentacion de pedidos de pagos de los docentes y
administrativos del CEID, tanto de la sede Ciudad Universitaria como de Lima Este.
Este proceso abarca desde la fase inicial hasta la final, asegurando la correcta
tramitacion de los pagos.

Adicionalmente, la coordinacion lleva a cabo diversas actividades secundarias que
complementan su funcién principal. Estas incluyen la preparacion de expedientes
para la devolucion de dinero, la rendicidon de caja chica, y la verificacion, correccion
y validacion de los procesos de gestion administrativa, entre otras tareas que
contribuyen al buen funcionamiento administrativo del CEID.

Cuando ingresé a mediados del afio 2024, todo este procedimiento se realizaba de
manera manual, lo que demandaba entre 3y 5 dias de trabajo. Ademas, la digitacion
de tres documentos importantes por cada expediente incrementaba el riesgo de
errores, lo que ocasionaba devoluciones, retrasos y acumulacion innecesaria de
tareas.

Ante esta situacion, y tras evaluar sus consecuencias, se priorizd en el Plan de
Trabajo Anual la busqueda de soluciones que permitieran la digitalizacion de los
procesos. Con ese objetivo, se gestiond la incorporacion de un bolsista
especializado en software, que formara parte de nuestro equipo.
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Gracias al valioso aporte de Rodrigo Davila, entre los meses de mayo y agosto se
desarroll6 un sistema de apoyo digital (Generador de documentos) que fue
perfeccionandose en fases: inicialmente generaba planillas, luego documentos
editables para las tres etapas, y posteriormente incorporé la elaboracién de
documentos adicionales y el

envio automatizado de correos personalizados.

Este avance ha significado un cambio sustancial en nuestra eficiencia:
o Eltiempo de elaboracién de solicitudes de servicio se redujo de 3—
5 dias a 1 dia o dia y medio.

e Elenvio de 21 érdenes de servicio, que antes requeria medio dia de
trabajo, hoy se realiza en menos de un minuto.

Figura 1
CEID - Generador de Documentos

A 1. Generar Planilla

A 2. Generador Fase Inicial

2 3. Generador Fase Final

i 4. Control de pagos

& 5. Envio de Correos

CEID Generator - FLCH - LINMEM

2.2.1. Actores Involucrados:

- Direccién de Gestion Institucional. (DGI)

- Direccién Académica

- Unidad de Direccién Administrativa.

- Unidad de Servicios Generales Operaciones y
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Mantenimiento. (USGOM)

- Unidad de Planificacion

- Coordinacion de Procesos Administrativo (CPA)

- Coordinacién de Matricula (CM)

- Coordinacion de Plataforma Informatica (CPI)

- Personal Administrativo: Encargado de la gestion
administrativa de los pagos de los docentes y administrativos

2.2.2. Pasos del Proceso:

. Verificacion de la preasignacion de cursos: personal administrativo
encargado de la preasignacion de los 120 cursos y la apertura demora 3 horas

. Validacion asignacion de cursos: la asignacién de cursos demora 20

segundos por cada curso aperturado.

Exportacion de la data de los docentes asignados por CM: personal
administrativo (CM) realiza la exportaciéon de la data de los docentes asignados
del periodo vigente, demora 5 min.

. Visacion por la direccién académica: Director Académico encargado dar el

visto bueno de las cargas académicas para la elaboracién de la planilla, demora
1 hora.

Elaboracion de la planilla por CPA: personal administrativo encargado de
elaboracion de planilla teniendo en cuenta las categorias, las cargas asignadas
y elaboracion de documentos anexos, demora 1 hora.

Verificacion y validacion de la planilla por CPI: personal administrativo da el
visto bueno para la elaboracion de las solicitudes de pago, demora 10 min.
Elaboracion de solicitud de pago de la DGI: La Direccion de Gestion
Instituciona (DGI) inicia el proceso elaborando la solicitud de pago
correspondiente, demora 1 dia.

Enviado los expedientes a la unidad de direccién administrativa: Una vez
elaborada la solicitud, la DGI envia los expedientes a la Unidad de Direccion
Administrativa para su procesamiento, demora 1 hora.

De la unidad direccion administrativa a USGOM: La Unidad de Direccién
Administrativa remite los expedientes a la Unidad de Servicios Generales
Operaciones y Mantenimiento. (USGOM), demora 1 dia.

De USGOM a la unidad de Planificacion: USGOM, a su vez, envia los
expedientes a la Unidad de Planificacion para la verificacion y asignacion
presupuestaria, demora 1 o 2 dias.

