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Resumen

La gestion por procesos permite lograr mejor eficiencia y eficacia de las actividades
contribuyendo al cumplimiento de los objetivos de la organizacion, bajo la premisa de un
enfoque de calidad y mejora continua. La presente investigacion tiene como objetivo
proponer la implementacion de la gestion por proceso en el Departamento de Control
Escolar, dependiente de la Coordinacion de Servicios Escolares en la Universidad La Salle
Chihuahua.

Para la recopilacion de la informacion se aplicaron herramientas de mejora continua como
el diagrama de Ishikawa, la ruta critica y el método de resolucion de problemas 8D, las
cuales permitieron recabar datos necesarios para comprender la situacién y las
necesidades de Control Escolar de la ULSA Chihuahua.

Con esta investigacion de tipo explicativa, se demostro la necesidad de que Control Escolar
mejore en sus procesos, en el seguimiento y apoyo en las tareas, asi como en la
capacitacion del Enterprise Resource Planning en la comunicacion interna, por cuanto ha
ido creciendo la ULSA Chihuahua: en nimero de alumnos; personal administrativo; como
también en la oferta académica. Este aumento de tamafio genera la necesidad de cambiar
la metodologia de gestion que le permita mantener la calidad de sus servicios.

Entre las conclusiones se enfatiza la necesidad de que, una vez implementada la gestion
por procesos, sera necesario actualizar el manual en los cuales se especifican los roles y
actividades de cada una de las personas involucradas en la Coordinacién de Servicios
Escolares, fomentar la revision y la evaluacion del conocimiento que de los procesos tiene
el personal involucrado y al entendimiento del sistema Enterprise Resource Planning.

Palabras clave: Gestion, procesos, Control Escolar, propuesta



Abstract

Process management makes it possible to achieve better efficiency and effectiveness of
activities, contributing to the fulfillment of the organization's objectives, under the premise
of a focus on quality and continuous improvement. The objective of this research is to
propose the implementation of process management in the School Control Department,
dependent on the Coordination of School Services at the La Salle Chihuahua University.
To collect information, continuous improvement tools were applied such as the Ishikawa
diagram, the critical path and the 8D problem-solving method, which allowed the collection
of data necessary to understand the situation and needs of School Control at ULSA
Chihuahua.

With this explanatory research, the need for School Control to improve its processes,
monitoring and support in tasks, as well as the training of Enterprise Resource Planning in
internal communication, was demonstrated, as the ULSA has been growing. Chihuahua: in
number of students; administrative staff; as well as in the academic offer. This increase in
size generates the need to change the management methodology that allows it to maintain
the quality of its services.

Among the conclusions, the need is emphasized that, once process management is
implemented, it will be necessary to update the manual in which the roles and activities of
each of the people involved in the Coordination of School Services are specified, encourage
the review and the evaluation of the knowledge of the processes of the personnel involved
and the understanding of the Enterprise Resource Planning system.

Keywords: Management, processes, school control, proposal
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Introduccion

La Universidad La Salle Chihuahua inicié labores en el afio 2000 ofreciendo 7
carreras. Al afio 2021 ya contaba con 20 carreras y 9 maestrias, lo cual representa un
crecimiento en la institucién; sin embargo, la falta de implementacién de un programa de
gestion por procesos ha presentado problemas en el manejo de informacidén precisa,
confiable y oportuna, en este caso, en materia de Control Escolar. Por ende, se aborda el
estudio de la situacion actual en Control Escolar dependiente de la Coordinacion de
Servicios Escolares, con el fin de proponer un cambio en la gestion de los procesos, lo que
permitiria un enfoque diferente para el manejo de la informacién y en la posibilidad de
ofrecer un mejor servicio. Se basa en la revision de literatura y en la aplicacion de encuestas
que se aplicaron a las personas que estan relacionadas con el Control Escolar para obtener
informacidn que permita probar si la propuesta planteada es la conducente, la cual consiste
en demostrar las deficiencias existentes en el manejo de la informacién, al tiempo que
promover el buen uso y las buenas préacticas del Enterprise Resource Planning con lo cual

se mejoraria la eficiencia y el servicio al cliente.

Para efecto de identificar la opinidn del personal, se realizd un trabajo de campo que
consta de 3 momentos, siendo el primero de ellos una encuesta conformada de 41 preguntas
con escala Likert, via online, obteniéndose la participacion de 17 personas, lo que representa
100% de la poblacién implicada como parte del diagnéstico; el segundo momento esta
conformado de un Focus Group compuesto por tres herramientas, siendo estas el diagrama
de Ishikawa, el método de resolucion de problemas 8D y el método de la ruta critica; como
altimo elemento de los tres momentos se volvié a utilizar la informacién recolectada en la

encuesta como parte de la evaluacion.

La investigacion consta de dos partes, en la primera parte se aborda la justificacion
de la investigacion, los objetivos, el antecedente del problema, los problemas, las hipotesis,
los marcos de referencia tanto el teérico como el conceptual, el estado del arte y los criterios
metodoldgicos. En la segunda parte existen siete capitulos; el primer capitulo habla de la
administracién escolar en general; en el segundo capitulo se plantea la administracion

escolar de la ULSA Chihuahua; por su parte, en el tercer capitulo se expone el proceso de
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Control Escolar; el cuarto capitulo presenta el analisis sobre la gestién de Control Escolar
en la ULSA Chihuahua, en los ultimos tres capitulos se establecen la propuesta, la

conclusion y las recomendaciones, resultado de esta investigacion.
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Primera parte: Protocolo

1. Justificacion de la investigacion
La investigacion aborda la necesidad de llevar a cabo la gestion por procesos dentro

de Control Escolar de la Coordinacion de Servicios Escolares de la Universidad la Salle
Chihuahua —~ULSA-, ya que en la actualidad se trabaja con una gestion tradicional, la cual
presenta deficiencias tales como, tiempos de entrega, poca fiabilidad en los datos
entregados, los cuales incluyen: fechas de examenes, calificaciones, horarios de clase, entre
otros. Los procesos de Control Escolar no se desarrollan de una forma coordinada, lo cual

afecta a la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas.

La elaboracion de esta investigacion pretende generar una propuesta para la
aplicacion de la gestion por procesos en el Control Escolar de la Universidad La Salle

Chihuahua, para mejorar los tiempos de entrega.

Dicha propuesta se realiza por lo importante que es para la ULSA que los alumnos,

docentes y personal administrativo cuenten con informacién precisa, confiable y oportuna.

2. Objetivos

2.1. General

Proponer la implementacién de la gestion por procesos en Control Escolar de la ULSA
Chihuahua.

2.2. Especificos
e Analizar los principales problemas que presenta Control Escolar para administrar la
informacion escolar en la ULSA Chihuahua.
e Determinar las acciones que son fundamentales en Control Escolar para administrar
la informacion escolar en la ULSA Chihuahua.
e Determinar la metodologia adecuada para los procesos de las funciones principales

de la coordinacion de Control Escolar de la ULSA Chihuahua.
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3. Antecedentes del Problema

En la Universidad La Salle Chihuahua, se encuentra el area de Direccién Académica
donde actualmente laboran veintidés personas, las cuales estan distribuidas en las
siguientes Coordinaciones: Humanidades, Economico Administrativo, Ingenierias, Salud,
Posgrado Yy, Servicios Escolares; siendo esta ultima la encargada de concentrar todo lo
referente a la informacién escolar , lo cual comprende: el registro de plan y programas de
estudio; generar y almacenar actas de examenes; emision de boletas y de Kardex; emitir
constancias de estudios; certificados parciales y totales; bajas temporales y definitivas;
control de alumnos egresados y titulados; elaborar actas de examenes profesionales;
revalidacion o equivalencia de estudios; relacion de alumnos inscritos y reinscritos; registro

de plan y programas de estudio.

Cabe sefalar que el trabajo en la Coordinacion de Servicios Escolares se lleva a cabo
mediante una administracion bajo el concepto de la gestién tradicional, la cual contempla
que “..generalmente no priorizan a los procesos y fueron disefiados y aplicados para
estructuras organizadas por funciones” (Mallar, 2010, pag. 20). La institucion sigue
tomando de referencia para su trabajo el sistema de administracion anterior Global School,
el cual tenia como propdésito automatizar los procesos académicos y financieros de la
universidad; dicho sistema se utilizo en la universidad del 2007 al 2017, lo que corresponde
a un periodo de diez afos; sin embargo, este sistema ya no fue viable, debido a las
necesidades y al crecimiento de la institucion, aunado a ello, por cuestiones de alcance del
mismo sistema, se realizaban funciones que estaban fuera de normatividad y ponian en
riesgo las funciones y actividades fundamentales de la institucién, como es la gestion
académica, destacando que una de las caracteristicas es que carece de flujos de trabajo. Por
lo que, bajo la premisa de mejorar la cuestién tecnoldgica para lograr mejorar el manejo de
la informacién, en el afio 2017 se migro a otro sistema Enterprise Resource Planning (ERP) con
el nombre de Power Campus, el cual ofrece la automatizacion de tareas y de procesos de

acuerdo con un flujo de trabajo estructurado.

Se destaca que, aun cuando se cuenta con la tecnologia que ofrece la automatizacion

de tareas y procesos con un flujo estructurado, se sigue trabajando con un sistema de
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gestion tradicional, el cual tiene deficiencias en tiempos de entrega y poca fiabilidad en los
datos entregados, los cuales incluyen: fechas de examenes, calificaciones y horarios de clase,
existiendo errores en la captura; asi mismo, el sistema presenta limitaciones para la
obtencion de reportes por lo que, en respuesta a tal situacion, el personal de diversas areas
constantemente recurre al manejo de archivos complementarios como son bases de datos
de Excel, lo cual a menudo genera errores en el manejo de informacion, e incluso el

retrabajo.

Se infiere que derivado de los cambios de personal en las diversas areas y por falta
de capacitacion, estos aspectos inciden en que la curva de aprendizaje para el manejo del
sistema sea lenta, por lo que es importante proponer una gestién por procesos para el
Control Escolar de la ULSA Chihuahua. Para el desarrollo de esta propuesta se considera
importante contar con la metodologia de la ruta critica (CPM), la cual consta de la creacion
de dependencia de tareas, seguimiento de los objetivos y el progreso del proyecto, la

priorizacion de las entregas y la gestion de los plazos.

Los resultados que se pueden obtener, aplicando la propuesta que plantea este
estudio, son las siguientes mejoras; cumplimiento de tiempos de entrega, fiabilidad en los
datos entregados los cuales incluyen: fechas de exdmenes, calificaciones, horarios de clase,

entre otros.

4. Problemas

4.1. Eje
¢Qué acciones se requieren para implementar la gestién por procesos en Control
Escolar de la ULSA Chihuahua?
4.2. Especificos

1. ¢Cuéles son las principales deficiencias que se presentan en Control Escolar para
administrar los aspectos académicos en la ULSA Chihuahua?
2. ¢Cuéles son las acciones que son fundamentales en Control Escolar para administrar

la informacion escolar en la ULSA Chihuahua?
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3.

¢Cudles son las metodologias para la implementacién y el seguimiento de la gestion
por procesos de Control Escolar para administrar la informacion escolar en la ULSA
Chihuahua?

Hipotesis
Central

Hi. Las acciones que se requieren para proponer la implementacion de la gestion por

procesos en Control Escolar en la ULSA Chihuahua son establecer:

5.2.

a) Procesos por departamento

b) Estrategias de implementacion y seguimiento

Especificas

Hi.. Las principales deficiencias que se presentan en Control Escolar para
administrar los aspectos académicos en la ULSA Chihuahua son:

a) Falta de integracion y organizacion de los procesos.

b) Baja confiabilidad y de eficacia en los procesos

c) Costos elevados en los procesos debido a reprocesos.

Hi,. Las acciones que son fundamentales en Control Escolar para administrar los

aspectos académicos en la ULSA Chihuahua son:

a) Registro y control de la informacion de los alumnos.
b) Generar reportes a instituciones gubernamentales.

His. Las metodologias para la definicion de los procesos de las funciones principales

de la coordinacion de Control Escolar de la ULSA Chihuahua son:

a) Método de la ruta critica (CPM).
b) Diagrama de Ishikawa

c) Meétodo de resolucion de problemas 8D

16



6. Marcos de Referencia

6.1. Marco Teorico

6.1.1. Gestion
Al hablar de una organizaciéon, una de las actividades fundamentales que deben

realizarse para el funcionamiento de esta, es la administracién, por tanto, para administrar
es imprescindible la gestidn, ya que es la encargada de coordinar y proveer los recursos para

el cumplimiento de los fines de la organizacion.

Segun Bravo, (2011) establece que gestionar es una accion completa, entendida como
un proceso de trabajo y organizacion en que se coordinan diferentes actividades,

perspectivas y esfuerzos, para alcanzar eficazmente los objetivos propuestos.

Gestion viene de “gestar “o “dar a luz” y esta por sobre administrar u operar, es una
labor sistemética, creativa, reflexiva y cuestionadora. Ve los procesos como medio
para cumplir el propdsito de la organizacién y los organiza como sea mas
conveniente para este fin (Bravo, 2011, pag. 6).

Es importante destacar que la gestion como otras tantas acciones, con el paso del
tiempo y el surgimiento de nuevos postulados, asi como herramientas con las cuales se va
evolucionando, inciden en su enfoque y desde luego sus alcances, como es el caso de gestion

tradicional a una gestion por procesos.

6.1.2. Gestion tradicional

La gestion tradicional, propia de estructuras piramidales se basaba en las decisiones
del jefe, quien debia supervisarlo todo. En el pasado este tipo de organizacion ha podido
sobrevivir, ya que se encontraba en un entorno de demanda creciente y previsible, lo que
distingue a una organizacion centralizada y, por tanto, la capacidad de respuesta esta
condicionada a la toma de decisiones de una sola persona, lo cual compromete la eficaciay

eficiencia para lograr los objetivos de la organizacion.

Andreu y Martinez-Vilanova (2011, pag. 147) manifiestan que la gestion tradicional,

basada en la estructura jerarquica departamental, presenta los siguientes inconvenientes:

¢ Se mantiene un numero de actividades que no aportan valor para el cliente, con
el consiguiente derroche de medios.

17



eLos objetivos individuales y departamentales pueden presentar incoherencias
entre si, incluso llegar a ser contradictorios.

e La comunicacion interna es defectuosa. Puede faltar informacion, existir dudas e
indefiniciones e incluso duplicar actividades.

e La motivacion e implicacion de las personas es baja, debido al modelo jerarquico
de Taylor, donde unos toman las decisiones y otros simplemente trabajan.

En la ULSA Chihuahua se tienen dificultades con la comunicacién
interdepartamental, ya que no estén claros los roles y responsabilidades en Control Escolar,
lo cual genera retrasos en reportes, los cuales son entregados a diferentes dependencias
gubernamentales con el fin de realizar tramites de titulacion, de titulo y actividades de
servicio social. Cabe sefalar que todo esto genera insatisfaccion por parte de los clientes
externos e internos, por lo que se comenzd a tomar conciencia de las consecuencias que
trae consigo esta modalidad de gestién, por lo que se propone reorientar su vision a sus

clientes y sus procesos.

6.1.3. Gestion por procesos

La gestion por procesos se entiende, precisamente, como la forma de gestionar la
organizacién a traveés de los procesos, definiendo a estos como una secuencia de actividades
interrelacionadas, cuya importancia radica en generar valor afiadido sobre una entrada
para alcanzar el logro de objetivos, mediante la descentralizacién en la toma de decisiones
de acuerdo con las responsabilidades, permitiendo atender las acciones y procesos que a
cada miembro le corresponde, sin perder de vista el enfoque sistémico, el cual es consiste
en atender el propdésito de la organizacion. Cabe sefialar que para llevar a cabo la gestion
por procesos se cuenta con apoyo de un sistema ERP, el cual tiende a ser una herramienta

de gran aporte para dicha gestion.

Cegarra 'y Martinez, (2014) comentan que La gestion por procesos aporta una vision
y herramientas con las que se pueden mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo
mas eficiente y adaptarlo a las necesidades de los clientes y/o a los grupos de interés. Es
fundamental destacar que los procesos los realizan las personas y los productos los reciben
las personas, y, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones

interpersonales. Se destaca que el enfoque de la gestion por procesos se basa en:
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o La estructura jerarquica cambia a plana.

o La estructuracion de la organizacion sobre la base de procesos orientados a
clientes los empleados se ocupan y preocupan mas por las necesidades de sus
clientes.

o Los departamentos funcionales pierden sus razones para subsistir y existen
grupos multidisciplinarios trabajando en el proceso.

o Utilizacion de tecnologia para eliminar las actividades que no aumentan el
valor (Cegarra & Martinez, 2014, pags. 53-54).

Basados en el enfoque por procesos que sefialan Cegarra y Martinez (2014), y los
inconvenientes de la gestién tradicional que mencionan Andreu y Martinez-Vilanova

(2011) se muestran en la Tabla 1 las diferencias o convergencias de cada enfoque.

Tabla 1. Diferencias entre la gestién tradicional y la gestion por procesos

Organizacién tradicional

Organizacion por procesos

Orientada a la funcién o tarea

Orientado al cliente

No aporta valor al cliente

Aporta valor al cliente

Procesos complejos

Utiliza la tecnologia

Baja motivacion

Alta motivacién

Estructura funcional

Flujo de trabajo continuo

Fuente: Elaborada por los autores, basados en Cegarra y Martinez (2014); Andreu y
Martinez-Vilanova (2011).

