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1.- La Universidad del Pacífico



La Universidad del Pacífico (UP) está ubicada en la ciudad de Lima – Perú.

La UP, fue fundada el 28 de febrero de 1962 por iniciativa de un grupo de empresarios, 
animados por el propósito de fomentar estudios de alto nivel en beneficio del país y la 
educación de su juventud. 

Reconoce como una de sus entidades fundadoras a la Compañía de Jesús, de la cual 
valora su contribución, así como la labor apostólica que ejerce.

La Universidad del Pacífico - Fundación

1962 1965 1983 2009 2012 2014 2017
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Tenemos 56 años de vida institucional y somos una de las universidades de mayor 
prestigio en el Perú.

(2) La EPG cuenta con diez maestrías en el prestigioso Best Masters 
Ranking Worldwide 2018 de Eduniversal ​; todas ellas en los primeros 
lugares de la región.

(2) Fuente Ranking Eduniversal 2018

(1) La UP es reconocida como especialista en 
formar profesionales para la gestión 
empresarial, y sus carreras están entre las 
más reconocidas por Reclutadores, 
Headhunters y Empresarios :

(1) Fuente Ranking América Economía 2013



Se decidió escindir el área de T.I. en 2 nuevas Direcciones dependientes de la DGA:

➔ GIIT: Se enfocará en especializarse en la gestión de entrega de los servicios 
tecnológicos y el soporte técnico. Se reforzó los roles de Seguridad de la Información y 
Soporte Técnico. 

➔ IS: Se encargará de darle velocidad en la implementación de proyectos de innovación 
centrados en el usuario. Se incorporó colaboradores con diversos perfiles:
◆ Analistas UX/UI
◆ Desarrolladores Front-End
◆ Arquitecto de Soluciones
◆ Analistas de Procesos
◆ Analistas Back-End

A finales del 2015



2.- Nuestra actualidad



Nuestra actualidad

http://www.youtube.com/watch?v=rR6_GfV5VK8


Lo estamos logrando

GIIT obtuvo la 
certificación ISO 20000

IS desarrolló 75 proyectos 
hasta el 2017 y el 2018 aún 

está en curso



3.- Nuestra historia reciente



● La Universidad del Pacífico decidió, por convicción, diseñar soluciones centradas en el 

usuario:

 “Student centricity and Faculty centricity”

● Si se diseña centrado en el usuario se resuelve realmente el problema y se satisface la 

necesidad con niveles nunca antes vistos.

● Al diseñar centrado en el usuario, obligatoriamente se desprenden sub-proyectos para 

mejorar y automatizar procesos.

● La eficiencia y productividad llega por defecto.

Nuestra historia reciente



Algunos ejemplos de nuestro uso de 
TIC en la gestión 



El UP Go

○ “Necesito tener a la mano mi horario, con la asignatura, aula y hora de la clase”.
○ “Necesito poder contactar con la lista de mis compañeros de clase con los que haré un trabajo grupal”.
○ “Quiero poder verificar los resultados de mis calificaciones desde cualquier lugar”.
○ “Necesito poder saber mi límite de inasistencias en una asignatura porque estuve enfermo”.
○ “Necesito revisar la historia de asignaturas que ya he cursado”.
○ “Necesito poder ver el nivel de avance en mi carrera según el plan académico”.
○ “Me ayudaría mucho que me lleguen notificaciones cuando haya nuevos anuncios en el LMS (Learning 

Management System)”.
○ “A veces necesito acceder a mi material de clase en algún lugar sin computadora”.

PROBLEMA DEL USUARIO



El UP Go

Solución
Se desarrolló el “UP Go”, que es el aplicativo móvil de la Universidad del Pacífico.

Cubre las necesidades estándar de información académica de un estudiante:
○ Asignaturas matriculadas y lista de clase
○ Horarios
○ Notas
○ Asistencia
○ Historia académica
○ Avance en tu carrera
○ Anuncios del LMS
○ Material de clase

Beneficios para la gestión
Con el sólo hecho de ser opciones intuitivas y construidas con UX, redujo las horas-hombre de 
absolución de consultas sobre Avance de carrera, horarios y registro de asistencia.