De la unidad de planificacion a USGOM con disposicién
presupuestaria: La Unidad de Planificacion, tras revisar y aprobar la
disponibilidad presupuestaria, devuelve los expedientes a USGOM con la
confirmacion de la disposicion de fondos, demora 1 o 2 dias.

USGOM elaboracion de las hojas de requerimiento y/o ordenes de
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servicio: Con la disposicion presupuestaria confirmada, USGOM procede a
elaborar las Hojas de Requerimiento (HR) y/o las Ordenes de Servicio (O.S.),
segun corresponda, demora 1 o 2 dias.

. USGOM envia las HR a la oficina de DGl y USGOM envia las

i. O.S. a la unidad de direccion administrativa: USGOM
distribuye los documentos generados: las Hojas de
Requerimiento son enviadas a la oficina de la DGI, demora 1 0 2
dias y las Ordenes de Servicio son enviadas a la Unidad de
Direccion Administrativa, demora 2 a 3 dias.

La DGI envia las HR a USGOM y La Unidad de direccion administrativa
envia a USGOM: La DGI devuelve las Hojas de Requerimiento a USGOM,
demora 1 dia y la Unidad de Direccion Administrativa también envia las
Ordenes de Servicio a USGOM, demora 1 dia.

USGOM envia las ordenes de servicio a la DGIl: USGOM consolida y envia
las Ordenes de Servicio a la DGI para su revision final, demora entre 1 a 2
dias.

La DGI revisa las conformidades, informes y ordenes de servicio para la
firma del director de gestion: La DGI realiza una revision exhaustiva de las
conformidades, informes y Ordenes de Servicio antes de que el director de la
Direccién de la Gestidn

i. institucional proceda con la firma, la revision de documentos y
la firma, demora 2 dias.

El personal administrativo envia por correo las ordenes de servicio, para
los recibos por honorarios: Una vez firmadas las Ordenes de Servicio, el
personal administrativo las envia por correo para la emision de los recibos por
honorarios (RH), demora 1 dia.

El personal administrativo recepciona los RH y le envia a USGOM:
Finalmente, el personal administrativo recepciona los recibos por honorarios y
los envia a USGOM para completar el proceso de pago, demora 3 a 5 dias en
enviar los RH por los docentes.

De USGOM es derivada a Economia: las ordenes de servicio, conformidad,
informe y recibo por honorario después ser verificado y validados son enviados
a la oficina de economia, demora 1 dia.

Economia deriva a Control Previo: el personal de economia
deriva los expedientes con una hoja de ruta hacia control previo,
demora 2 a 4 dias.

Control previo lo deriva a contabilidad: luego de ser validado
por el personal de la central el expediente pasa contabilidad y
luego a tesoreria y concluyendo con el depdsito de su pago,
demora 15 dias.
i. Los procesos en su totalidad demoran
aproximadamente entre 30 a 40 dias.
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Figura 2

flujograma simplificado del proceso pago de docentes y administrativos

DGIl: Personal
administrativo

COORDINACION DE
MATRICULA

Direccion Académica

COORDINACION DE
PLATAFORMA
INFORMATICA

DIRECCION DE GESTION
INSTITUCIONAL

u.D.
ADMINISTRA
TIvA

U. PLANIFICACION

DGI: Personal
administrativo

Plana docente y administrativos

GRADO DOCENTES| NOMBRADO| ADMINISTRATIVO Estudiando
ACADEMIC S
@)

130 1 17
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Egresado 48 - 11 Convalidacién
o Técnico 3
Titulado administrativo
de S
Instituto
Bachiller 35 -- 3 Maestria 3
administrativo
Licenciado 33 -- 3 Maestria 2
administrativo
Maestria 13 1 --
Doctorado 1 -- --

- El analisis del grado académico del personal del CEID refleja una plantilla
con diversidad formativa, predominando el nivel técnico y de grado
universitario entre docentes y administrativos, pero con una baja proporcion
de personal con estudios de posgrado.

- Del total de 130 docentes, la mayor concentraciéon se encuentra en el nivel
técnico (48), seguido por bachilleres (35) y licenciados (33), mientras que solo
13 docentes cuentan con maestria y 1 con grado de doctorado, lo cual indica
un porcentaje reducido de personal con formacion de posgrado (10.7%).

- En cuanto al personal administrativo (17), la mayoria también cuenta con
estudios técnicos (11), seguido por bachilleres (3) y licenciados (3), con
presencia de estudios de posgrado. Esto evidencia una orientacion operativa
en este grupo, mas que académica.