Como se aprecia en la Tabla 1, con el apoyo de una organizacion por procesos en
Control Escolar, se podran facilitar los procesos, ya que se aprovecharia al maximo el
sistema ERP con lo cual mejoraran los flujos de trabajo y, al hacer esto, incrementaria la
satisfaccion por parte de los clientes externos e internos, ya que, al contar con procesos

eficientes, se reducirian los tiempos de espera.

6.1.4. El sistema integrado de gestion (ERP)

El Sistema Integrado de Gestion, por sus siglas en inglés ~ERP- ofrece mejorar la
eficiencia, a través de automatizar tareas y procesos criticos con flujos de trabajo
integrados. Asi mismo ofrece profundizar las relaciones, al tener una comunicacion efectiva

para todos los usuarios, desde las entradas y salidas de una actividad, por lo que el ERP,
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ofrece un sistema configurable de acuerdo con las necesidades de la organizacion para

lograr atender las actividades mediante los diversos procesos.

Un sistema ERP es un software integrado de gestiéon de empresas (...) Desde la
perspectiva técnico-informatica, es un software preprogramado que sirve para
gestionar conjuntamente los diversos procesos empresariales. Con ello, se logran
muchas cosas. Se evita la repeticion innecesaria de informacién y las incoherencias
entre datos que manejen diferentes unidades organizativas o departamentos de la
empresa (Navarro & Fernandez, 2014, pag. 13).

Segun Navarro y Fernandez (2014), al contar con un sistema integrado de gestion
por empresas, se obtienen datos concisos en el tiempo acordado. Ademas de esto ofrece, la

automatizacion de tareas y mejora la comunicacion que se tiene entre los usuarios.

“Un ERP también tiene la capacidad de analizar los datos que recibe de cualquier
area y analizar esos datos en la forma que sea necesaria, pudiendo presentar los resultados
de ese andlisis... de los tipos mas diversos” (Baca, 2016, pag. 61). Cabe sefialar que en la
medida en que el ERP acelera los procesos y la empresa consigue sus objetivos de negocio,
el uso del ERP se convierte en una ventaja estratégica. La cual seria dificil de alcanzar en el

corto plazo sin esta herramienta.

Si bien, mencionan que los ERP presentan resultados de analisis que apoyan a la
organizacién a tomar decisiones, es importante destacar que existen diversos tipos de ERP,

a saber:

¢ Individual o a la medida. - Se personaliza segun las caracteristicas de una
compafia concreta.

e Genérico. - El sistema ERP puede ser empleado por empresas de diferentes
sectores y caracteristicas.

e Pre-parametrizados. — Es adaptado al sector en el que opera la empresa segun
las necesidades especificas de su tamafio o del mercado en el que interviene
(Evaluando ERP.com, 2022, pérr 5).

Por tanto, se destaca que, de los tipos de ERP que se mencionan anteriormente, el de
caracter pre-parametrizado fue el mas apropiado para la ULSA Chihuahua, ya que este tipo
de ERP se adapto con el fin de dar solucion a los problemas relacionados con el crecimiento
de la institucion. Ademas de que este tipo de ERP fue desarrollado con base a las

necesidades con las que cuenta una institucién superior educativa. No obstante, el
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principal problema con el Power Campus es que fue disefiado para escuelas o instituciones
fuera de México, por lo que se presentan algunos conflictos, por mencionar algunos a

continuacion:

e Funciones no disponibles en Meéxico, las cuales son solicitadas por la
Secretaria de la Educacion Publica.

e Exceso de funciones que no agregan valor a la institucion, tanto academicas,
administrativas y financieras las cuales afectan negativamente el
rendimiento del sistema.

¢ No permite la generacidon de reportes, certificados, Kardex, constancias, los
cuales tienen que ser generados con un sistema externo al ERP, lo que

ocasiona que se realice el doble del trabajo.

Con las situaciones anteriormente mencionadas, aunado a la falta de capacitacion
continua o entrenamiento adecuado al sistemma ERP Power Campus, se ha presentado una
resistencia al cambio por parte del personal de la ULSA Chihuahua, ya que se tiene muy

arraigado el sistema piramidal con el que se trabajaba anteriormente.

6.1.5. Resistencia al cambio

Todo proceso de cambio, al tratarse de un trabajo adaptativo, a menudo tiende a
generar conflicto en las personas, debido a la transformacion de las actividades y tareas que
cotidianamente realizan, es por ello que el cambio en las organizaciones puede generar
temor y/o rechazo, por ser algo nuevo que esta fuera del dominio de los miembros de la

organizacion.

En el caso de la gestion por proceso, asi como de los sistemas ERP, a pesar de que el
uso de estos contribuyen a lograr la automatizacion e integracion de datos de una manera
mas eficiente, se infiere que es en la fase de la implementacion lo que provoca resistencia
al cambio, debido a la frustracion y a la falta de direccion y capacitacion sobre el nuevo
aprendizaje, por lo tanto la organizacion debe estar preparada para enfrentar de forma
positiva esta situacion, a traves de diferentes estrategias y herramientas que agilicen el

cambio como parte del proceso adaptativo.
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Payeras y Ronco (citados por Gan & Jaume, 2012, pag. 336) sefialan con respecto a la
resistencia al cambio que “...las personas que no puedan convivir con el cambio lo que van
a hacer es obstaculizarlo e incluso boicotearlo”. Si bien al estar sujetas las personas de la
organizacién a un cambio, a menudo ellas se niegan por miedo o dificultad a realizar algo
nuevo o diferente, debido a que les da miedo lo desconocido (incertidumbre) o bien al
cambio de rutinas, es por eso por lo que las personas en ocasiones intentan boicotearlo. Por
lo que “..hablar de resistencia al cambio...suele... referirse a cualquier actuacion de los
individuos y los grupos de una organizacion, cuyo efecto es minimizar o limitar la cantidad

de cambio que se produce” (Gallardo, 2015, pag. 44).

En la ULSA la principal resistencia al cambio que se tuvo al momento de cambiar de
ERP fue al cambio de procesos, es decir, los pasos a seguir para llevar una actividad, siendo
parte de esto fue la falta de informacién o desinformacion acerca del proyecto y el temor

de no poder aprender las nuevas actividades.

En la Tabla 2 se muestran algunas caracteristicas de la resistencia al cambio con

diferentes opciones estratégicas para contrarrestarlas.

Tabla 2. Marcos para comprender las causas de la resistencia al cambio.

Pérdida de objetivos, de
orientacion y de claridad;
confusion y caos.

Comunicar, realinear y renegociar los
patrones y politicas formales.

Pérdida de significado y de
propdsito; aferramiento al
pasado.

Establecer rituales de transiciones para
dejar atras el pasado y celebrar el
futuro.

Conflicto entre perdedores y
ganadores; insuficiente
delegacién de
responsabilidad.

Crear arenas (dmbitos de actividad
politica) en las que se pueden
renegociar alianzas y establecer nuevas
coaliciones.

Ansiedad, incertidumbre, las
personas se sienten
incompetentes y necesitan
apoyo.

Formar para desarrollar nuevas
habilidades; implicar en las decisiones
de cambio: apoyo psicoldgico.

Fuente: (Gallardo, 2015, pag. 45).

Como se aprecia en la Tabla 2 las organizaciones pueden seguir estrategias para

contrarrestar la resistencia al cambio ya que, en ocasiones, no es el miedo al cambio, por
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ejemplo, de un sistema, sino el como se va a gestionar ese cambio por parte de los directivos.
Por ende, se infiere que unos de los principales aspectos del cambio es la implementacién,
la cual debe contar con directrices claras de las actividades a realizar, asi como apoyo en la

tarea para reducir la incertidumbre.

Para todas aquellas personas responsables de la gestion de una organizacién no es
tarea facil considerar llevar a cabo una mudanza de procedimientos. Esto mismo pasoé en la
ULSA Chihuahua con el personal de tecnologias de informacién (T1) encargado de realizar
el cambio de ERP, fue una tarea dificil durante el primer afio, después de un afio de que se
implementé el ERP se trabajé con una estrategia la cual consistio en crear el puesto de
auxiliar de Power Campus, correspondiendo a la persona encargada enlazar al departamento
de sistemas con las personas que estan relacionadas con los procesos de Control Escolar con

el fin de comunicar, realinear y establecer nuevas coaliciones.

6.1.6. Control Escolar
El Control Escolar de una institucién educativa tiene como objetivos, registrar,

controlar y gestionar una serie de actividades enfocadas al bienestar académico-

administrativo de los alumnos.

En la ULSA Chihuahua las actividades que se realizan dentro de Control Escolar son:
inscripcion, reinscripcion, expedientes de cada alumno y profesor, listados de alumnos y
profesores, actas de examenes parciales, finales, extraordinarios, de regularizacion y de
verano, emitir boletas, constancias, certificados parciales y totales, revalidacion y
equivalencias, registro y control de servicio social; asi como de los alumnos egresados y
titulados, bajas definitivas y temporales. Estadisticas de alumnos y profesores, y una
capacidad de cumplimiento con las Instituciones Publicas como son: Secretaria de
Educacion y Deporte -SEyD- e Instituto Nacional de Estadisticas y Geografia -INEGI- lo
cual inicia desde el momento del ingreso de un estudiante a la Universidad La Salle

Chihuahua, hasta el dia de la entrega de su Titulo Profesional.

Por lo tanto, la funcion de Control Escolar permite apoyar con los planes y programas
gue ofrece la universidad, asi como desarrollar y divulgar las normas establecidas por la

Secretaria de Educacion y Deporte -SEyD- y por Control Escolar, como también dar a
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conocer procedimientos de caracter administrativo. Igualmente, aborda el tema de las

regulaciones ante la SEyD y la Secretaria de Salud.

Asi mismo, la importancia de llevar un control eficiente permite que todas las
actividades se realicen de manera organizada de acuerdo con los principios establecidos en

Control Escolar.

En Control Escolar de la ULSA Chihuahua se presentan retos para el aseguramiento
de la calidad como son la automatizacién de procesos, la organizacion con el equipo de
Control Escolar, la comunicacion, los tiempos de entrega de reportes en la universidad y a

los organismos publicos.

Segun Ishikawa (citado por Vivas, Carot, & Carrion, 2020, pag. 8). “Trabajar en
calidad, consiste en disefiar, producir y servir un producto o servicio que sea util, lo mas

econdémico posible y siempre satisfactorio para el usuario”.

Como lo mencionan Vivas, Carot, & Carrion (2020) la calidad tiene que satisfacer las
necesidades del cliente, en el caso especifico de este estudio, Control Escolar debe satisfacer
la necesidad del cliente interno, en este caso el propio personal de Control Escolar, asi como
del cliente externo que son los alumnos. En los dos tipos de clientes deben tener a la

disposicién la informacion necesaria la cual debe ser confiable, oportuna, vigente y util.

6.2. Marco Conceptual

Gestidn: Se entiende como la “Coordinacién de las actividades de trabajo de modo
gue se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas a través de ellas” (Robbins
& Coulter, 2005, pag. 34). Por otra parte, Villamayor y Lamas (citado por Huergo, 2004 pag.
2), seflalan que gestionar “...es una accion integral, entendida como un proceso de trabajo
y organizacion en el que se coordinan diferentes miradas, perspectivas y esfuerzos, para
avanzar eficazmente hacia objetivos asumidos institucionalmente y que deseariamos que
fueran adoptados de manera participativa y democratica”. Asi mismo Ecured (s.f., parr. 1)
expresa que la gestion “..hace ...referencia a la administracion de recursos, sea dentro de

una institucion estatal o privada, para alcanzar los objetivos propuestos por la misma...”.
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Por tanto, para efectos de esta investigacién, se entiende por gestion, la coordinacion
de los recursos para alcanzar las metas propuestas de una manera eficiente y eficaz.

Procesos: “Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades en las que se
transforman uno o mas insumos para obtener uno o méas productos para los clientes”

(Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2008, pag. 28).

Flujos: Los flujos muestran cuales son las etapas de un proceso y cOmo se
interrelacionan.

El concepto de flujo (vocablo derivado del latin fluxus) da nombre al acto y la
consecuencia de fluir (entendido como sinénimo de brotar, correr o circular) |...]
Para la psicologia, el flujo constituye un estado mental en el cual todo individuo se
halla inmerso por completo en la actividad que esté realizando. Estéa caracterizado
por la sensacion de un enfoque de la energia y por la confianza en el éxito del
proceso (Pérez, 2012, parr 1y 6).

Gestidn por procesos: En la gestion por procesos se debe tener muy claro qué es lo
que busca el cliente y los demas grupos de interés, y, dependiendo de sus necesidades, se
deben identificar, definir y desarrollar los procesos necesarios para conseguir los objetivos.

La gestion estratégica de los procesos implica ver la organizacion como un sistema
en el que todas las actividades que se realizan en su seno estan interrelacionadas
de forma que se consigue, de la manera mas eficaz y eficiente, la satisfaccion de los
diversos clientes actuales y potenciales de la empresa (Roure & Badal, 1997, pag.
29).

Tal y como lo mencionan Roure & Badal (1997) todas las actividades estan enfocadas
al cliente. Por otra parte, deben asignar propietarios a los procesos claves para asi asegurar
la satisfaccion del cliente, tal como lo sefiala Maldonado (2012, pag. 1) quien expresa que:

La gestion de procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
“propietarios” a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional
generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion.
Determina que procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que
permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprension del modo
gue estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.
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Pardo (2017, pag. 53) manifiesta que:

La gestion de procesos ... pretende la adecuada estructuracion y funcionamiento de
estos mediante la aplicacion del ciclo de mejora continua, mientras que la gestion
por procesos implica ir mas alld, intenta establecer una visidén de la organizacion a
través de sus procesos, conceptualizando el negocio mediante una cadena de
procesos que tiene como inicio el cliente (requisitos del cliente) y como destino ese
mismo cliente (satisfaccion del cliente), poniendo el acento en Ila
interfuncionalidad de muchos de los procesos de la organizacion y en la necesidad
de organizarse en torno a ellos.

Con las definiciones mencionadas por Roure & Badal (1997), Maldonado (2012) y
Pardo (2017) para efectos de esta investigacion se define que gestion por procesos es el inicio
y el final de la cadena de valor, la cual debe ser enfocada hacia el cliente, y se deben asignar
responsables para las diferentes partes clave del proceso; esto con el fin de asegurar la

satisfaccion del interesado.

Gestién tradicional: La gestion tradicional de las organizaciones se constituye
agrupando en departamentos actividades relacionadas entre si. Se representa por medio de
organigrama, el cual no muestra el funcionamiento, las responsabilidades, los flujos de
informacién ni las relaciones con el cliente. Esta estructura tradicional también puede

Illamarse estructura funcional o piramidal (Collellca, 2012).

Resistencia al cambio:

El concepto de resistencia deriva de la mecénica, una ciencia que entiende que la
resistencia es algo natural e inevitable que sucede cuando existe movimiento. No
hay movimiento sin resistencia y, de hecho, la resistencia que ralentiza el
movimiento es la evidencia de que algo esté en movimiento. De la misma forma la
resistencia a un cambio es la evidencia de que ese cambio se estd produciendo
(Gallardo, 2015, pag. 49).

Control Escolar: Es todo aquello relacionado con los alumnos y los maestros, en
cuanto al desempefio de las labores que se realizan en la institucion, es de vital
importancia para el funcionamiento ordenado y productivo, asi como en beneficio del

prestigio frente a los educandos (Soluciona, s.f.).
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Por otra parte, se entiende que Control Escolar es el departamento que:

..tiene como funcién organizar los expedientes, llevar el registro de las calificaciones,
establecer el calendario de exdmenes, registrar las inscripciones de las materias
semestralmente, emitir constancias de los alumnos acorde a su carrera (Programa
de Estudios), ademas de cotejar toda la informacion capturada y generada por el
departamento (Universidad Autondéma de Coahuila, 2022, parr. 1).

Administrador:

Es un miembro de una organizacion que integra y coordina el trabajo de otros.
Tiene la responsabilidad directa sobre un grupo de personas en un departamento,
0 bien, tiene que supervisar a una sola persona. También podria tener a su cargo la
coordinacion de las actividades del trabajo de un equipo formado por personas de
varios departamentos diferentes o incluso de personas de otras organizaciones
(Salgado, Guerrero y Salgado, 2016, pag. 39).

6.3. Estado del arte

Gestion por procesos

La gestidn por procesos es una gestion estructurada que busca la mejora continua,
orienta la organizacion hacia el cliente y convierte a las personas en el verdadero motor de

la empresa.

Lo que caracteriza al enfoque por procesos, es que pone énfasis en la gestion de las
interrelaciones, muestra los vinculos causa-efecto entre las actividades, identifica
las necesidades del cliente externo y orienta a la empresa hacia su satisfaccion,
permitiendo de esta manera la materializacion del enfoque a cliente.(..) El
desarrollo tecnolégico de nuestros dias, abre el camino para realizar de modo cada
vez mas efectivo la gestion empresarial, a través de la utilizacion de la informacién
existente en las organizaciones. En este sentido, se han desarrollado diversas
herramientas que requieren las tecnologias de la informacion, como la
arquitectura empresarial y la mineria de procesos (Gonzélez, Leal, Martinez y
Morales , 2019, pag 3).

“El uso de arquitecturas empresariales, favorece una implementacién eficaz del
concepto de alineacién estratégica, y garantiza que los procesos cuenten con la informacion
necesaria para sugestion, y en ese sentido, resulta pertinente un acercamiento a este

enfoque” (Gonzalez, Leal, Martinez, & Morales, 2019, pag. 3).