Ahorro de horas-hombre en el seguimiento para reenviar los anuncios desde emailing y las 
horas-hombre de respuesta a consultas presenciales.



El UP GO

Pero, además trajo consigo...

Beneficios para la gestión por Fotocheck virtual
● Ahorro de horas-hombre en la emisión y entrega de fotochecks físicos.
● Ahorro en el material para fotochecks y en el Mantenimiento de 

equipos y soporte técnico para la impresión de fotochecks.
● Ahorro de tiempo en identificación del estudiante cuando olvida su 

fotocheck.

Beneficios para la gestión por Disponibilidad de Estacionamientos
● Ahorro de horas-hombre de agente de seguridad asignado al 

ordenamiento y cola de espera de vehículos.
● Ahorro de tiempo en identificación del estudiante al ingreso.



Escritorios virtuales - BYOD

○ “Requiero varios softwares académicos para poder desarrollar mis trabajos y practicar lo aprendido en 
mis asignaturas”.

○ “Comprarme cada software original que utilizaré durante mi carrera es muy costoso”.
○ “El software a veces no es compatible con el sistema operativo de mi equipo”.
○ “Debo acudir a la Universidad para tener acceso al software en la sala de computadoras o laboratorios”.
○ “Las salas de computadoras y laboratorios no están disponibles los domingos y feriados, ni fuera del 

horario de atención de la Universidad, precisamente cuando acordamos con nuestros compañeros 
hacer nuestros trabajos grupales”.

○ “Las salas de computadora y laboratorios están ocupadas en las épocas “pico” de entrega de trabajos y 
exámenes”.

PROBLEMA DEL USUARIO



Escritorios virtuales - BYOD

Solución
Se implementaron escritorios virtuales que permiten a la 
comunidad universitaria acceder desde cualquier dispositivo a 
las herramientas y software que brinda la UP, lo que permite: 

○ Acceso en cualquier día y hora.
○ Acceso desde sus propios dispositivos (PC, laptop, tablet 

o smartphone).
○ Disponibilidad de los softwares académicos que tiene la 

Universidad.

Beneficios para la gestión
● Ahorro de inversión en nuevos ambientes físicos fijos destinados a sala de computadoras 

de uso de estudiantes, que permita atender el crecimiento.
● Re-utilización de espacios físicos para destinarlo a aulas.
● La UP fue Caso de Éxito para la marca VMWare.



“Digital signage” centralizado

○ “Quisiera recordatorios de la información de eventos importantes, y las programaciones, que tengo en 
el UP Go”.

○ “La información se publica en los paneles de la oficina de Servicios Académicos pero normalmente no 
paso por ahí”.

Solución
Se implementó un único sistema centralizado de “digital signage” que 
despliega la información a los “Wall TVs” desplegados por diversos puntos 
del campus: 

○ Información relevante por grupos de usuario según el día y horario.
○ Niveles de acceso para cada nivel de enseñanza de la Universidad. 
○ Información en formato gráfico amigable e incluso incrustar páginas 

web que muestren datos en tiempo real.

Beneficios para la gestión
● Ahorro de horas hombre para brindar información presencial.
● Ahorro de horas hombre en la publicación en los diversos paneles.
● Mayor nivel de participación en los eventos para alumnos.

PROBLEMA DEL USUARIO



Encendido automático de equipamiento en el aula

“Perdemos minutos de clases porque los equipos del aula o el laboratorio aún no están listos y el profesor no puede 
iniciar su clase”.

Solución
Se implementó el Sistema de Control programado de encendido / 
apagado automático de equipos informáticos de aulas y laboratorios:

○ Enciende automáticamente todos los equipos en la hora 
programada.

○ Reporta un “log”  si se presenta  algún inconveniente en el 
encendido.