- Respecto al personal nombrado, se registra un unico caso con grado de

maestria, lo que refuerza la necesidad de promover el desarrollo profesional
en ese grupo.

2.3.  Flujo de caja operativo mes a mes del Centro de Idiomas

Tabla 4.

Flujo de caja operativo del Centro de Idiomas
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2.3.1. Interpretacion de la tabla de flujo de caja operativa

Analisis de Ingresos

- El principal origen de fondos es el Banco BCP — Pichincha (Sanmarket), que
representa mas del 90% de los ingresos mensuales.

- Existen ingresos adicionales por transferencias internas de becas (Legado
Medicina y Ciencias Bioldgicas), pero son no recurrentes (se registran en
febrero y mayo).

- Los ingresos son estables en promedio (S/ 600,000 — 650,000 mensuales),
salvo febrero (S/ 693,192) y agosto (S/ 2,014,143.64) donde se observa un
pico extraordinario.

Analisis de Egresos

Los principales egresos corresponden a:

- Planilla de docentes (dictado de cursos): entre S/ 78,000 y S/ 342,000,
con una fuerte reduccién a partir de mayo.

- Terceros administrativos: se mantiene estable hasta julio (S/ 36,550
aprox.), luego desaparece.

- Retribuciones administrativas y docentes: constantes hasta julio, con
ligera disminucidn en el segundo semestre.

- Director académico: S/ 10,000 mensuales hasta junio; luego baja a S/ 8,000
y desaparece en setiembre.

- Otros gastos: minimos al inicio (S/ 1,416) pero en agosto se eleva
significativamente a S/ 37,093.10 por papeleria, merchandising vy
transferencias.

- Reconocimiento de deuda 2024: impacta fuertemente en abril y mayo (S/
280,207 y S/ 184,367.50).

Analisis de Resultados y Saldos

- Se inicia con S/ 0.00 en enero y se alcanza un saldo acumulado de S/
1,889,042.54 en agosto.

- Los mejores meses de flujo neto son junio (S/ 1,087,062.64) y julio (S/
1,495,644.64) debido a mayores ingresos y menores egresos.

- Abril muestra un flujo ajustado por el reconocimiento de deuda, pero aun
positivo (S/ 601,546.50).

- El manejo de caja es sdlido y creciente, con capacidad para cubrir deudas
pasadas y generar superavit.

2.4. Estado situacional de pagos de docentes y administrativos

241. Situacion de Pagos de Docentes (a agosto de 2025)

Orden de Sin asignacion de| Recibo Pago Cumplimiento
servicio SIAF por efectivizado (%)

honorario
S

Abril 108/0 108/0 108/0 108/1 99.07 %
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Mayo 107 /0 107 /0 107/0 107 /3 97.20 %
Junio 114/0 114/0 11471 113/21 81.42 %
Julio 119/ 37 119/ 37 82/14 68 /25 63.24 %
Agost 106/0 0 0 0 0%

0

Analisis e interpretacién del estado situacion de pagos de docentes:

- Pagos del aino 2024: se gestionaron todos los pagos.
- Eneroamarzo 2025: se gestionaron y se realiz6 el pago en su totalidad
- Abril 2025: Gestion eficiente y oportuna, casi sin retrasos.
- Mayo 2025: Aun alto, pero con 3 érdenes pendientes de pago.
- Junio 2025: Caida significativa en eficiencia: mas de
1/5 de los compromisos no se pagaron.
- Julio 2025: Riesgo alto: casi 4 de cada 10 6rdenes no se
cancelaron, y hay retrasos en SIAF.
- Agosto 2025: se debe adeuda en su totalidad a los docentes.

Recomendaciones:

- Regularizar SIAF: evitar que 6rdenes queden fuera del
sistema, porque generan riesgo de no reconocimiento
presupuestal.

- Implementar control interno de plazos: definir maximo de dias entre OS
— RH — Pago.

- Planificar flujo de caja mensual: para asegurar
disponibilidad y no acumular pendientes.

- Monitoreo quincenal: no esperar cierre

mensual; realizar conciliaciones
parciales.

- Informe de riesgos: en julio la eficiencia cay6é a 63%,
esto debe reportarse a la Direccion como alerta.