Gonzélez et al. (2009) aseguran que la mineria de proceso (MP) consiste en un
conjunto de técnicas que permite descubrir, monitorear y mejorar los procesos
reales, a traves de utilizacion de registros de eventos anteriores, los cuales estan
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ampliamente disponibles en sus sistemas de informacion, dado que esta
informacion queda almacenada gracias a los procesos automatizados con los que
cuentan. Esta herramienta de investigacion es relativamente joven, y comprende
el nexo entre la utilizacion de informacién de eventos anteriores, la modelacion y
el andlisis de procesos actuales en el negocio (Gonzalez, Leal, Martinez, & Morales,
2019, pég. 6).

Por otra parte, se destaca que Gonzalez, Leal, Martinez, y Morales (2019, pag. 9)
analizan tendencias actuales en la gestion por procesos, ademas utilizan la mineria
de procesos a auditorias y diagnosticos realizados previamente. Con esto, se
obtienen mejores resultados en comparacion a trabajar con la informacion actual.
Gracias a esto se logran agilizar los tiempos de obtencion de resultados ya que se
trabaja en base a datos y a un historico. Sin embargo, no todas las organizaciones
estan listas para este enfoque, por lo cual se recomienda trabajar con un enfoque
de arquitectura empresarial paralelo, ya que este enfoque, responde a las
necesidades de las organizaciones, alineando los procesos de negocio con la
estrategia, los cargos y tecnologias que soportan y garantizan la actualizacién de la
informacion, lo que ayuda al proceso de toma de decisiones.

Como se aprecia Gonzéalez et al. (2009) demuestran, mediante su estudio, que el uso
de nuevas herramientas afines a las recientes tecnologias mejoran el desempefio
organizacional, enfocAndose en la mejora continua de los procesos, mencionando lo que

ofrece cada herramienta para la gestién por procesos.

Tapia-Claro, Moreno-Pino, Marrero-Fornaris, y Estrada-Mancebo (2022) llevaron a
cabo el disefio de un modelo tedrico para la gestion del profesorado principal en la
comunidad universitaria, para ello se busco perfeccionar la gestion de los procesos aplicada
en las actividades universitarias que permitan conocer de manera global la trayectoria de
las acciones a realizar durante todo un afo con el propoésito de asegurar la satisfaccion a la
sociedad y, con ello, ser capaz de destacar las relaciones entre el profesorado, sus aportesy
contribuciones esperadas que permitan un mejor gestion de tales tareas que mejoraran los
resultados: Se destaca que los métodos y técnicas utilizadas fueron la observacion,

encuesta, analisis documental y métodos estadisticos, asi como validacion de expertos.

El aporte de Tapia-Claro et al. (2022), para efectos de esta investigacion, brinda un
panorama sobre los métodos y técnicas a utilizar, asi mismo proporciona una ruta de
trabajo sobre las acciones a realizar para construir el mapa de procesos tomando en cuenta

el enfoque por procesos dentro de una organizacion.
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Por su parte, Cantero-Cora, Herrera-Gonzalez, Leyva-Cardefiosa, & Napoles-Vargas
(2021) realizaron el disefio de procesos claves en una empresa comercializadora, utilizando
como instrumento la gestién por procesos, apoyandose de técnicas tales como entrevista,
observacion, revision de documento, para disefiar los procesos mediante flujogramas,
aunado a ello generaron la descripcién del procedimiento para el desarrollo de los procesos,
el cual consta de cuatro etapas, 17 pasos, y seis tareas. Para efectos de esta investigacion, el
aporte de estos autores orienta la forma de trabajo, las herramientas y las técnicas a utilizar

para llevar a cabo el disefio de procesos.

Malca, Cruz, Guillén y Ochoa, (2021) realizaron la determinacion del nivel de la
gestion por procesos en museos publicos de Lima, utilizando investigacion cuantitativa, se
destaca la metodologia del ciclo PEVI (Planeacién, Ejecuciéon, Verificacion e
Implementacidn) para realizar el andlisis de la gestion por procesos, asi mismo se generaron
los indicadores predominantes que debilitan la gestion por procesos. Para efectos de esta
investigacion, el ciclo de PEVI, puede aportar una perspectiva sobre la revision de
metodologias, asi mismo brinda una directriz sobre las acciones a realizar para la

determinacién de indicadores.

7. Conceptos Clave
e (estion

e Procesos
e Control Escolar

e Implementacion

8. Criterios Metodoldgicos

8.1. Naturaleza de la investigacién
La naturaleza de la investigacion es cuantitativa con apoyo cualitativo, Cualitativa
porgue analiza el comportamiento del personal de Control Escolar y cuantitativa porque

se recopila y analiza informacion medible, de las personas involucradas.
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8.2. Forma de la investigacion

La forma de la investigacion es aplicada, ya que se realiza una propuesta para la
implementacion de la gestidn por procesos en el Control Escolar de la Universidad La Salle
Chihuahua.

8.3. Tipo de la investigacion
Es explicativa, ya que describe, registra, analiza e interpreta la situacion de Control
Escolar de la ULSA Chihuahua, como se llevara a cabo la gestion por proceso dentro del

departamento.

8.4. Modo de la investigacion
El método de la investigacion es de campo con apoyo bibliografico y/o documental,

la investigacion se hace in situ, con apoyo de fuentes escritas.

8.5. Meétodo
Mediante el método analitico-sintético, se analizan los fundamentos presentados

para asi facilitar la aprobacion de los objetivos planteados.

8.6. Técnicas

Para realizar la presente investigacion en el trabajo de campo, se utilizaron la
encuesta, el Focus Group, la ruta critica y la resolucion de problemas 8D; mientras que,
para el trabajo documental, se utilizé la consulta y busqueda de informacion de diversas

fuentes bibliograficas como libros, revistas, articulos y sitios web.

Ademés, para el tratamiento de los datos obtenidos, se utiliz6 la estadistica

descriptiva, asi como el procesador de texto Word y el Software SPSS.

8.7. Variables

Variable dependiente: efectividad de Control Escolar.

Variable independiente: gestidn por procesos.
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8.8. Disefio de la Investigacion
Para efectos de esta investigacién el universo es Direccion académica que esta
compuesta por las coordinaciones de Ingenieria, Economico Administrativo, Humanidades,

Salud, Posgrado y Servicios Escolares, el cual consta de una poblacion de 22 personas.

El desarrollo de la presente investigacion tiene como propésito principal la propuesta
para la aplicacion de la gestion por procesos en el Control Escolar de la Universidad La Salle

Chihuahuay se llevara a cabo bajo las siguientes tres etapas principales:

1. Identificar las opiniones del personal administrativo sobre el proceso de Control Escolar.
2. Disefiar cada proceso que involucra el Control Escolar para cada Departamento de
Administracion Escolar.
3. Determinar estrategias para la implementacion y el seguimiento de la gestion por
procesos.
8.9. Delimitacion del Problema
Se estudian los beneficios de aplicar la gestién por procesos en Control Escolar de
ULSA Chihuahua, para esto se realiza una investigacién transversal durante un afio, de
junio 2022 a junio 2023, ya que estas investigaciones solamente recolectan datos en un solo

momento y tiempo Unico. Se pretende realizar la propuesta.
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Segunda Parte: Tesis

1. Administracion escolar
En las instituciones educativas de cada pais y desde los niveles de ensefianza

primaria y secundaria hasta superior, siempre se ha tenido la necesidad de contar con
procesos administrativos que den soporte a las labores académicas. Una de ellas es la
administracion escolar, la cual tradicionalmente se ha encargado del registro y control de
la informacion que genera la escuela. Sin duda alguna, dentro de la administracion escolar
se regula el uso adecuado de los recursos educativos y humanos que forman el proyecto de

ensefianza aprendizaje dentro de una institucion.

Se entiende por “Administracién, [al] proceso de estructurar y utilizar [un] conjunto de
recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno
organizacional” (Hitt, Black, & Porter, 2006, pag. 8). Ademas “La administracion imparte
efectividad a los esfuerzos humanos. Ayuda a optimizar el manejo y seleccidn del personal,
equipo, materiales, dinero y relaciones humanas. Se mantiene al frente de las condiciones

cambiantes y proporciona prevision y creatividad” (Sanchez, 2014, pag. 44).

Con base a lo sefialado por Hitt, Black y Porter (2006), y Sanchez (2004), se puede
definir a la administracion escolar como el area responsable de planeacion, organizacién,
ejecucién y control de los procesos que contribuyan al logro de los objetivos y fines de una
institucion educativa, para esto es necesario que todas las areas involucradas tengan sus
objetivos y metas definidos. Bajo la premisa de llevar a cabo la administracion, es vital
considerar y tomar en cuenta el proceso administrativo (planeacion, organizacion,
direccién y control) el cual permitira que la gestion puede llevarse de manera eficiente y

eficaz para el logro de los objetivos.

1.1. Planeacioén

Cualquier actividad que se desarrolle en una empresa supone un ordenamiento ldgico,
gue se alcanza a traveés de la accidn, el proceso y la gestion administrativa; sin embargo,
ninguna de estas acciones puede llevarse a cabo sin tener en cuenta la planeacion,
entendiéndose como el punto de partida, ya que esta permite prever, visionar los posibles
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objetivo y alcances, asi como los recursos que se requeriran en un tiempo determinado para

lograr los objetivos que la organizacion se ha planteado

1.1.1. Definiciones de Planeacion
La planeacion segun Rojas y Medina (2012, pag. 14) se puede definir de la siguiente

manera.

Es la etapa que forma parte del proceso administrativo mediante el cual se
establecen directrices, se definen estrategias y se seleccionan alternativas y cursos
de accion, en funcion de objetivos y metas generales econémicas, sociales y
politicas; tomando en consideracion la disponibilidad de recursos reales y
potenciales que permitan establecer un marco de referencia necesario para
concretar programas y acciones especificas en tiempo y espacio, logrando una
prediccion lo mas probable del futuro para generar planes que puedan garantizar
el éxito.

Asi mismo, Rojas y Medina, (2012, pag. 17) refieren las definiciones que, sobre

planeacion, dan diferentes autores:

e Reyes Ponce: la planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que ha
de seguirse, estableciendo principios que habran de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo, y la determinacién de tiempos y nimeros necesarios
para su realizacion.

e Fernandez Arenas: es el primer paso del proceso administrativo por medio del
cual se define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se embozan
planes y programas.

e Harry Jones: es el desarrollo sistematico de programas de accién encaminados a
alcanzar objetivos organizacionales convenidos mediante el proceso de analizar,
evaluar y seleccionar entre las oportunidades que hayan sido provistas.

Fernandez Arenas y Harry Jones (citados por Rojas y Medina 2012) coinciden en que
se deben analizar experiencias pasadas, trabajando de una manera sistematica, en tanto
gue Reyes Ponce confirma que se debe fijar un curso concreto de accion, estableciendo

principios y secuencias de operaciones para alcanzar objetivos organizacionales.

Por otra parte segin Martin (2015, pag. 71):

..es importante entender que la magia del ser humano y de sus sociedades,
cambiantes, dindmicas y competitivas es lo que genera que la planeacion no sea una
etapa que, una vez realizada, no vuelve a suceder en la organizacion, sino que debe
realizarse de manera continua o ciclica.
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Como bien lo menciona Martin (2015) en el caso de la ULSA Chihuahua es
importante realizar la planeacion cada semestre, ya que por parte de la SEyD se tienen
cambios constantes tanto de procedimientos administrativos como de personal, lo cual
impacta en los trdmites de la universidad; por otro lado, se presentan cambios en la
universidad como pueden ser: de personal, de procedimientos, tecnoldgicos, los cuales,
obviamente, también afectan en los distintos procesos, todo lo cual demanda efectuar

cambios en la planeacion en aras de tomar las decisiones pertinentes.

Relacionado con lo anterior Torres (2015, p4g. 9) menciona que la “..planeacion y
toma de decisiones son dos conceptos que se encuentran estrechamente relacionadas, pues
planeacion se define como toma de decisiones anticipada, es decir, que en el presente

estamos decidiendo lo que habremos de realizar en los afios venideros”.

1.1.2. Ventajas de la Planeacion
La planeacion estratégica en la administracion es utilizada como un proceso

sistematico de desarrollo e implementacion de planes para alcanzar propésitos, objetivos y
posibles sucesos futuros. Como lo mencionan Hernadndez & Palafox, (2010, pags. 179-180) la

planeacion permite:

eLa renovacién de la manera de pensar del personal, que con frecuencia queda
atrapado en practicas del pasado y rutinas que le hacen tener una vision limitada.

e Utilizar mejor los recursos de la empresa; a pesar de que consume tiempo los
beneficios son mayores

e Traducir las estrategias en planes de accion concretos.

e Ayudar a la direccién de la empresa.

e Reducir la incertidumbre, el riesgo y efectos del cambio.

Con las ventajas mencionadas anteriormente, la planeacién permite que la
institucion cuente con mejores resultados garantizando un crecimiento benéfico y estable,

al tiempo que ayuda a establecer objetivos y metas realistas.

1.1.3. Principios de la Planeacion
Rojas y Medina (2012) establecen que un principio se concibe como todo aquello que

se acepta 0 se acoge en esencia, sin que haya entera conformidad en la forma o en los

detalles. También puede entenderse como fuente, origen y causa inicial. Dentro de los
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principios que se destacan de la planeacion, son: Factibilidad, objetividad y cuantificacion,

flexibilidad, unidad, y cambio de estrategias.

eFactibilidad: lo que se planee debe ser realizable; es inoperante elaborar planes
demasiado ambiciosos u optimistas que sean imposibles de lograrse.

e Objetividad y cuantificacion: cuando se planea es necesario basarse en datos
reales, razonamientos precisos y exactos, y nunca opiniones subjetivas,
especulaciones o calculos arbitrarios.

e Flexibilidad: al elaborar un plan, es conveniente establecer margenes de holgura
gue permitan afrontar situaciones imprevistas y que proporcionen nuevos cursos
de accion que se ajusten facilmente a las condiciones.

eUnidad: todos los planes especificos de la empresa deben integrarse a un plan
general y dirigirse al logro de los propdsitos generales.

¢ Del cambio de estrategias: cuando un plan se extiende con relacion al tiempo,
sera necesario rehacerlo completamente. Esto quiere decir que la empresa tendré
gue modificar los cursos de accion para lograr los objetivos generales. (Rojas y
Medina, 2012, pag. 22)

En la Figura 1 se presentan los principios de la planeacién

- N

Principios de la planeacion
(U J
s D
Factibilidad Objetividad y Flexibilidad Unidad ] Del cambio de
& cuantificacién estrategias }

Figura 1. Principios de la planeacion

Fuente: (Rojas & Medina, 2012, pag. 22).

La planeacion, al igual que cualquier otra actividad administrativa, se rige por unos
principios, tal como se observa en la Figura 1, los cuales son verdades fundamentales de
aplicacion general que sirven como guias de conducta a observarse en la accion

administrativa.

Ademas, la planeacion es la primera parte del proceso administrativo en donde se
definen las estrategias, politicas, prop0dsitos y acciones a ejecutar en una organizacion, y se

agrupan personas que interactian entre si para llegar a ciertos fines y objetivos especificos.
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En la ULSA Chihuahua se realiza una planeacion que cumple con los principios de la
planeacion, siendo la factibilidad, objetividad y cuantificacion; se infiere que no se cumplen
en la ULSA los principios de flexibilidad, debido a que no se logra tener el enlace de los
procesos en las diferentes areas; por otro lado, la unidad de estrategias, ya que no se cuenta
con acciones planeadas en caso de situaciones imprevistas lo que obliga a tomar decisiones
en el momento lo cual influye en la eficiencia, finalmente en lo que respecta al cambio de
estrategia, se deriva de la falta de acuerdos entre los diversas coordinaciones. Por lo que

deberan ser elementos por considerar para mejorar la planeacion dentro de la institucion.

1.2. Organizacion

El término de organizacion puede utilizarse con dos significados diferentes: (MUnch,

2014) (Salgado, Guerrero, & Salgado, 2016).

Como funcién administrativa Arambu (2013, pég. 15) menciona que la
“..organizacion puede expresar el proceso o la funcién de organizar, es decir, la que se
encarga de diseflar la estructura organizativa y lograr que se desarrolle una actividad

(accién) de forma eficiente y eficaz respecto de los objetivos pretendidos”.

Las organizaciones cuentan con una estructura, se asignan funciones y
responsabilidades a cada persona de la organizacion, las cuales deben cumplir para alcanzar
los objetivos propuestos, en empresas muy pequefas puede que no exista una estructura o
una departamentalizacion, ya que esta constituida por pocas personas. En cambio, las
empresas grandes necesitan tener las actividades y responsabilidades divididas de manera
clara, para evitar la duplicidad de funciones y que, por ende, la carga de trabajo esté acorde
a las funciones y personas que la conforman, un ejemplo es la divisién del trabajo y la

departamentalizacion. (Munch, 2014)

La departamentalizacion para Chiavenato (2014, pag.151) “..consiste en elegir
diversos modos de homogenizar las actividades, mediante la agrupacion de los

componentes de la organizacién en departamentos o divisiones”.

Chiavenato (2014) también menciona los tipos de departamentalizacion los cuales

son: por funciones que es la agrupacion de las actividades y tareas de acuerdo con las
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funciones principales dentro de la empresa; el otro es por productos y servicios, aqui se
agrupan las actividades de acuerdo a los productos o servicios ofrecidos por la empresa, el
tercer tipo es por ubicacion geogréfica, aqui la agrupacion de las actividades es de acuerdo
con la ubicacién en donde se realiza el trabajo; también esté la departamentalizacién por
clientela en la cual se consideran las caracteristicas de los clientes (como edad, sexo, nivel
socioecondémico, tipo de consumidor); luego esté el de departamentalizacion por proceso,
este es més frecuente en las empresas industriales, en las &reas de produccion y, por ultimo,
esta la departamentalizacion por proyectos, utilizado en empresas de gran tamafio como

en obras de construccién civil o industrial.