○ Ahora solamente se realiza una supervisión recorriendo las aulas y 
laboratorios.

Beneficios para la gestión
● Ahorro de horas hombre para realizar el encendido manual de equipos en cada ambiente.
● Ahorro de horas hombre para detectar algún incidente y posible reemplazo del equipo porque el 

“log” ya nos da detalles del incidente.

PROBLEMA DEL USUARIO



Gestión curricular y de sílabos

“Queremos contar con el sílabo al momento de la matrícula”
“Quiero saber el sistema de calificación que utilizará el profesor para este curso”

Solución
Implementación de un sistema de gestión curricular (U-Improve):

○ Perfil de egreso basado en la matriz de competencias. 
○ El Sílabo de un curso incluye las instrucciones generales, logros de 

aprendizaje, las estrategias educativas que serán implementadas, métodos 
de evaluación (exámenes), recursos a utilizar y la agenda para todo el 
semestre.

○ Se mantiene el versionamiento automático de los sílabos.
Beneficios para la gestión

● Ahorro de cientos de horas-hombre en el proceso y reprocesos durante el flujo del proceso de 
actualización del sílabo y las secciones del mismo que son dinámicas por la libre cátedra.

● Automatización de procesos relacionados tales como la compra de la bibliografía propuesta, la 
interoperabilidad con el SIS y el LMS para las actividades de calificación.

● Ahorro de horas-hombre en el proceso de estandarización de sílabos y la gestión del versionamiento.
● Ahorro de horas-hombre en el manejo de la información requerida para los procesos de acreditación.

PROBLEMA DEL USUARIO



Programación de oferta de cursos 

“No hay la cantidad de cupos suficientes en los cursos, o tienen un horario que se cruza con otro”.
“Los cursos de los últimos ciclos deberían ser compactos para poder hacer prácticas pre-profesionales”.

Solución
Implementación de un sistema de planificación horaria (U-Planning):

○ Estimación de la demanda de secciones.
○ Optimización de los horarios para jornadas compactas.
○ Optimización de la asignación de aulas para maximizar su ocupabilidad.
○ Asignación de los docentes en base a criterios de calificación y 

dedicación.

Beneficios para la gestión
● Maximiza la ocupabilidad de las aulas permitiendo ofrecer mayor cantidad de cursos.
● Ahorro en la inversión para nuevas aulas al optimizar la ocupabilidad.
● Ahorro de cientos de horas-hombre en la actividades de programación de la oferta y sus 

re-procesos.
● Ahorro de horas hombre en el registro de la oferta de cursos en el sistema académico.

PROBLEMA DEL USUARIO



e-trámites

“A veces no sé qué tipo de constancia pedir para lo que necesito”.
“Tengo que ir a la oficina de Servicios Académicos para saber cuál es la constancia que debo tramitar”.
“Los trámites demoran mucho tiempo”.

Solución
Implementación de un sistema BPMS (Business Process Management 
System) para la automatización de los trámites:

○ Automatiza los diversos flujos de trámites.
○ Se integra en tiempo real a los sistemas existentes.
○ Se pueden solicitar y pagar desde los 3 canales existentes: UP Go, Web 

y presencial.
○ Agregar o modificar trámites no requiere de personal de T.I.

Beneficios para la gestión
● Ahorro de horas-hombre en la atención de los trámites.
● Ahorro de horas-hombre en el re-proceso por documentos manuales errados.

PROBLEMA DEL USUARIO



Firma electrónica y Blockchain

“Siempre que pido una constancia o un certificado me dicen que solo falta la firma”.
“Mucho demoran en las firmas”.
“Cuándo llevo el documento original a otras instituciones igual me dicen que tienen que validarlo”.

Solución
Implementación de un sistema de firma electrónica y seguridad en 
blockchain:

○ Firma electrónica a los documentos oficiales con validez legal.
○ Autoridades pueden firmar electrónicamente desde su móvil.
○ Aprobaciones almacenadas en blockchain para evitar adulteraciones.