2.4.2. Situacion de Pagos de Personal Administrativo (a agosto de 2025)

Mes Hoja de Orden Cumplimiento Cumplimiento
requerimiento de Hoja Orden
servicio Requerimiento de
Servicio
Agosto 17170 17117 100 % 0 %

Analisis e interpretacion de estado situacion de administrativos:

- Pagos del aio 2024: Se ha cumplido con el pago de todo el afio 2024.
- Pagos de enero a julio 2025: Se ha cumplido con los pagos
correspondientes a estos meses.
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- Situacion de agosto de 2025: Aunque se generaron 17
ordenes de servicio, ninguna ha sido cumplida (0 %). Esto
evidencia un cuello de botella en la fase de ejecucion y pago.

2.5. Proyecciones para el ano 2026 y 2027 de la coordinacién
de procesos administrativos

- Capacitacion del personal: Se pasa de capacitaciones
iniciales a un programa continuo y de refuerzo (meses 28—
36). Esto asegura que el personal mantenga competencias
actualizadas y alineadas con los procesos modernos.

- Gestion financiera: Se ejecuta el refinamiento de procesos
financieros (meses 25-30). En esta fase ya no solo se
implementan cambios, sino que se corrigen y optimizan con
base en resultados reales.

- Monitoreo y toma de decisiones: Se consolida el uso de
indicadores  (KPIs) para medir desempeno. Se
institucionalizan reuniones periddicas y reportes de gestidon
(meses 13-36). Las decisiones se empiezan a basar en
datos, no en percepciones.

- Gestion del conocimiento y coordinacion: Se fortalece la
cultura de compartir informacion y experiencias (meses 13—
36). Se realizan evaluaciones (mes 28-30) y mejoras (mes
31-36) a los protocolos de coordinacion y al sistema de
gestion del conocimiento.

2.6. Recomendaciones

Reforzar la capacitacion del personal administrativo y docente,
promoviendo el acceso a estudios de posgrado y actualizacion
profesional, con énfasis en calidad educativa e innovacion.

La institucién presenta un flujo de caja sano y sostenible, con alta
liquidez y superavit creciente. El desafio sera diversificar ingresos y
controlar gastos extraordinarios para garantizar estabilidad a mediano
plazo.

El proceso de ejecucion de pagos fue sélido en el primer bimestre (abril-
mayo), pero muestra un deterioro grave en junio y julio, con
acumulacion de 6rdenes sin SIAF y pagos retrasados. Esto
compromete la imagen institucional y la relacién con proveedores. Se
requiere una accion inmediata de regularizacion y fortalecimiento del
control interno.

En agosto se logro eficiencia administrativa (100 % de requerimientos
procesados), pero existe un déficit total en la ejecucion de 6rdenes de
servicio (0 %). Esto refleja una brecha entre la programacion y la
ejecucion real del gasto, que debe atenderse de inmediato para no
afectar la contabilidad, la ejecucion presupuestal y la relacion con
proveedores.
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2.7. Conclusiones

En conclusion, el CEID-UNMSM muestra una buena salud financiera en el primer semestre
de 2025, con ingresos estables y egresos controlados y un desempefio administrativo
ordenado y en crecimiento, pero requiere consolidar su eficiencia en tiempos y reducir los
plazos del ciclo de pago, especialmente en las etapas de USGOM, economia y control
previo. optimizacion del flujo de expedientes, de manera que los procesos no solo sean
transparentes y verificables, sino también agiles y financieramente oportunos.

En la proyeccion para los afios 2026 y 2027 seran clave porque se consolidan procesos
ya iniciados, se afianza la capacitacion continua, se refinan los procesos financieros, se
establecen KPIs como parte de la cultura institucional y se fortalece la colaboracién
interna y el uso de conocimiento compartido.

6. Conclusiones generales

a. El Centro de Idiomas fortalecié su presencia y reconocimiento tanto a nivel
interno como externo, priorizando la mejora de la gestion académica,
administrativa y de imagen institucional.

b. Se implementaron nuevos programas, cursos y modalidades, diversificando
la oferta formativa y respondiendo a la demanda de estudiantes y
profesionales.

c. Se optimizaron procesos internos, con un enfoque en la transparencia,
digitalizacion y una mejor atencion a los usuarios.

d. EI CEID participd activamente en actividades de extension, responsabilidad
social y vinculacion con la comunidad, reforzando su rol como promotor de
los idiomas vy la interculturalidad.

e. Se invirti6 en la modernizacion de espacios, recursos tecnoldgicos vy
plataformas virtuales, mejorando la experiencia educativa y la eficiencia en
la gestion.

f. A pesar de los logros alcanzados, aun persiste la necesidad de seguir
innovando en los métodos de ensefianza, ampliar convenios estratégicos y
garantizar la sostenibilidad de los proyectos iniciados.
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