En el caso de la ULSA Chihuahua, esta tiene una departamentalizacion por
funciones, ya que agrupa las actividades con base en las funciones que se desarrollan en la
institucion, una de las divisiones que se tiene es la académica y de ahi surgen otras
divisiones, como las coordinaciones académicas de licenciatura, posgrado y Servicios
Escolares, las cuales siguen de acuerdo con la departamentalizacion, una estructura que

define jerarquias y, por ende, funciones y responsabilidades.

Segun Gallardo (2015, pag. 41) “La estructura de una organizacion se define a partir de como

se divide el trabajo en su seno y como éste se coordina posteriormente para alcanzar la

é“

finalidad organizativa”.; mientras que Aramburu (2010, pag. 27) menciona que “..la

estructura de una organizacion se define como el esquema basico de reparto de tareas y

responsabilidades de una organizacion...”.

El establecimiento de lineas de enlace entre las unidades resulta imprescindible para
lograr la pretendida coordinacién, por lo tanto, el proceso de definicion de la
estructura organizativa implica:

1) La division del trabajo: es decir, el reparto de las tareas y actividades de la
organizacién entre los individuos que la componen. La division del trabajo lleva
implicita la especializacién, en la medida en que cada individuo se centra
especificamente en el desarrollo de un conjunto limitado de tareas.

2) Laagrupacién de tareas o actividades en 6rganos o departamentos: la agrupacion de
tareas da lugar a la formacién de unidades organizativas u 6rganos, y responde a la
necesidad de coordinacion.

3) La fijacién de las lineas de enlace entre los distintos érganos o departamentos: es
preciso para el logro de la coordinacion entre diferentes érganos (Aramburu, 2010,
pag. 27).
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En la ULSA Chihuahua, se infiere que existe el hecho de que el personal desconoce
la descripcion de puesto, asi como las funciones que cada quien debe realizar, ya que inciden
factores que son la rotacion del personal de la ULSA como de la Secretaria de Educacion y
Deporte, y por ende esto repercute, sobre la interpretacién del quehacer en sus funciones,
por esta razdn se generan problemas, confusiones y errores en los procedimientos, lo que
provoca que, al momento de enlazar la informacion con los otros departamentos, se generan
discrepancias, con lo cual se incide en la duplicidad de tareas y por ende algunos errores en

el manejo de la informacion, ante del desconocimiento de los procesos y procedimientos.

La funcién principal de la planeaciéon es disponer y coordinar todos los recursos
disponibles como son los humanos, materiales y financieros de la organizacion para realizar

las actividades de manera mas eficiente.

1.3. Integracion y Direccién

El factor humano es el aspecto mas importarte de la empresa, pero su desempefio
dependera del correcto aprovechamiento de los demas recursos, por ende, la integracion de

aquel a las funciones propias de la empresa asegurara el logro de los objetivos.

La “Integracion de recursos consiste en satisfacer las necesidades de la empresa
eligiendo, combinando y armonizando diferentes elementos, con propésito de hacernos
llegar los recursos humanos, materiales, financieros y tecnol6gicos en las mejores

condiciones y oportunamente” (Luna, 2015, pag 102).

Por tanto, se entiende que la integracion en el proceso administrativo permite
distribuir el trabajo entre los miembros de un grupo o departamentos, para establecer y
desempefar las actividades de manera eficiente, bajo el minimo esfuerzo. Se puede decir

gue la integracion puede determinar el éxito o el fracaso de una organizacion.

Una vez que se tiene la integracion de los recursos dentro de una organizacion,
destacandose el talento humano como el eje rector; es necesario orientar el logro de las
acciones para conseguir los objetivos deseados, es por ello, que la etapa de direccion funge
un rol fundamental en la administracion, pues a través de ella se ejerce la motivacion,

liderazgo y se delegan acciones en funcion de hacer mas eficiente la toma de decisiones. En
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el caso del Control Escolar de la ULSA Chihuahua se consigue realizar la integracion de las
diferentes actividades distribuyendo el trabajo entre los diferentes miembros para atender
cada actividad de una forma mas eficiente y después unir los procedimientos y lograr el
objetivo en comun, estas actividades y/o procedimientos se logran con el apoyo del sistema

de gestion Power Campus.

1.3.1. Direccion
La direccion es también la ejecucion y la ordenadora de las instrucciones necesarias

para obtener los objetivos que se plantearon, como la realizacion de los planes, los métodos

de motivacién para dirigir al personal y la supervision para conseguir las metas.

La funcion de direccion se relaciona directamente con la manera como deben
alcanzarse los objetivos mediante la actividad de las personas que conforman la
organizacion. Una vez establecidos los objetivos, trazadas las estrategias para
alcanzarlos, definida la planeacion, detallados los programas y procedimientos, la
puesta en marcha compete a la funcion de direccion, que se preocupa por la
ejecucion de las operaciones y el logro de los objetivos (Chiavenato, 2001, pag. 79).

Las funciones de integracion y direccion se relacionan, casi de manera exclusiva, con

las personas de la organizacion. En la figura 2 se presentan las etapas de la direccién.

Etapas de la Direccidn

* Direccion *
Supervisiéon Toma de
Decisiones
v v
Comunicacion Integracion
> Motivacion <

Figura 2. Etapas de la direccion

Fuente: Elaborado por los autores, basado en Chiavenato, (2001, pag. 79)
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En la figura 2 se muestran las diferentes etapas con la que cuenta la direccion,
comenzando con la toma de decisiones para lo cual deben definir el problema, luego
analizarlo para evaluar las alternativas de solucion, una vez evaluadas las alternativas se
debe elegir la idénea para las necesidades del sistema, y la que brinde maximos beneficios

y, por ultimo, aplicar la decision, que consiste en poner en practica la decision seleccionada.

En esta etapa el administrador elige y redine los recursos necesarios para poner en
marcha las decisiones previamente establecidas para ejecutar los planes. La integracion
cuenta con cuatro etapas que son: el reclutamiento, la seleccién, introduccién y la

capacitacion.

Es necesario destacar que la motivacién es un factor relevante en la etapa de
direccion, ya que a través de ella se logra el trabajo y se llegan a los objetivos mediante las
acciones realizadas por los miembros de la organizacion. Por tanto, un subordinado
motivado aumenta su sensacion de pertenencia a la empresa, al equipo y, por ende, dota

de sentido su desempefio.

Asimismo, la comunicacion es una etapa clave dentro de una empresa para lograr el
mayor rendimiento posible, también es un factor decisivo para una mejor comprension de

las ideas, ademas de contribuir a la toma de decisiones.

Por tanto, se destaca que la etapa de direccién consiste en supervisar y guiar a los
subordinados de tal forma que las actividades que se llevan a cabo se realicen
correctamente. Para lograr integrar y dirigir a las personas, las organizaciones deben
primero establecer las pautas o directrices, las cuales permitiran atraer, desarrollar y
retener al talento humano idéneo para los objetivos de la organizacion, para ello se realizan

actividades que forman parte de la administracion de recursos humanos.

1.3.2. Reclutamiento
El Reclutamiento es el proceso de atraer candidatos que muestren conocimientos y

habilidades que requiere la vacante disponible. Los candidatos puedes ser externos o

pueden ser empleados de la empresa pero que desean ser promovidos.

La aplicacion del reclutamiento resulta muy importante debido que interacciona
con diversos elementos de la administracién: con el proceso administrativo,
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constituido por la planeacion, la organizacion, la direccion y el control; con los
procesos especializados de personal, como la seleccion, la evaluacién del desempefio,
la capacitacion, las carreras y las remuneraciones, (..) asimismo, interacciona con
diversas areas de la empresa, como las finanzas, el marketing, la produccion, la
tecnologia de informacion, entre otras (Louffat, 2018, pag 53).

1.3.2.1. Fuentes de Reclutamiento
El reclutamiento interno es cuando surge la necesidad de cubrir un puesto de trabajo

y la empresa acude a la promocidn de sus propios empleados, y el reclutamiento externo es
buscar a los candidatos fuera de la empresa. La Tabla 3 muestra una clasificacion de los

distintos métodos de reclutamiento utilizados.

Tabla 3. Distintos métodos de reclutamiento

Reclutamiento Interno Reclutamiento Externo
Boca a boca Presentacion espontanea
Archivos de personal Recomendaciones de empleados
Boletines de empresa Anuncio en los medios de comunicacion
escrita
Circulares Agencias de empleo
Reuniones Ferias de empleo
Listas de puestos de habilidades Trabajo como becario
Inventarios de habilidades Empresas cazatalentos o head-hunters
Avisos en el tablon de anuncios Empresas de trabajo temporal
Referencias de los empleados Asociaciones o colegios profesionales
Centros educativos
Radio / Television
Internet, sitios web, dominios.jobs, blogs,
etc.

Fuente: Ferndndez & Junquera (2013, pag. 54).

En la tabla anterior se muestran los diferentes métodos de reclutamiento, se
mencionan dos, el reclutamiento interno que tiene la ventaja que es mas rapido y barato,
los empleados ya conocen la empresa, y el reclutamiento externo que tiene como ventaja
conseguir candidatos mas idéneos para el puesto, como desventaja de este es que le cuesta
mas dinero y tiempo a la empresa. En la ULSA Chihuahua para ciertos puestos es mas
frecuente el reclutamiento interno, pero se tiene un gran conflicto con los comparieros de
trabajo, ya que no se esta conforme en la forma como se llevan a cabo las convocatorias,
para los puestos de auxiliar se realiza reclutamiento externo en donde las personas pueden

observar la convocatoria por medio de internet o por recomendaciones de empleados.
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A manera de sintesis en la tabla 4, se presentan las ventajas y desventajas del

reclutamiento interno y externo

Tabla 4. Ventajas y desventajas del reclutamiento interno y externo

Tipo de | Ventajas Desventajas

reclutamiento

Interno El candidato ya conoce la | Descontento ante un cambio o
empresa y sus procesos. aumento de responsabilidades.

El proceso de adaptacion es | Favoritismo entre el personal.
mucho mas rapido y econémico.

Externo Se tiene una visién diferente ala | EI candidato no conoce la
de los demas. empresay Sus procesos.
Sumar nuevos talentos. El proceso de adaptacion es mas
tardado.

Fuente: Elaborado por los autores basado en Ferndndez & Junquera (2013).

Se destaca, por tanto, que ambos tipos de reclutamiento pueden ser utiles; no
obstante, a menudo es fundamental, tomar en cuenta para qué puesto es el que se pretende
atraer personas, ya que derivado de la necesidad del talento requerido, se optara por el tipo
de reclutamiento a considerar cuando se realice la requisicion del puesto y posteriormente

la vacante.

En la medida que se plantea de manera clara y precisa la necesidad manifiesta de la
empresa, a través de la publicacion de la vacante, y tomando en cuenta el medio de
publicacion, se lograra atraer a los prospectos deseados para que puedan participar en la

siguiente fase, que corresponde a la seleccion de personal.

1.3.3. Seleccion
La seleccion, es un proceso en el cual tanto el candidato como la empresa se conocen

mutuamente. Esto para que la empresa conozca a su candidato a través de diferentes
evaluaciones, con el objetivo de asegurar que este cumple con las expectativas del puesto.
A su vez el aspirante conoce a la empresa, con el fin de saber si podra desarrollar sus

capacidades tanto personales como profesionales, y asi tener un crecimiento profesional.
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La seleccién es aquel proceso por medio del cual se evalUa los conocimientos,
habilidades y experiencia del candidato de acuerdo con las exigencias de la vacante
que se desea cubrir. Ademas, por medio proceso se verifica que las preferencias del
candidato estén acordes con las con las caracteristicas del puesto u de la
organizacion (Flores, 2014, pag. 54).

Por lo que cobra relevancia lo mencionado por Flores (2014), acerca de que un proceso
de seleccion de personal cuenta con diferentes fases por las cuales pasara el candidato. Esto
con el fin de asegurar que sus capacidades vayan de acuerdo con las exigencias del puesto

y tareas a desarrollar.

1.3.3.1. Proceso de Seleccion
Para seleccionar al personal mas adecuado, es importante conocer los objetivos

estratégicos de la empresa y sus caracteristicas, de esta manera se selecciona al personal

gue mas se adecUe a las necesidades, intereses y objetivos del puesto.

El objetivo de seleccidon es fomentar la cercania para que los candidatos conozcan de
primera mano a que se dedica la compafia y puedan evaluar si puede ayudar a su desarrollo

personal y profesional (Rodriguez, 2013).

Las fases del proceso de seleccion son las siguientes, como se aprecia en la figura 3

Figura 3. Fases del proceso de seleccién

Fuente: Rodriguez (2013, pag. 11)
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En la ULSA Chihuahua, en los ultimos cuatro afios, se ha tenido la necesidad de
realizar cambios con el personal que tiene que ver con Control Escolar y para la realizarlos
tomaron en cuenta las fases del proceso de seleccion.

Una vez que el nuevo talento, ha sido contratado para formar parte de la
organizacioén, es necesario brindarle la informacidén necesaria para que este logre conocer
los objetivos de las empresa, y quienes seran sus comparieros de trabajo con lo que debera
colaborar, y posteriormente debera conocer las responsabilidades y funciones propias de su
puesto de trabajo, para ello es necesario llevar a cabo una serie de actividades y acciones a

traves de la capacitacion.

1.3.4. Capacitacioén
La capacitacion es fundamental en una organizacion, y esta es concebida como un

proceso integrador e importante para la permanencia, desarrollo y evolucién de todos
aquellos que participan en ella. La capacitacion ayuda a que todas las personas estén en

condiciones para realizar las funciones que deben desempefar de forma eficiente.

La capacitacion debe ser coherente con la filosofia de la organizacion vy
administracion institucional. Los integrantes de la institucion tienen que estar
motivados por mejorar la informacién, actualizar los conocimientos, mejorar las
practicas profesionales y laborales en funcién de la calidad. (Palladino & Palladino,
1998, pag. 100).

De acuerdo con Palladino & Palladino (1998) la capacitacion es importante para
lograr permear la filosofia de la organizacion, en el caso de la ULSA Chihuahua, se busca
gue todos los miembros de la institucion sean capaces de llevar a cabo sus labores con apego
a la filosofia, por ende, dichos principios deben ser parte de la cultura de la organizacién en
lo que respecta al area de Control Escolar, se centra en la mejora del servicio como un

elemento distintivo del Lasallismo.

“La capacitacion debe responder a las demandas que generan los acontecimientos
cotidianos, y proveer medios para acompanar la implementacion de proyectos de desarrollo

tecnoldgico, comercial u organizacional” (Pain, 2001, pag. 11).
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Con el propésito de que la capacitacién sea capaz de apoyar las necesidades y

demandas de la organizacion, es necesario llevar a cabo un diagnostico de necesidades de

capacitacion, el cual brindara los temas prioritarios para atender aquellas areas de

oportunidad que los miembros tienden a presentar.

Como lo menciona Pain (2001), la capacitacion provee medios para acompanar la

implementacion de proyectos de desarrollo tecnoldgico, tal y como sucedié para la

implementacion del Power Campus en la ULSA Chihuahua, para lo cual se dio capacitacion

por parte del proveedor, que tuvo una duracion de 3 meses, impartiéndose las diferentes

funciones y limitaciones con las que cuenta el ERP.

El proceso de la capacitacion, segun diversos autores, se conforma de algunas etapas.
como se presenta en la tabla 5.

Tabla 5. Etapas del proceso de la capacitacion

Autor

Etapas del proceso de la capacitacion

Munch (2014)

Deteccion de necesidades, Disefio de programa, Implantacién,
Evaluacion y retroalimentacion

Dessler 'y Varela Diagnostico de necesidades, Disefio didactico, Validacion,
(2011) Implementacidn, y Evaluacion.

Mondy, y otros, Determinar las necesidades, Establecer objetivos, Seleccionar
(2007) métodos, Implementar los programas, y Evaluar los programas.

Bohlander, Snell, &
Morris, (2018)

Evaluacién de las necesidades, Disefio, Implementacion, y
Evaluacion.

Mondy (2010) Determinar las necesidades, Establecer objetivos, Seleccionar
métodos, Implementar los programas, y Evaluar los programas.
Dessler (2009) Analisis de necesidades, Disefio de la instruccién, Validacion,

Implantacion, y Evaluacion.

Fuente: Elaborado por los autores, basados en Munch (2014), Dessler y Varela (2011),
Mondy, y otros, (2007), Bohlander, Snell, & Morris, (2018), Mondy (2010), y Dessler (2009).
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Por tanto, derivado de los aportes de los diversos autores, se entiende que el proceso
de la capacitacion, se conforman de las etapas, que se presentan en la siguiente jError! No s

e encuentra el origen de la referencia..

4_Vaiidacion

Figura 4. Etapas de Capacitacion

Fuente: Elaborado por los autores basado en Munch (2014), Dessler y Varela (2011), Mondy,
et al, (2007), Bohlander, Snell, & Morris, (2018), Mondy (2010), y Dessler (2009).

Se destaca que, al integrar la capacitacién dentro de procesos de cambios, esta tiende
a ser una herramienta fundamental, pues si bien, gracias a ella, se transfieren
conocimientos, también comunica e involucra al personal, lo que permite reducir la posible

friccién que puede ocasionar la incertidumbre y el miedo ante los cambios.