Beneficios para la gestión
● Ahorro de horas-hombre y variación del tiempo de atención por las firmas físicas.
● Ahorro de horas-hombre para atender solicitudes de terceros para validar documentos nuestros.

PROBLEMA DEL USUARIO



Solución
Se implementó el ERP SAP Business One para automatizar 
los procesos administrativos de compras, inventarios, gestión 
de almacenes, cuentas por cobrar, cuentas por pagar, 
tesorería y control presupuestal: 

○ Integración en tiempo real con el sistema CRM, el 
sistema académico y los canales de pago por bancos y 
pasarela de tarjetas.

Beneficios para la gestión
● Ahorro de horas-hombre por la estandarización y mejora al adoptar las mejores prácticas en los 

procesos.
● Ahorro de horas-hombre en registro redundantes de información.
● Ahorro de horas-hombre para el registro contable por su contabilización en tiempo real.
● Control presupuestal en tiempo real.
● Integración en tiempo real con los demás sistemas existentes en la Universidad.

ERP SAP Business one

“Demoran mucho en entregarnos la cuenta corriente de nuestros pagos”.
“Demoramos en la emisión de los estados financieros”.

PROBLEMA DEL USUARIO



Nos preparamos para el cambio...

… trabajamos hasta tener un dominio profundo de los diferentes procesos de la Universidad



Diagnóstico – Mapa de Procesos

VISIÓN 
HOLÍSTICA

Se elaboró el 
mapa de 
procesos de la 
UP, 
actualizado 
con los 
procesos 
hasta segundo 
nivel.



Diagnóstico – DNI UP
VISIÓN PROFUNDA

Formato diseñado en la 
UP y que en un solo 
vistazo identifica:
● dueño del proceso, 
● las tareas y 

actividades,
● los roles que 

participan,
● el tipo de 

participación,
● las herramientas T.I. 

utilizadas,
● los riesgos operativos 

y sus controles y
● los formatos y 

registros existentes.



Diagnóstico - Priorización

Con esos insumos:

● identificamos el nivel de automatización de cada 
proceso, 

● diagnosticamos la eficiencia y la carga laboral, 
● identificamos claramente los problemas y 

necesidades y,
● priorizamos en base a la necesidad del usuario.



¿Cómo lo hacemos?, un ejemplo ...



“Transformación de la 
experiencia en la matrícula 

de pregrado”



Conversamos con los usuarios 



Identificamos el principal “insight”

Nuestros alumnos de pregrado desean 
matricularse con el profesor recomendado. 
No todos lo logran o, lo que es peor, no 
alcanzan cupo en el curso.



Lo segmentamos



Revisamos los procesos



Capturamos, procesamos y 
analizamos información



Priorizamos



Ideamos y co-creamos una solución



Prototipamos en 
baja fidelidad 



Prototipamos
Mockup



Prototipamos
en alta fidelidad 



Prototipamos
en alta fidelidad 



Prototipamos
en alta fidelidad 



Nos preparamos 
para “testear”



Probamos el concepto



Capacitamos y
difundimos



La matrícula dejó de ser 
un problema

http://www.youtube.com/watch?v=XDQ_Khi_txw


5.- Lecciones aprendidas



Lecciones aprendidas

➔ Cuándo la solución se diseña centrada en el usuario, el problema se 
resuelve con eficacia.

➔ Las soluciones centradas en el usuario conllevan a mejorar toda la 
experiencia y desencadenan subproyectos que obligan a mejorar la 
eficiencia de los procesos.

➔ El uso de las TICs hace que los procesos puedan mejorarse 
significativamente.

➔ Se debe abrir paso a la innovación pensando en la transformación 
para la era digital.

➔ Se recomienda incorporar perfiles que dominen las metodologías de 
innovación y proyectos ágiles.

➔ Se debe aceptar tomar riesgos y se debe estar dispuesto a captar las 
fallas. Con las fallas se aprende.
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