En la etapa de diagndstico de capacitacion, su funcion radica en establecer las
necesidades o requerimientos que el personal de la empresa presenta para hacer su trabajo
0 mejorar en su desempefio; mientras que el disefio de programa consiste en la
determinacidn de los objetivos, contenidos, mddulos, etapas, alcances y duracion, asi como
estrategias acerca de como se pretende que la capacitacion se imparta; mientras que el
disefo didactico, se refiere a la eleccion de la secuenciacion, recursos y medios que apoyaran
para alcanzar los objetivos de aprendizaje. La validacién consiste en la valoracién por parte
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de la alta direccion, quien autoriza la puesta en marcha de la capacitacion. La
implementacion consiste en llevar a cabo la capacitacion de acuerdo con lo planeado y
validado por las autoridades. Posteriormente la evaluacion y el seguimiento consisten en
medir el cumplimiento de los objetivos de aprendizaje y velar por que estos aprendizajes se
vean reflejados en el quehacer del personal que ha sido capacitado, como puede ser en los
indicadores e impactos en el desempefio individual y organizacional (Munch, 2014, Dessler
y Varela 2011, Mondy, et al, 2007, Bohlander, Snell, y Morris, 2018, Mondy 2010, y Dessler
20009).

1.3.4.1. Desarrollo
El desarrollo es el aprendizaje que recibe la persona para incrementar sus

conocimientos y habilidades de manera continua, involucra las experiencias y la
satisfaccion, ofreciendo al empleado la posibilidad de adquirir un crecimiento tanto
profesional como personal. Es un “Proceso disefiado para desarrollar las habilidades

necesarias para actividades laborales futuras” (Finch & Edward, 1996, pag. 445).

En el caso de la ULSA Chihuahua se reciben diferentes capacitaciones centradas en
gue el empleado pueda realizar las actividades de su puesto, asi como en el uso del ERP que
se tiene de apoyo para la gestion de Control Escolar, ademas se brinda informacion sobre
los lineamientos de la Secretaria de educacion, y otro tipo de capacitacion dedicada al
desarrollo de la persona, tales como: valores, la responsabilidad de la persona en el trabajo,

el servicio al cliente, propios del ideario lasallista.

1.3.4.2. Factores que influyen en la capacitacion y desarrollo
Para que la capacitacion logre sus propdsitos, es necesario tomar en cuenta una serie

de factores que son determinantes para que las personas adquieran los conocimientos,
habilidades y actitudes, que contribuirdn a que se desempefien con mejores resultados y

satisfaccion en sus puestos de trabajo, al respecto. Mondy (2010) establece los siguientes:

Apoyo de la alta administracion

La forma mas eficaz de lograr el éxito es que los ejecutivos tomen parte activa en
la capacitacion y brinden los recursos necesarios.

Avances tecnoldgicos
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La tecnologia ha desempefiado un papel fundamental en el cambio en la manera de
transmitir los conocimientos a los empleados, y este cambio se difunde de manera
constante.

Complejidad del mundo

En todo el mundo se observan oportunidades y amenazas que habra que
confrontar. Las organizaciones tienen que pensar en la totalidad de la fuerza de
trabajo y en cdmo integrarla en este ambiente global.

Estilos de aprendizaje

La capacitacion y el desarrollo no son la excepcién, ya que deben impartirse en el
momento oportuno. La capacitacién justo a tiempo (capacitacion solicitada) es
aquella que se imparte en cualquier momento y en cualquier parte del mundo
donde se necesite.

Otras funciones de recursos humanos

El éxito de otras funciones de recursos humanos también tiene un efecto crucial
sobre la capacitacion y el desarrollo. Por ejemplo, los esfuerzos del reclutamiento y
seleccion atraen unicamente a empleados marginalmente capacitados, la empresa
necesitara programas amplios de capacitacion y desarrollo (Mondy, 2010, pags. 199-
200).

La integracién y direccion, junto con la tltima etapa del proceso administrativo que
es el control, son elementos que inciden en la motivacion y la unidad de esfuerzo del
personal para lograr lo que se tiene planeado y organizado, en estas etapas es factible medir

y realizar las correcciones necesarias para subsanar las deficiencias.

1.4. Control

El control es una de las funciones del proceso administrativo, que sirve para asegurar
gue los procesos se ejecuten de manera correcta y que las decisiones tomadas vayan de

acuerdo con la planificacion, organizacion y direccion.

Control significa comparar el desempeiio real con lo planeado, con el fin de
determinar variaciones. Posteriormente se analizan esas variaciones y se
determinan las causas que impidieron que no se cumpliera con lo esperado. Una
vez detectadas las causas, se procede a estudiarlas y volver a encauzar el plan de
accion (Blandez, 2014, pags. 83, 84).
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Como lo menciona Blandez (2014), para llevar un control adecuado del desempeio
de las organizaciones, se debe primero analizar la informacion para asi poder evaluar y
definir por qué no se cumplié con el desempefio esperado, de esta forma se puede dar

solucion al problema desde la causa raiz.

Aktouf y Suarez (2012, pag. 116) mencionan dos tipos de control, el de prevencién o

proactivo y el de alerta o reactivo.

El primero se refiere a un control que se ejerce antes de que surja la situacion
andmala, de manera preventiva. No se espera que el problema se presente para
actuar; el control proactivo permite prever, anticipar la dificultad y hacer lo
necesario para evitarla o reducirla. (...) El segundo tipo de control, el de alerta o
reactivo, se orienta mas al “remedio” una vez que consta que la anomalia ya ha
sucedido. Por tanto, es un control que s6lo permite la reaccion y llama a la
correccion para el restablecimiento de los flujos.

Como mencionan Aktoufy Suarez (2012), para el control proactivo se hace uso de las
experiencias aprendidas, para asi, de manera empirica poder prever problemas que se
pudiesen presentar en un futuro y que no estaban considerados dentro del control
preventivo, para este tipo de problemas se debe recurrir al control reactivo, que es cuando
se debe intervenir para darle solucion, y asi, el impacto sea minimo para toda la
organizacion, bajo la premisa que el cambio es una constante, y que toda evaluacion debe

contribuir a la mejora en la toma de decisiones.

En el caso de Control Escolar, la etapa de control es fundamental, para el
aseguramiento de la calidad, derivado del cumplimiento de las actividades y tareas
fundamentales en el aspecto académico de la institucion, donde cabe sefalar que la
informacion que se recopila, se da tratamiento y se generan los informes y reportes
correspondientes, para posteriormente turnarse a otras instancias, como es el caso de la
Secretaria de Educacion y Deporte — SEyD-, Instituto Nacional de Estadistica y Geografia -

INEGI-, Secretaria de Salud, Red de Universidades La Salle, entre otras.

El control es un proceso que ayuda a Control Escolar en la ULSA Chihuahua para que
se puedan llevar a cabo todos los procedimientos necesarios en una actividad, pues le

permite visualizar en donde comienza y en dénde termina un proceso, manteniendo un
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orden en todas las actividades. Gracias al control se pueden tener resultados con mejor
calidad, se pueden reducir tiempos durante el proceso y reducir la cantidad de trabajo; asi

como identificar las areas de oportunidad para proceder con acciones de mejora.

Se define, por tanto, que las etapas de la administracion en Control Escolar son
importantes que pertenece a Servicios Escolares -una de las areas principales de la
Universidad- en donde se gestionan y aplican los procesos y/o tramites referentes a lo
académico; y se conjugan recursos humanos y materiales para supervisar, planificar y
elaborar estrategias conforme a las normas y lineamientos establecidos por las autoridades

educativas.
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2. Administracion escolar de la ULSA Chihuahua
Para tener una idea general sobre el proceso de crecimiento que tuvo Control Escolar

en la Universidad La Salle Chihuahua en cuanto al manejo de la informacién, es necesario
ahondar sobre como se fueron modificando, disefiando o0 adaptando los sistemas dentro de

la administracion escolar del plantel.
2.1. Antecedentes

La Universidad La Salle Chihuahua inicid labores en el afio 2000, la cual forma parte
de un consorcio mundial de instituciones educativas y de la Asociacion Internacional de
Universidades Lasallistas (AIUL) que agrupa alrededor de 157 instituciones en todo el
mundo. En Chihuahua, la ULSA hunde sus raices, desde hace méas de 20 afios, en la
presencia del Instituto La Salle que ha formado a incontables generaciones. (Hemeroteca
ULSA, 2001)

La ULSA esta ubicada en la Prolongacién Lomas de Majalca No. 11201 Col. Labor de
Terrazas Chihuahua, Chihuahua. C.P. 31020.

La institucion inicia con algunas areas y departamentos con la intencidn de brindar

cobertura a las actividades més relevante de esta, como se presentan en la siguiente figura.

T e A
o

Director Servicios
Académico Escolares
-

Coordinador de Coordinador de Coordinador de
humanidades ingenieria y de econémico-

K salud administrativo /

Figura 4. Organigrama ULSA Chihuahua

Fuente: Elaborado por los autores.
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Como se aprecia en la figura 5 la ULSA Chihuahua, constaba con un equipo de
trabajo, integrado por: rector, director académico, coordinador de ingenieria, coordinador
de econdmico-administrativo y coordinador de humanidades. No era una estructura
organizacional compleja, lo que permitié que la comunicacion fluyera de manera rapida e

informal.

En su corta existencia, es ya reconocida como una de las mejores instituciones
locales de educacion superior, por sus novedosas carreras y por educar en los valores

humanista-cristiano. (El Diario de Chihuahua, 2001)
2.2. Cronologia

La ULSA Chihuahua inicia el 7 de agosto de 2000 con siete carreras novedosas y con

futuro ocupacional, las cuales se muestran en la siguiente Tabla 6.

Tabla 6. Oferta educativa de la ULSA Chihuahua afio 2000

Carreras NuUmero de alumnos

Ingenieria industrial en calidad 21

Ingenieria en tecnologias de la informaticay la 15

computacion

Licenciatura en finanzas y contaduria 16

Licenciatura en comercio internacional 42

Licenciatura en mercadotecnia 26

Licenciatura en desarrollo del personal en la 19

empresa

Licenciatura en derecho de América del Norte 20

Fuente: Elaborado por los autores.

Al inicio la ULSA Chihuahua ofrecia 7 carreras y contaba con 159 alumnos, lo cual
permitia una mejor administracién en Control Escolar, actualmente se cuenta con 20
carreras y 9 maestrias con 1,678 alumnos, con este universo el personal que se tiene se
encuentra rebasado, lo cual restringe y limita su eficiencia y efectividad, por lo cual se opto

por la utilizacion del ERP para ayudar con la administracion.

En el 2021 la ULSA Chihuahua cuenta con una oferta educativa de veinte carreras,

las cuales se muestran en la tabla 7
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Tabla 7. Oferta educativa de la ULSA Chihuahua afo 2021

Carreras NUmero de alumnos

Ingenieria en Disefio Industrial 60

Ingenieria en Energias Alternativas 45

Ingenieria en Calidad 47

Ingenieria Electromédica 56

Ingenieria en Tecnologias de la informacion y 30

telecomunicaciones

Ingenieria en Mecatronica 63

Licenciatura en Disefo 47

Licenciatura en Arquitectura 67

Licenciatura en Ciencias de la Familia 1

Licenciatura en Comunicacién Organizacional 1

Licenciatura en Derecho con Acentuacion en 96

Derecho de América del Norte

Licenciatura en Recursos Humanos 14

Licenciatura en Desarrollo Infantil 5

Licenciatura en Idiomas y Relaciones Publicas 59

Licenciatura en Comercio Internacional 129

Licenciatura en Gestion y Desarrollo de Empresas 209

Licenciatura en Finanzas y Contaduria 131

Licenciatura en Mercadotecnia 48

Licenciatura en Fisioterapia 60

Licenciatura en Nutricion y Gastronomia 58

Posgrado enero — junio | Agosto —
2021 diciembre 2021

Maestria en derecho corporativo 27 27

Maestria en Derecho Constitucional y 37 26

Administrativo

Maestria en Desarrollo Humano 19 12

Maestria en Administracion de Instituciones de 12 9

Salud

Maestria en Educacién Superior 10 9

Maestria en Publicidad 5 8

Maestria en Ingenieria administrativa 49 33

Maestria en Ingenieria Econémica y Financiera 44 41

Maestria en Calidad 4 1

Fuente: Elaborado por los autores

El incremento a 20 carreras de licenciatura y 9 maestrias en posgrado ha dificultado
la administracion en Control Escolar, ya que es un numero mayor de alumnos, docentes y
personal administrativo, también por esta razon fue que se realizo el cambio de sistema de

gestion adquiriendose el ERP Power Campus. No obstante, algunos conflictos para Control
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Escolar, actualmente, son: falta de comunicacion y de seguimiento; ausencia de definicién

de roles y falta de configuracion del sistema.

2.3. Ubicacién Organizacional de Servicios Escolares

Durante el trascurso de 21 afios la ULSA Chihuahua ha realizado ajustes en la

estructura organizacional, la figura 6 muestra el organigrama de Direccion Académica del

2021, en la cual se advierte una estructura organizacional mas compleja en comparacion a

la presentada en la figura 5. Es importante sefialar que actualmente la ULSA cuenta con

1,246 alumnos en nivel licenciatura; por tal motivo el volumen de procedimientos y de

servicios se incrementd de manera considerable.

ORGANIGRAMA DIRECCION ACADEMICA 2021

RECTOR

DIRECTOR ACADEMICO |

COORDINADORA GENERAL
ACADEMICA / INTERN.

ASIST. TITULACION,
SERVICIO SOCIAL Y
BECARIO

COORDINADORA

COORDINADORA

COORDINADORA

COORDINADOR

COORDINADORA

ensoagnoe | | seovoncer | || ERUANEARES) i oE L coonomcen
ANIM FYC ANIM.CFM LDILRH ANIMADOR IEA MRT ANIMADOR NYG ESCOLARES
ANIMADOR DE ANIMADOR DE ANIMADOR DE RESPONSABLE DE RESPONSABLE
CARRERA MT GDE CARRERA MEDIO CARRERA TIEMPO LABORATORIO DOCUMENTACION ASISTENTE POSGRADO
TIEMPO LIRP COO COMPLETO ICA SALUD OFICIAL
ANIMADOR DE ANIMADOR DE ANIMADOR DE ANIMADORA AUXILIAR
CARRERA TIEMPO CARRERA TIEMPO CARRERA TIEMPO TIEMPO SERIVICIOS MAESTRO INVESTIGADOR
COMPLETO GDE COMPLETO DAN COMPLETO IDI COMPLETO FIS ESCOLARES

NTMATUR DT
CARRERA
TIEMPO
COMPLETOMCT Y

ANIMADOR DE
CARRERA MT CIN

ANIMADOR DE
CARRERA MEDIO
TIEMPO DIS

ANIMADOR DE
CARRERA MEDIO
TIEMPO LAU

ANIMADOR DE
CARRERA MEDIO
TIEMPOITIT

ANIMADOR MEDIO
TIEMPO IEM

ANIMADOR MEDIO
TIEMPO IEA

ANIMADOR DE
CARRERA MRT

POWER CAMPUS Y
TIT. ELECTRONICA

MAESTRO INVESTIGADOR
DE MEDIO TIEMPO

MAESTROS POR ASIGNATURA

MAESTROS POR ASIGNATURA

Figura 6. Organigrama Direccion Académica 2021

Fuente: Elaborado por los autores.
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En la figura 6 se advierte el crecimiento que ha tenido la ULSA Chihuahua en los
altimos 21 afios, comparandolo con la figura 5 en la que solamente se contaba con 6

personas/departamentos.
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3. Proceso de Control Escolar

3.1 Control Escolar
La funcion de Control Escolar es el registro y control del proceso educativo-

académico de los alumnos, es en donde se realiza el concentrado del historial académico a
partir del ingreso hasta el egreso de cada estudiante, con el fin de realizar las emisiones de
los documentos escolares que avalen y certifiqguen los estudios realizados y concluidos

durante su paso por la institucion educativa.

Barbachano y Mortera, (citado por Ramirez, 2013, pag. 26) sefialan que:

...el &rea de Control Escolar tiene como objetivo: Controlar y registrar el historial
académico del alumno, para generar informacion que permita normar criterios
academicos, tomar decisiones en la planeacion institucional, y brindar apoyo al
estudiante. De igual modo, en esta &rea se coordina, controlay registra la trayectoria
académica del alumno, desde su ingreso hasta su egreso de la institucién.

Para llevar a cabo el registro y el Control Escolar dentro de la ULSA Chihuahua, es
necesario efectuar diversas funciones que contribuyan al aseguramiento de la informacién

y registros del quehacer académico dentro de la universidad.

3.1.1. Funciones de Control Escolar
Se entiende por funciones a las actividades principales y secundarias que se realizan

dentro del area de trabajo, las cuales contribuyen al objetivo de dicha area, ademas que

forman parte de algin proceso o bien siguen un procedimiento.

Las funciones basicas de Servicios Escolares en la ULSA Chihuahua se muestran en
la Tabla 8.

Tabla 8. Funciones basicas de la Coordinacion de Servicios Escolares

Funciones basicas de Servicios Escolares

Funcién Descripcion

Registro y resguardo de la | Seregistray resguarda la documentacion que se le
documentaciéon y cuidar la | solicita al alumno al ingresar a la ULSA Chihuahua.

confidencialidad. o . ]
Acta de nacimiento, certificado de secundaria,

certificado preparatoria, CURP, fotos y carta de
buena conducta.
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Generar y almacenar actas de
examenes

Documentos oficiales donde se registran las
calificaciones de los examenes.

e Parciales

e Finales

e Extraordinarios

e Examen a titulo de

suficiencia

e Cursos especiales

e Veranos

Emitir: Boleta y Kardex son documentos oficiales donde se
comunica el progreso que ha hecho el alumno en las

e Boletas distintas asignaciones.

o Kardex

e Constancia de estudios
e Certificados parciales y
totales

Constancia de estudios. Es el documento donde el
estudiante puede acreditar su trayectoria académica.

Certificado de estudios totales: es la expresion oficial
del historial obtenido por la acreditacion de estudios,
se expedira a los alumnos que acrediten el total de
materias del plan y programa de estudios.

Certificados de estudios parciales: se expiden por
solicitud del alumno, por cambio de Institucion
educativa, por cuestiones laborales o baja definitiva
del alumno. Se expedirdn cuando el alumno haya
acreditado como minimo el total de las asignaturas
contenidas en el primer semestre.

Duplicados de certificados de estudios: se expiden a
solicitud del alumno.

Bajas temporales y definitivas

Baja de un alumno: Separacion temporal o definitiva
de las actividades académicas de los alumnos inscritos
en la Universidad La Salle Chihuahua, de acuerdo con
lo establecido en el reglamento interior.

Control de alumnos egresados y
titulados

Registro de alumnos egresados y titulados.

Elaborar acta de examen
profesional

Elaboracion de actas de examen lo cual contiene fecha
del examen, nombre del egresado, nombre y firma de
los sinodales 'y descripcion del requisito
reglamentario.

Revalidacion o equivalencia de
estudios

Acto administrativo a través del cual la autoridad
educativa declara equiparables entre si estudios
realizados dentro del Sistema Educativo Nacional.
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Préstamo de documentos Control de préstamo de documentos oficiales del
alumno.

Acta de nacimiento, certificado de secundaria,
certificado preparatoria, CURP, fotos y carta de
buena conducta.

Relacién de alumnos inscritosy | Se genera un reporte de alumnos inscritos y
reinscritos reinscritos por semestre.

Registro de plan y programas de | Se registra el plan de estudios y programas en la

estudio Secretaria de Educacion, Direccién General de
Profesiones y en el sistema ERP de la ULSA
Chihuahua.

Registro de diplomas Se registran los diplomas en el libro de registros.

Fuente: Elaborada por los autores.

El principal objetivo de Control Escolar es gestionar, aplicar los procesos y/o tramites
para llevar a cabo el control y seguimiento a la informacién escolar de la universidad, asi
como mantener actualizado el historial del alumno, siempre apegandose a los reglamentos
de la universidad como a las normativas que establecen las instituciones gubernamentales

en materia educativa.

Algunos de las deficiencias que se tienen en las funciones mencionadas en la Tabla

8 es la falta de procesos bien definidos, control y seguimiento de las actividades.

El reto mas importante por cumplir en las funciones de Control Escolar es la
comunicacion, ya que es un tema complejo, dado a que la informacion en las organizaciones
es poder, por tanto, es vital tener una buena comunicacion en la organizacion para

fomentar la participacion, el compromiso y la motivacion de las personas.

Para que las funciones de Servicios Escolares se realicen de manera eficiente es

necesario contar con procesos bien definidos.

Al aplicar la gestion por procesos, ayudara a realizar mejores practicas en cada

actividad para llegar a las metas estratégicas y objetivos esperados.

Para poder llevar a cabo la mayoria de las funciones estratégicas, es necesario contar

con un sistema ERP que apoye con la gestién de Control Escolar, como se ha venido

58



mencionando la ULSA Chihuahua cuenta con el ERP llamado Power Campus, en la siguiente

tabla se mencionan las funciones que se realizan en el sistema.

Las funciones de Servicios Escolares en la ULSA Chihuahua dentro del ERP se

muestran en la Tabla 9.

Tabla 9. Funciones de Servicios Escolares dentro del ERP.

Funciones de Servicios Escolares

Implicaciones

Configuracién del calendario
escolar

Configurar el calendario escolar en Power Campus
con las fechas establecidas con la Secretaria de
Educacion.

Configuracién del semestre en
BackOficce

Configurar el semestre en BackOficce para crear
secciones, realizar inscripciones y capturar
calificaciones.

Configuracion del semestre
Autoservicio

Configurar en autoservicio el semestre actual para
que los alumnos puedan obtener informacién, asi
como los maestros y personal administrativo
puedan obtener y facilitar informacion a los
alumnos.

Configuracion de plantillas para la
captura de calificaciones

Configuracion de plantillas en autoservicio para
gue cada maestro pueda realizar la captura de
calificaciones parciales y examen final.

Ingresar o actualizar planes de
estudio

Se ingresan los planes de estudio en Power Campus,
los datos que se ingresan son: materias por
semestre, nUmero de créditos de la materias y
numero de horas.

Cambio de carrera

Se registra el cambio de carrera en el plan de
estudios del alumno en BackOficce.

Revalidacion o equivalencia de
estudios

Se capturan las calificaciones equivalidadas en el
historial académico del alumno en BackOficce, el
alumno podra visualizar en el Kardex de la nueva
carrera la calificacién con una leyenda
“Equivalidada”.

Proceso de graduacion del
estudiante

Se activa el proceso de graduacion a todos
aquellos alumnos que ya cumplieron con el plan
de estudios de su carrera,

Revision de alumnos activos,
proximos a graduarse e inactivos
(bajas)

Se genera un reporte en Excel para revisar a todos
los alumnos activos e inactivos en el semestre y
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los alumnos que estan por terminar su plan de
estudios.

Correccion de materias y Se realiza la correccién de materias y/o

calificaciones en el historial calificaciones en el historial académico del alumno

académico del alumno en caso de que cuente con algun error.

Auditoria complementaria de Se realiza una revisién de datos generales como el

datos generales nombre, teléfono, direccién, correo electrénico de
los alumnos para revisar y corregir cualquier
error.

Bloqueo por falta de Se bloquea al alumno que tiene algtn adeudo de

documentacion documentacion como acta de nacimiento,
certificado de secundaria, certificado de
preparatoria, fotografias y CURP.

Baja temporal y definitiva. Se realiza la baja de materias del alumno en el
sistema.

Fuente: Elaborada por los autores.

En la Tabla 9 se muestran las funciones que se realizan en Servicios Escolares para
el Control Escolar mediante el sistema ERP, en la parte de la configuracion del calendario
en Power Campus se tiene un problema constante en el semestre de enero - junio de cada
ano, ya que el ultimo modulo de posgrado termina en la segunda semana del mes de julio,
mientras que licenciatura la primera semana del mes de junio, por lo tanto derivado de que
el cierre del calendario escolar se basa en las fechas de licenciatura, esto afecta a posgrado,
ya que una vez que se cierra el calendario, los maestros ya no pueden capturar
calificaciones, lo cual genera tarea adicional al personal de posgrado quien debe capturar,
aparte, las calificaciones de cada materia. Por otra parte, se tiene el problema en el
procedimiento de cambio de carrera, ya que, al realizar dicho cambio en los renglones
académicos, se duplica la carrera en el periodo actual y se tiene que estar haciendo la

correccion cada semestre.

Otro problema para sefialar es la falta de reportes por lo que para algunas actividades
se debe de utilizar un sistema de aplicacion externo como el Microsoft office, lo cual puede
ocasionar errores humanos, tanto por falta de capacitacion, por desconocimiento del

sistema, o bien por el simple tratamiento de la informacion entre sistema y otros recursos.
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Una de las problematicas que se tiene en los procesos, y que no esta definido en
Control Escolar, es la baja temporal y/o definitiva del alumno en el sistema, ya que el
procedimiento que existe esta inconcluso, y no esta definido quién es la persona
responsable de realizar este paso, lo cual genera problemas en los reportes de alumnos

inscritos ya que quedan registrados como activos.

Para poder realizar algunas funciones de la Coordinacion de Servicios Escolares es
necesario que las coordinaciones académicas lleven a cabo funciones dentro del sistema
Power Campus para que las funciones con sus objetivos, a continuacion, en la tabla 10, se

mencionan las funciones de las coordinaciones académicas.

Tabla 10. Funciones de las coordinaciones académicas

Funciones de las coordinaciones académicas
Configuracion del proceso de Inscripcién Creacidn de secciones (semestre y grupos
Backoffice/Autoservicio especiales)
Creacidn de blogques
Creacion de reglas

Proceso de inscripcion para alumnos irregulares por Backoffice

Creacion de secciones para extraordinarios y a titulo de suficiencia

Captura de calificaciones y fechas de los exdmenes extraordinarios.

Verificacion de historial académico del alumno
Fuente: Elaborada por los autores.

En la Tabla 10 se muestran las funciones que realizan las coordinaciones académicas
en el ERP Power Campus, estas funciones se realizan cada semestre, la configuracion de la
inscripcion se realiza antes de comenzar el periodo para que los alumnos puedan
inscribirse, el proceso de inscripcion se realiza en las fechas que se tienen agendadas en el
calendario escolar; la creacion de secciones para los examenes extraordinarios y a titulo de
suficiencia se realizan al finalizar los exadmenes; la verificacién del historial académico del
alumno se lleva a cabo durante el semestre en curso. Cabe sefialar que en estas actividades
se tiene problemas en los procedimientos, esto por el constante cambio de personal en las
coordinaciones académicas que, al integrarse, no reciben capacitacion sobre las actividades

que se deben de realizar en Power Campus.

Otra de las funciones que se llevan a cabo en Power Campus es el registro del servicio

social, en un inicio esta actividad la llevaba a cabo una persona que pertenecia a la
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Direccion Académica, pero en el afio 2021 se realizaron cambios y actualmente, servicio
social pertenece a Servicios Escolares. En la siguiente tabla se presentan las funciones de la

Direccion Académica.

Tabla 11. Direccion académica

Direccién académica

Registrar el servicio social de los alumnos

Fuente: Elaborada por los autores.

En la Tabla 11 se muestra la funcién que se realiza en Power Campus para el registro
del servicio social de cada alumno. La informacion que se debe registrar en el sistema es:
nombre la dependencia donde se realiza el servicio social, nimero de horas, fechas de inicio
y fin del servicio social. Este proceso no se ha llevado a cabo, ya que falta organizacion por
la persona encargada, ya que la actividad la comienza, pero no es finalizada, por lo cual no
se tiene informacion en el ERP de todos los alumnos que han realizado el servicio social o

de los alumnos que actualmente lo estan realizando.

Después de analizar las actividades que se llevan en Control Escolar y las funciones
gue se realizan dentro del sistema Power Campus es importante comprender el flujo del
estudiante en la ULSA Chihuahua, destacando el flujo dentro de Control Escolar, ya que es
importante, puesto que el alumno tiene un periodo de estancia en la universidad entre

cuatro y cinco afios, segun la carrera, para concluir el plan de estudios.

3.1.2. Flujo del Estudiante en Control Escolar

En el diagrama de la figura 7 se describe el proceso por el que el estudiante pasa por
Power Campus en la ULSA Chihuahua, el flujo inicia desde que el estudiante es un prospecto
para la universidad, cuando el estudiante confirma su estadia en la universidad se otorga
el estatus de alumno, durante su estancia el estudiante pasa varias veces por el proceso de
inscripcion y finaliza en la etapa en la cual obtiene el grado de titulado. Las diferentes fases
por las que el estudiante pasa durante su estancia son: Promocion y Admisiones,

Administracion y becas, Servicios Escolares y Direccion académica.
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Figura 5. Diagrama de flujo del estudiante en la ULSA Chihuahua

Fuente: Elaborado por los autores.
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Los procesos que se consideran crear o cambiar son todos los que estan relacionados
con el control escolar en donde el alumno tiene que pasar varias veces por el mismo proceso,
por ejemplo, con respecto a las inscripciones que los alumnos realizan cada semestre, se
pretende actualizar el procedimiento para que aquellas se puedan configurar de manera

mas rapida y con menos errores.

Es relevante considerar que, dentro de los procesos a actualizar de manera urgente,
es el del tramite del titulo electrdnico, ya que ante la Secretaria Educacion y Deporte

cambid el modo de emitir el titulo a un formato digital.

Las acciones que se pretenden modificar en los procesos que se muestran en la figura
7 son: ajustar tiempos en los procedimientos; eliminar todas aquellas actividades sin valor

0 donde se retrabaja; al tiempo que proponer capacitaciones para el uso del ERP.
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4. Analisis sobre la gestion de Control Escolar en la ULSA
Chihuahua

El personal administrativo dentro de una organizacién es de vital importancia, ya
que es el responsable de llevar a cabo, con eficiencia y eficacia, las acciones que permitiran

cumplir los objetivos, no s6lo de un subsistema, sino de toda la entidad.

Se conto con la participacion del personal administrativo, que de una u otra manera
trabajan directamente con el area de Servicios Escolares, todo cambio en procesos,
procedimientos, herramientas y tecnologias repercute en la dinamica de trabajo del

personal administrativo, por lo que es necesario involucrarlo en las acciones de mejora.

4.1. Trabajo de campo
Con el fin de recopilar informacién del personal involucrado, se considerd que el

trabajo de campo contemplara a las areas académicas que son las coordinaciones, servicios

y direccion escolares, las cuales tienen relacion con el Control Escolar.

El trabajo de campo realizado const6 de 3 momentos, los cuales fueron: encuesta
diagndstica, Focus Group, y la encuesta de evaluacion de Control Escolar, como se presenta

en la siguiente figura.
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eEncuesta eEncuesta
eDiagrama ishikawa
*Método de resolucidn
de problemas 8D
sMétodo de ruta critica
N Diagnostico [ N Cvaluacion

Figura 6. Momentos del trabajo de campo
Fuente: Elaborada por los autores.

Para el diagnostico se llevo la aplicacion de una encuesta, la cual pretendia determinar

como trabaja Control Escolar en la ULSA Chihuahua.

Mientras que con el Focus Group, el objetivo fue conocer las opiniones e impresiones del
personal relacionado con los procesos de Control Escolar, para ello se utilizaron las
herramientas del diagrama Ishikawa o diagrama de pescado; el método de resolucion de

problemas 8D y, el método de la ruta critica.

Posteriormente realiz6 una evaluacion que tuvo como propoésito identificar las
fortalezas y oportunidades de Control Escolar con base en la percepcion y experiencia de
los colaboradores; para ello se recurrio al uso de una encuesta, la cual comprendio seis
categorias: comunicacion, capacitacion, procesos, procedimiento, seguimiento y, apoyo en

la tarea y resultados.

Para el trabajo de campo, se tuvo la participacion de 22 personas las cuales estan
relacionadas con los procesos de Control Escolar de ULSA Chihuahua, a las cuales se les

aplicaron la encuesta de diagndstico, la herramienta de Ishikawa o diagrama de pescado, el
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método de resolucion de problemas 8D, el método de la ruta critica y la encuesta de
evaluacién, todo lo cual permitié el analisis y la comprension de la problematica existente
en Control Escolar, especificamente, en este Gltima solo 18 personas de 22 que estan
relacionadas con los procesos para administrar la informacion escolar en la ULSA
Chihuahua.

4.2.1. Diagnostico
El diagndstico, tuvo como propoésito realizar un estudio exploratorio para conocer

como trabaja Servicios Escolares con los procesos de Control Escolar en la ULSA Chihuahua.
Para efecto de capturar las opiniones sobre el trabajo de Control Escolar, se aplicé una
encuesta, a la totalidad de la poblacién que comprende el universo de estudio, lo que es
igual a un total de 22 participantes. El objetivo de la encuesta es identificar si en la ULSA

Chihuahua predomina la préactica de gestion tradicional o la gestion por procesos.
A continuacion, en la tabla 12 se presenta el nUmero de personas por departamento.

Tabla 12. NUmero de personas por departamento

Departamento NuUmero de personas
Direccion académica 3
Servicios Escolares 4
Coordinacién de Ingenierias 5
Coordinacién de Econémico - Administrativo 5
Coordinacién de Humanidades 3
Coordinacién de Salud 2

Para la aplicacion de la encuesta se utilizo la plataforma de Questionpro®, la cual se

comprende de 23 preguntas, el instrumento se aplico en octubre 2021 (ver apéndice A).

A continuacioén, se muestran los resultados obtenidos.
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En la figura 9 se muestran los rangos de edades de los participantes en la encuesta

realizada.

25 afos a 34 afos
19%

Mas de 54 afios
24%

W 25 afios a 34 afios

M 35 aflos a 44 afios
45 afios a 54 afos 35 afios a 44 afnos

24% 33% 45 afios a 54 afios

B Mas de 54 afios

Figura 7. Distribucién por edades del personal encuestado

En cuanto a las edades de los participantes se observa que el 35% de los participantes
oscilan entre los 35 a 44 afios, el 24% tienen de 45 a 54 afnos, el 24% es mayor a los mas de

54 afios y el 19% van de 25 a 34 afios.

En la figura 10 se muestra el género de los participantes en la encuesta realizada.

Masculino
24%

B Masculino

Femenino
76%

B Femenino

Figura 8. Género del personal de la ULSA Chihuahua

76% de la poblacion encuestada corresponde a mujeres, mientras que el género
masculino corresponde a 24%.
En la figura 11 se muestra el tipo de contrato de los participantes en la encuesta

realizada.
68



Empleo de medio
tiempo
19%

M Empleo de medio tiempo
Empleo de tiempo .
completo B Empleo de tiempo completo

81%

Figura 9. Tipo de contrato

Entre los tipos de contrato que tiene el personal encuestado, 81% es personal del

tiempo completo y 19% personal de medio tiempo.

En la figura 12 se muestran los puestos del personal encuestado:

Administrativo
19%

: B Animador
Coordinador Animador

24% 57% M Coordinador

Administrativo

Figura 10. Puestos del personal encuestado

Como se observa en la figura 12, 57% son animadores de carrera, el objetivo general
del cargo de animador de carrera es ayudar a desarrollar programas académicos, fomentar
la investigacion en las asignaturas que le confian tomando como referencia el modelo
educativo de la institucion respetando los lineamientos y normatividad establecidos por
las autoridades, asi como darle seguimiento al alumno. 24% son coordinadores de carrera,
quienes tienen como objetivo administrar el quehacer académico de sus respectivas areas,

inspirado por el ideario Universitario y los lineamientos establecidos en los estatutos. Esto

69



deja al personal administrativo con 19% de participacion. Lo anterior refiere que el personal

con mayor participacion en la ULSA Chihuahua son los animadores de carrera.

En la figura 13 se presentan la relacion del personal administrativo con el sistema de

Power Campus.

B Muy relacionado
B Algo relacionado
Poco relacionado
B Muy poco relacionado

W Nada relacionado

Figura 11. Relacion con el sistema Power Campus

De los encuestados 76% sefial6 encontrarse muy relacionado con el sistema Power
Campus, de lo que se infiere que el personal administrativo realiza funciones tales como dar
de alta las secciones del periodo actual, inscripcion baja de alumnos, realizar cambio de
nivel de clase, revisar historial académico del alumno. Mientras que 24% de los
participantes expresoé estar algo relacionado con Power Campus por lo que es posible que no
tenga el conocimiento necesario para la operacién de este software por no usarlo con

frecuencia.

En la figura 14 se presentan la percepcion del personal en cuanto al sistema de Power

Campus.
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Muy complicado
0%

Complicado

14%
Neutral
19%

Poco complicado B Poco complicado
38%

Nada complicado

29% B Muy complicado

B Complicado

Neutral

B Nada complicado

Figura 12. Complejidad del Power Campus

Para efectos de analizar qué tan complicado es para el personal involucrado con
Control Escolar trabajar con sistema ERP Power Campus se establecieron las opciones que
se muestran en la figura en la figura 14. A 14% le parece complicado y el 38% poco
complicado lo cual puede ser indicio de deficiencia en el entrenamiento y capacitacion, lo
gue fue dado durante la implementacién del nuevo sistema, pero tal vez no fue
comprendido del todo, o bien el tiempo dedicado a la capacitacién fue insuficiente, y quiza
falto retroalimentacion. Asi mismo se puede apreciar que el 19% es neutral y el 29% no lo

considera complicado.

En la figura 15 se presentan la percepcién del personal en cuanto a la comunicacién
dentro de la ULSA Chihuahua.
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Neutral Mu;:‘;ena
14% 2

B Muy buena
M Buena
Neutral

B Mala

Figura 13. Comunicacion en ULSA Chihuahua

En la figura 15 se observa que el 29% considera la comunicacion como muy buena y
48% confirma que la comunicacion que se tiene en la ULSA Chihuahua es buena. El tener
una buena comunicacion es una de las bases que se tienen para poder desarrollar una
gestion por procesos, lo cual indica que la ULSA Chihuahua va por buen camino. Asi mismo
se observa que 14% es neutral y el 9% estos porcentajes pueden apuntar que existe un area
de oportunidad con la comunicacién que se tiene, en este caso se tendria que indagar mas
a fondo, por qué la comunicacion que se tiene no es lo suficientemente buena para ellos,

esto con el fin de fortalecer las relaciones entre las personas de distintos departamentos.

En la figura 16 se presentan la percepcion del personal en cuanto al desarrollo de su
trabajo.
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De una manera
Eficaz

De una manera

3 Eficiente
48% 52%

B De una manera Eficiente

B De una manera Eficaz

Figura 14. Eficiente Vs Eficaz

Como se observa en la Figura 15, 52% considera que trabaja de forma eficiente;

mientras que 48% considera que lo hace de manera eficaz.

En lafigura 17 se presenta la percepcion del personal en cuanto a si hace cosas nuevas

y diferentes en su trabajo.

B Demasiado

B Mucho

H Mds o menos
Poco

H Nada

Figura 15. Resistencia al cambio

Como se observa, 38% comenta que realiza muchas cosas nuevas y diferentes en su

trabajo, el 33% mas o menos, el 19% demasiado, el 5% poco y el otro 5% nada.

En la figura 18 se presenta el entendimiento del puesto que desarrolla el personal

dentro de la ULSA Chihuahua.
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mSi

H No

Figura 16. Descripcion de puesto

Se cuestiond al personal que administra la informacién escolar acerca si tiene
conocimiento de su descripcion de puesto, a lo cual que 67% respondié que si conoce las
funciones del puesto que desarrolla, en tanto que 33% de ellos expresd no conocerlo. Es
importante sefialar que para poder tener un buen sistema de gestion por procesos todos los
involucrados deben conocer su descripcién de puesto, ya que, de no ser asi, se tiene un
desconocimiento de las actividades que se deben realizar, asi como saber donde empiezay

donde termina los procedimientos de los departamentos involucrados.

En la figura 19 se presenta la percepcion del personal de la ULSA Chihuahua en

cuanto a como les resulta el trabajare en equipo.

B Muy facil
B Facil
Neutral

| Dificil

Figura 17. Trabajo en equipo

En la figura 19 se expresa que a 66% le resulta facil; a 24% le es muy facil trabajar

en equipo; 5% lo considera dificil, en tanto que 5% se coloca como neutral al respecto.
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Es importante sefalar que para trabajar en equipo se necesita una buena
coordinacion, mucha comunicacion y un liderazgo que pueda apoyar con los problemas que
surjan. En la gréafica de la figura 15 se muestra la percepcion del personal en cuanto a la
comunicacion dentro de la ULSA Chihuahua y como resultado da un 14% neutral y 9%

buena, lo cual esto puede influir al momento de trabajar en equipo.

En la figura 20 se presenta la percepcion del personal de la ULSA Chihuahua en

cuanto al conocimiento de las responsabilidades del departamento.

mSi

H No

Figura 18. Responsabilidades de su departamento.

La figura 20 se muestra que 90% esta informado en cuanto a cuéles son las
responsabilidades que tiene su departamento. Lo preocupante es que 10% no esta al tanto
de ello. Esto puede ocasionar problemas dentro de la institucion ya que conlleva a una falta

de comunicacion que como consecuencia existen fallas en los resultados esperados.

En la figura 21 se presenta la percepcion del personal de la ULSA Chihuahua en

cuanto a si las funciones que realiza estan documentadas.
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M Todas
B Algunas

Ninguna

Figura 19. Documentacién de funciones

De las personas encuestadas, 67% confirma que solo algunas actividades que
realizan estan documentadas en ninguna parte, esto indica que saben que es lo que tienen
gue hacer, pero solamente de palabra, no esta nada estipulado que haga responsables a las
personas de ciertas actividades, el 28% asegura que estdn documentadas las actividades
gue realizan, y por ultimo el 5% manifiesta que ninguna funcién esta documentada. Es
interesante como existe un desconocimiento tan grande, esto a su vez genera controversia
dentro de los departamentos, ya que se pierde tiempo en definir de quien son las

actividades que se necesitan completar. Ejemplo, inscripciones, bajas, etc.

En la figura 22 se presenta la percepcion del personal de la ULSA Chihuahua en
cuanto a cdmo estan relacionadas las actividades que realizan con los otros puestos dentro

de la institucion.
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H No

Figura 20. Actividades y relacion con los otros departamentos

La figura 22 muestra que 86% esta al tanto de qué actividades realiza su
departamento y quiénes son sus clientes internos. Mientras que 14% manifiesta que
desconoce tanto las actividades que tiene que realizar, como cuél departamento tendria
gue seguir con las actividades que ellos tendrian que haber realizado. Esto ocasiona una
sobrecarga laboral entre departamentos ya que al desconocer las actividades que se tienen
gue realizar, se atrasa el trabajo del siguiente departamento, con lo cual, para poder
avanzar se tienen que realizar actividades extra que no corresponden entre ellos, lo que

implica sobrecarga para algunos puestos.

En la figura 23 se presenta la importancia que tiene el personal de la ULSA

Chihuahua hacia el cliente interno o externo.

m Otro Departamento (Cliente
Interno)

B Alumno (Cliente Externo)

Figura 21. Clientes mas importantes

En la figura 23 se puede apreciar que 86% esta enfocado en la satisfaccion del cliente
externo, en este caso los alumnos. Esto es muy importante ya que en la gestion por procesos
el enfoque es hacia los dos clientes a diferencia de la gestion tradicional en donde el enfoque
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es personal. 14% restante tiene un enfoque hacia el siguiente departamento al suyo (cliente
interno), lo cual también es correcto, ya que de esta manera se pueden hacer mas eficientes

los procesos que indirectamente benefician al cliente externo, los alumnos en este caso.

En la figura 24 se presenta la percepcion del personal de la ULSA Chihuahua en

cuanto a si recibi6 alguna capacitacion para el uso del Power Campus.

mSi

H No

Figura 22. Capacitacion Power Campus

El 86% de los entrevistados contestaron si han recibido alguna capacitacion sobre el
manejo de Power Campus y el 14% no recibi6é capacitacion, la cual no parece haber sido
suficiente ya que en la figura 14 se observa que 14% le parece complicado y el 38% poco

complicado.

Por lo cual seria recomendable retomar este tipo de capacitaciones y evaluar la

efectividad de esta, para asi poder asegurar el entendimiento del ERP.

En la figura 25 se presenta la percepcién del personal de la ULSA Chihuahua en

cuanto a la utilidad de la capacitacién dada para el sistema Power Campus.
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B Totalmente de acuerdo

H De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Figura 23. Utilidad de la capacitacion Power Campus
En la figura 25 se demuestra nuevamente que la capacitacion que se dio para el ERP
Power Campus fue de utilidad para el 61% de las personas, el 33% esta totalmente de acuerdo

y 6% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En la figura 26 se presenta la opinién del personal de la ULSA Chihuahua en cuanto

a qué tanto requiere la capacitacion en el sistema Power Campus.

B Mucho
B M3as o menos

Poco

Figura 24. Necesidad de capacitacion en Power Campus

La figura 26 muestra la existencia de la necesidad de una capacitacién adecuada
para el personal de la ULSA Chihuahua, 38% opina que mas 0 menos, mientras que 33%
considera que tiene mucha necesidad y el 29% tiene poca necesidad a una capacitacion.

Con estos resultados es considerable realizar una capacitaciéon para todos ya que se observa
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gue hay incongruencias en los resultados de las figuras 14, 24 y 25 donde se habla del Power

Campus.

En la figura 27, se presenta la opinion del personal de la ULSA Chihuahua, en cuanto
si ha recibido alguna capacitacion para conocer los lineamientos existentes dentro de sus

departamentos.

mSi

H No

Figura 25. Lineamientos de Servicios Escolares

La figura 27 muestra si las personas han recibido alguna capacitaciéon de los
lineamientos de Control Escolar, el cual el 67% expresa que si, mientras el 33% niega haber
recibido una capacitacion, lo cual es de gran importancia que todos tengas conocimiento
de los lineamientos para poder tener un mejor manejo de la informaciéon como para el

cliente interno como el externo.

En la figura 28 se presenta la opinion del personal de la ULSA Chihuahua, en cuanto

a la utilidad de la capacitacion sobre los lineamientos de Control Escolar.
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B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Figura 26. Utilidad de capacitacion de los lineamientos de Servicios Escolares

En cuanto a la capacitacion referente a los lineamientos de Servicios Escolares, 54%
expresa gque esta de acuerdo que la capacitacion le fue de utilidad. Mientras que el 23% ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 15% totalmente de acuerdo y el 8% no les parecio util. Lo
cual indica la manera en que se impartié la capacitacién no fue el mas idoneo, para esto se
podria evaluar la posibilidad de dar una vez mas la capacitacion, asi como la programacion,
para asi poder resolver las dudas que hayan quedado, también se recomienda evaluar el
conocimiento que obtuvieron de la capacitacion antes de darla como concluida, de esta

manera se pueden reforzar los puntos que hayan quedado incompletos.

En la figura 29 se presentan los resultados que se obtuvieron en cuanto a la
necesidad de una nueva capacitacion para conocer los lineamientos existentes dentro de

Control Escolar
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B Demasiado
B Mucho

Mds o menos

Figura 27. Necesidad de capacitacion en lineamientos de Control Escolar

El 45% de los encuestado expresan tener mucha necesidad de recibir una
capacitacion sobre los lineamientos de los Servicios Escolares, el 30% opina que es mas o
menos y el 25% demasiado. Es importante volver a recalcar que es importante que todos
tengan conocimiento de los lineamientos y que se realicen capacitaciones por lo menos una

vez al afio por si se realizaron cambios en lineamientos o de personal.

En la figura 30 se muestra las opiniones del personal de la ULSA Chihuahua, en

cuanto a cual de las actividades de Control Escolar le requiere més tiempo extra en

21, 21°I ' 21, 21°I 21, 21°I

realizarlas.

40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Registro en Reportes (a Formatos Reprocesos
power campus servicios (cambio de (controles en
(captura, escolares, carrera, bajas, 3 excel, etc.)
cambios, etc.) Direccion 0 mas

Académica, etc.) reprobados)

Figura 28. Sobre trabajo en actividades
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Fuente: Elaborado por los autores

En la figura 30 se pueden observar cuales de las actividades desarrolladas para
Control Escolar les toman mas tiempo, lo cual lleva a retrasos en tiempo de entrega para
los departamentos subsecuentes, incrementando asi el tiempo de entrega del servicio,
ocasionando un descontento para el cliente final. Se puede apreciar que la actividad que
mas tiempo toma es el llenado de reportes a Servicios Escolares, donde el 36% de los
encuestados estuvo de acuerdo en que entregar reportes es una de las actividades que mas

tiempo les toma llevar a cabo.

Ademas 21% de los encuestados coincidio en que las actividades de: registro en Power
Campus, formatos y reprocesos, eran las otras actividades que mas tiempo les tomaba
finalizar. Todo esto como resultado de un desconocimiento del sistema ERP, observado en
la figura 26, donde 71% coincidié en que era necesaria una nueva capacitacion para el

sistema ERP Power Campus.

En la figura 31 se presentan los resultados sobre si las tomas de decisiones son

realizadas en conjunto por todos los del departamento.

B Siempre

B Casi siempre
En ocasiones

M Casi nunca

B Nunca

Figura 29. Toma de decisiones

El 35% de los encuestados expresan que las decisiones tomadas son en ocasiones
obtenidas en conjunto, el 30% casi siempre, el 15% siempre, 10% casi nunca y el otro 10%

nunca. El tomar en cuenta las opiniones de todo el personal es importante para tener el
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conocimiento de lo que conocer los intereses y la informacion que tiene cada persona,

también al tomar en cuenta a todos genera confianza y genera una motivacion.

Por otra parte 45% de los encuestados expreso que han estado enterados de dichos
cambios. Lo que lleva a una falta de conocimiento, por ende, una falla en el sistema, lo que
ocasiona un trabajo menos eficiente, generando retrabajos u otras actividades que no
aportan valor al proceso, como el llenado de reportes que no tiene una funcién especifica y
clara para contribuir en las tareas fundamentales, que tal y como se pudo observar en la

figura 30 existen ciertas actividades que toman mas tiempo del necesario en ser finalizadas.

Este estudio se realizd con la finalidad de conocer y obtener datos acerca de las
necesidades e inquietudes que poseen el personal que esta relacionado con el Control
Escolar en la ULSA Chihuahua. Con los resultados que se obtuvieron se identifican aspectos
importantes que deben tomarse en cuenta para la realizacion de la propuesta para la

aplicacion de la gestion por procesos.

Algunas caracteristicas mencionadas en los resultados de la gestion tradicional es el
desconocimiento de la descripcion de puesto, la resistencia al cambio, la falta del trabajo

en equipo, la comunicacion y que todavia se cuenta con mucho trabajo manual.
4.2.2. Focus Group

Los Focus Group son un tipo especifico de entrevista grupal cuyo propdsito es

proporcionar la oportunidad a los miembros de un grupo para interaccionar con el

resto, estimulando asi su reflexién sobre el objeto de estudio, sin pretender llegar a

un consenso (Rodriguez, Meneses, & Fabregues, 2014, pag. 93).

Se invito a las personas que estan involucrados con los procesos de Control Escolar,
los cuales incluyen Direccion académica, coordinadores, animadores y personal de Servicios
Escolares, siendo un total de 22 personas, las cuales respondieron los instrumentos para

identificar las oportunidades de mejora sobre las actividades que se realizan en conjunto.

En la siguiente tabla se detalla los alcances y proposito de cada herramienta.
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Tabla 13. Alcances y propésito de cada herramienta

Focus Group

ideas sobre uno o
varios temas.

temas.
La duracién fue 1 hora

Herramienta Proposito Consideraciones Resultados esperados
Generar el Lograr identificar las
) . Se presentaron algunos | . > .
intercambio  de inquietudes que tiene el

personal que integran Control
Escolar.

Se tomaron en cuenta
las categorias de las 6m

Lograr identificar las

problemas 8D

recurrentes en
Control Escolar

qué ocurre el problema

. Identificar las _ . A .
Diagrama Lo las cuales son: materia | deficiencias que se tienen en
. deficiencias  en . R
Ishikawa prima, maquinaria, | Control Escolar y conocer las
Control Escolar ) .
meétodos, mano de obra | causas de estas mismas.
y medio ambiente.
A través de las 8 disciplinas se
logra proponer la solucion a
una deficiencia con la que se
Identificar, esté tratando. Con esta
Método de corregir y | Se identificaron las | metodologia se logran dar
- eliminar principales causas que | soluciones temporales para
resolucion de . . L <
problemas podrian explicar por | disminuir la afectacion

ocasionada por el problema a
tratar, para posteriormente
dar una solucion permanente,
asi como evitar la recurrencia
de dicho problema.

Método de la
ruta critica

Identificar las
tareas mas
importantes con
las que se vaya a
trabajar, calcular
el tiempo que se
llevara con cada
unadeellasy si
existe alguna
dependencia
entre ellas

Se identificaron las
tareas prioritarias que
conllevan un menor
tiempo de ejecucion y
gue no van ligadas a
otras tareas. Con esto
se puede avanzar en
paralelo con dichas
actividades.

Se ejecutan las tareas de
acuerdo con el cronograma,
permitiendo un flujo correcto
en el desarrollo de las
actividades.

Fuente: Elaborador por los autores

Se reunid al personal involucrado en una sala para que expresaran -en un ambiente
seguro- sus inquietudes, dudas y necesidades, la duracion de la reunién fue de una hora.
En las necesidades expresaron la falta de capacitaciones para el sistema y capacitaciones
para conocer los diferentes tramites que realiza Control Escolar ante las diferentes

instituciones, asi mismo expusieron la falta de una guia o instructivo para el manejo del
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sistema, como dudas expresaron que no tienen claro las actividades que ellos deben de

realizar y los procesos que se tienen que realizar para ciertas tareas.

Ausencia de procesos

Falta de seguimiento de

| Falla de internet ] Procesos definidos
Falta de claridad de roles y
falla en los servidores Capacitacion deficiente al responsabilidades
personal

Planificacion deficiente

Gran poblacion estudiantil Falta de comunicacion Incumplimiento en
tiempos de entrega

Figura 30. Diagrama Ishikawa

Diagrama Ishikawa

Para analizar las principales deficiencias que se tienen en Control Escolar en la ULSA
Chihuahua se utilizo el método de Ishikawa, en el cual participaron 15 personas, entre
coordinadores académicos y animadores de carrera.

El diagrama causa — efecto o de Ishikawa es un método grafico que relaciona un
problema o efecto con los factores o causas que posiblemente lo generan. La
importancia de este diagrama radica en que obliga buscar las diferentes causas que
afectan el problema bajo el analisis y, de esta forma, se evita el error de buscar de
manera directa las soluciones sin cuestionar cuales son las verdaderas causas
(Gutierréz & De la Vara, 2009, pag. 152; Rodriguez, Meneses, & Fabregues, 2014).

En la figura 32 se observa el diagrama de Ishikawa donde se identifican las

principales deficiencias de Control Escolar. Lo principal que fue identificado es la falta de

comunicacion, la falta de seguimiento y fallas de configuracion en el sistema, una causa de
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esta deficiencia puede ser la falta de capacitaciones para el manejo del sistema; la falta de
una guiay la falta de interés que se tiene por parte del personal de conocer el sistema; otra
deficiencia que se presenta es la definicién de procesos. Es importante analizar y atender
cada deficiencia que muestra el diagrama de Ishikawa para lograr otorgar un buen servicio

al cliente, y con esto evitar reducir las quejas de los clientes internos como externos.

Método de resoluciéon de problemas 8D

Otro método que se utilizo para identificar los principales problemas y/o deficiencias

dentro de Control Escolar fue el método 8D.

8D es una metodologia sistematica para identificar, corregir y eliminar problemas.
8D significa 8 Disciplinas (8 pasos + Disciplinas= 8D), que permite desarrollar
ventajas competitivas al solucionar rapida y efectivamente los problemas, mantener
a los clientes por el buen servicio y la calidad en los productos que se proveen,
disminuir la cantidad de problemas dentro de la organizacion. Es decir, estamos ante
una herramienta de calidad, de mejora continua (Sdnchez & Enriquez, 2017, péag.
272).

En la tabla 14 se muestran los resultados del método de los 8D que se aplicé para
Control Escolar, con 15 personas. En este método se tomaron en cuenta los principales
problemas que expusieron tanto en la encuesta como en el diagrama de Ishikawa y se
identifican las no conformidades que se tienen, con los resultados obtenidos es factible
hacer frente para realizar acciones correctivas que conduzcan a mejorar los procesos y a

ofrecer un mejor servicio.
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Tabla 14 Resultados del método de los 8D

L. Por Por Por
Principales Causas Por qué 1 Por qué 3 Por qué 4 Por qué 5 qué qué qué
problemas P 7 3

¢Por qué no se tienen ¢Por qué no abarcan ¢Por qué no estan ¢Por qué no se
procesos definidos? todas actividades? actualizados los ha realizado una
Cl. Ausencia de -Los procesos existentes no -Los procesos no estan procesos? revision?
procesos definidos abarcan todas las actualizados. -No se ha realizado -No se tiene un
actividades necesarias. una revision responsable de
detallada. dar seguimiento
a los procesos.
¢Por qué falta claridad de ¢Por qué los roles y las {por qué no se tiene
roles y responsabilidades? responsabilidades no un responsable de dar
. €2 Falta de -Los roles y las estan completos ni seguimiento?
P1. Método claridad de roles y bilidades no estin tualizados? N h
responsabilidades responsabiie . w 0 se ha 2
completas ni actualizados. _No se tietie un contemplado esa drea
responsable de dar de oportunidad
seguimiento.
iPor qué se tiene una ¢Por qué no siempre se ¢ Por qué no se
planificacién deficiente? comunica la involucra a todo el
3. Planificacién -No se comunica de una planeacién? personal? .
deficiente forma general y formal a -Por la falta de -Falta de liderazgo
todos los niveles por parte compromiso y la falta
de los responsables. de querer involucrar a
todo el personal.
¢Por qué se tienen los ¢Por qué se tiene la ¢ Por qué el mismo
incumplimientos de falta de trabajo se realiza de
. Cl Incumplimiento | entrega? estandarizacién? diferente manera?
Medicién en tiempos de -La falta de estandarizacién | -El mismo trabajo es -Por la falta de
entrega en reportes y procesos. realizado de manera conocimiento de
diferente. manejar los reportes
se opta por utilizar
otro método.
(Por qué se tiene falta de (Por qué existe la falta (Por qué cada drea
seguimiento en los de participacién, de actila segin sus
Cl Falta de procesos? retroinformacion y de propias prioridades?
seguimiento de -La falta de participacion, involucramiento? -No se cuenta con
procesos retroinformacion y de -Cada area actia segdn | una persona
P3. Mano involucramiento sus propias prioridades. respgns_able adar
seguimiento a los
de obra procesos.
¢Por qué existe la ¢Por qué no se realiza
L capacitacién deficiente en el | una planeacién para las
€2 Capacitacion personal? capacitaciones?
deficiente al - ’
-No se realiza una
personal s .,
planeacién para llevar a -Falta de organizacién y
cabo una capacitacion. comunicacién.
P4. Medio (Por  qué la  falta de | ;Por qué no se tiene una
ambiente Cl Falta de comunicacion? visién en conjunto?
comunicacion -No se tiene una visién en -Falta de compromiso y
conjunto. falta de apoyo entre
lideres y colaboradores.
ps. C1 Falla de {Por q.ué .falla el internet? ¢Por qué se tiel}en los
- . -La principal falla de cortes de energia?
Magquinaria internet . .
internet es por los cortes de -Por la zona donde esta
energia ubicada la Universidad.
P6. Materia (Por qué se tiene una gran
prima Cl Gran poblacién poblacién estudiantil?

estudiantil

-Se han incrementado la
oferta de licenciaturas y
maestrias
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En los resultados del método de los 8D se observa la ausencia de procesos definidos,
este punto puede estar ligado a otro resultado que arroja el método y que consiste en la
falta de claridad de roles y de responsabilidades, ya que al no conocer del todo los roles y

responsabilidades el personal omite ciertas actividades por desconocerlas.

Uno de los resultados mas marcados fue la falta de una persona o un area que atienda

el seguimiento de los procesos.
Método de la ruta critica

Segun Torres, Dominguez, & Dominguez, (2016, pag. 165) “El método de ruta critica
es un proceso administrativo (planeacion, organizacidn, direccién y control) de todas y cada
una de las actividades componentes de un proyecto que debe desarrollarse durante un

tiempo critico y al costo éptimo.”

A continuacion, en la Tabla 15, se presenta la aplicacion de la ruta critica en los procesos de
la ULSA Chihuahua.
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Tabla 15. Resultados de ruta critica

Grado de Complejidad para
. - R . Como se puede
. importancia (4 Aportes/ su realizacion Problemas si no .
Acciones L mejorar su
mayor ,1es contribucion (4 mayor ,les se toma en cuenta o
. . . . realizacion
inferior) inferior)
Baja calidad en el | Definir  procesos
servicio. por area.
Deficiencia en las | Analizar roles vy
P1 Método Planeacion actlyldades resp9nsabllldades
4 3 realizadas. por area.
Procesos Deficiencia en la | Realizar una
toma de decisiones | planeacién sobre la
gestién de Control
Escolar.
Incumplimiento Definir los tiempos
en tiempos de | de entrega de cada
entrega. reporte y/o
P2. Medicion actividad.
4 3 .
Estandarizar
L, procesos y
Planeacion reportes.
Procedimientos — — -
Deficiencias en los | Definir y analizar
procesos. quien puede ser
Baja calidad en el | responsable de dar
P3. Mano de obra 4 3 servicio seguimiento a los
procesos.
Eliminar
actividades
innecesarias.
. Deficiencia en las | Mejorar el clima
pa. Medio _Compartir actividades. laboral,
ambiente 4 informacion. 3 Deterioro del clima | comunicacién
Retroinformacion laboral efectiva.
Pausa de algunas | Realizar
P5. Maquinaria 5 4 actividades actividades que no
requieran de estos
servicios.
PG, Materia Irlcremento de | Analizar los
. tiempo en las | procesos de cada
prima 4 4 L .
actividades. area para dar el

mejor servicio.

La tabla 15 muestra el grado de importancia que tiene cada accién en la gestion que

se utiliza actualmente en Servicios Escolares, se puede observar que de seis acciones cinco

tienen el mayor grado, en los resultados se aprecia que si no se realiza un cambio de gestion

0 si no se le da un seguimiento a cada actividad se seguira teniendo una baja calidad en el

servicio, deficiencias en los procesos, un resultado que se tiene en la ruta critica se observa

gue la maguinaria como en la materia prima obtuvieron el nimero de 4 en complejidad

para su realizacion, es importante sefialar que la ULSA Chihuahua, al igual que otras
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instituciones educativas de nivel superior, tiene que hacer entrega de reportes a
instituciones, como la Secretaria de Educacién y Deporte, como al Instituto Nacional de
Estadisticas y Geografia donde la informacion debe de ser precisa y completa, ya que con
esta informacion las instituciones toman decisiones y también para generar informacion

de consulta.

4.2.3. Evaluacion de Control Escolar

La recoleccion de datos se llevo a cabo por medio de una encuesta, el instrumento
fue de elaboracion propia, el objetivo de la evaluacion fue identificar las fortalezas y
oportunidades del area de Servicios Escolares con base en la experiencia de los
colaboradores.

Westreicher (2020) menciona que la encuesta es un instrumento para recoger
informacién cualitativa y/o cuantitativa de una poblacién estadistica. Para ello se elabora
un cuestionario, cuyos datos obtenidos sera procesado con métodos estadisticos.

La encuesta fue dividida por categorias las cuales fueron comunicacién con 10
preguntas, capacitacion con 5 preguntas, procesos con 7 preguntas, procedimientos con 4
preguntas, seguimiento y apoyo en la tarea con 9 preguntas y por ultimo resultados con 6
preguntas, en total la encuesta const6 de 41 preguntas con escala Likert y se aplic6 a 17
personas de Control Escolar (ver Apéndice B), cabe sefialar que dicha encuesta fue validada
con el Alfa de Cronbach la cual dio como resultado .944, lo cual se considera un resultado
alto de confiabilidad.

En la siguiente Tabla 16 se presentan la descripcion de las variables y su
operacionalizacion que se utilizaron en la encuesta.

Tabla 16. Descripcion y operacionalizacion de las variables de la encuesta.

Variable Dlmensm,n Definicion Operacionalizacion
[categoria
Smith (citado por Lucas, 2012, péag.
161) sefala que la comunicacion es el
proceso a través del cual un
conjunto de significados que han | Escala Likert
Efectividad de . .. |tomado cuerpo en un mensaje es|4=Siempre, 3= Casi
Comunicacion . . M —
Control Escolar trasladado a una o varias personas | siempre, 2= A veces, 1 =
de tal manera que el significado | Nunca, 0= No respondio
percibido sea equivalente a lo que
los indicadores del mensaje
intentaron.
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Efectividad
Control Escolar

de

Capacitacion

La capacitacion es una actividad
gue coadyuva al desarrollo de las
capacidades humanas. Es un
proceso simple cuando es utilizado
como un medio para proveer
conocimiento, sin embargo, se torna
positivamente complejo cuando es
parte de un sistema integral de
formacion para generar cambios en
las personas. (Orozco, 2017, pag. 4)

Escala Likert
4=Siempre, 3= Casi
siempre, 2= A veces, | =
Nunca, 0= No respondid

Un proceso se dice que es un
conjunto de actividades que estan

Control Escolar

tarea

interrelacionadas y cuya
caracteristica es que consumen |Escala Likert
Gestion por materias y tareas particulares que | 4=Siempre, 3= Casi
Procesos y .
procesos dan lugar a la creacion de valor |siempre, 2= A veces, 1 =
afadido en esas materias iniciales, | Nunca, 0= No respondid
con el objetivo de conseguir unos
resultados. (Martinez & Cegarra,
2014)
Conducta preestablecida para la
realizacion de una actividad, la cual
puede estar dividida en pasos |Escala Likert
Gestion por o basados en un orden estandarizado, | 4=Siempre, 3= Casi
Procedimiento . . .
procesos para llevar adelante las acciones en | siempre, 2= A veces, | =
cada instancia, o bien componer | Nunca, 0= No respondid
una fase especifica dentro de un
proceso. (Ucha, 2022)
El seguimiento puede definirse
como una funcién continua cuyo
. principal objetivo es proporcionar a | Escala Likert
. Seguimiento y L T _ .
Efectividad de los gerentes y a los principales|4=Siempre, 3= Casi
apoyo en la

interesados, en el contexto de una
intervencién en curso, indicaciones
tempranas de progreso, en el logro
de resultados. (PNUD, 2009)

siempre, 2= A veces, | =
Nunca, 0= No respondid

Efectividad
Control Escolar

de

Resultados

Segun el diccionario de la Real
Academia Espafiola la definicion de
resultado se refiere a efecto,
consecuencia o conclusiéon de una
accion, un proceso, un calculo, etc;
cosa 0 manera en que termina algo.
(Yirda, 2021)

Escala Likert
4=Siempre, 3= Casi
siempre, 2= A veces, | =
Nunca, 0= No respondid

Elaborado por los autores

En la Tabla 16 se muestran las variables que se utilizaron para la realizacion de la

encuesta, asi como la categoria en la que se encuentra cada una de ellas. En la definicion se

da una breve descripcion de a que se refiere cada una de las variables empleadas. Por
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ultimo, se encuentra la escala Likert utilizada en la cual se dieron los valores a considerar

siendo 4 el mayor y 1 el inferior.
A continuacién, se analizaron los resultados de las encuestas aplicadas:
Promedios generales de los resultados de la encuesta por categorias.

En la siguiente figura se muestran las categorias en las cuales se divide la encuesta,
estas ayudan a identificar mas facilmente la posicidén de los encuestados en relacién con el

tema.

Promedios generales de los resultados de la
encuesta por categorias

4 4

Procedimiento Seguimiento y apoyo

en s tates

Figura 31. Resultados generales por categorias

Elaborado por los autores

En la figura 33 se muestran los promedios generales de las categorias que se tomaron
en cuenta para la encuesta, se puede observar que todas las categorias tienen promedio

menor al promedio ideal, siendo este el 4.

Se destaca que el promedio cuyos resultados fueron mas altos, corresponde a

Comunicacion y capacitacion, mientras que el resultado mas bajo es a Resultados.

Con el fin de obtener informacién sobre lo que piensan con respecto a la
comunicacion que se tiene en Control Escolar, en la siguiente figura se presentan las

preguntas y respuesta obtenidas.
93



Promedios de |la categoria de
comunicacion

1

Comunicacion [Frecuentemente se comparne [ informacion de control escoliar o lns
demas coordinacionas |

Comunicacion [Frecuantementa se compane |a informacion de las coordinaciones a
control escolar )

wComunicacion [Contol ascolar proporciona Kcompanamiento cuando os Necesnro o las
oan acadomicas )

Comunicacion |Se trabaja de maners cooperativa entre control escolnr y las demas
Areas de la institucion. |

cComunicacion [Considera que Control escolar funge como un area de apoyo. )

wComunicacion [E1drea de control escolar brnda frecuentemente retroalimentacion a las
Areps academicas |

Comunicacion [Se utilizan diversos canalen de comunicacion por pare de control escolar
para hacer legar @ informacion a las demas areas |

Comunicacion [Control ascolar frecuentamante Informa sobre las actividados priontana
L realizar para las demas coordinaciones |

Comunicacion [Cusndo se ancuentra algun ernor an power camput 1o notifica a las arcas
correspondientes |

Figura 32. Resultados de la categoria de comunicacion

En la figura 34 se muestran los problemas de comunicacién los cuales suelen
relacionarse con fallas que se tienen entre las coordinaciones, los menores promedios que
se tienen en esta categoria son las siguientes tres preguntas con un promedio de 3.1, 3.2y
3.4; siendo la primera la falta de retroalimentacion a las areas académicas; la segunda es
gue no se comparte frecuentemente la informacion de las coordinaciones a Servicios
Escolares y, por ultimo, la falta frecuente de compartir informacién de Control Escolar a las

demas coordinaciones.

Se advierte falta de comunicacién entre las coordinaciones y Servicios Escolares, por
lo cual se considera que es un area de oportunidad en la que se debe de trabajar ya que son
las dos areas principales para las tomas de decisiones, generar y enviar informacion a

diferentes persona y dependencias.

A continuacién, en la figura 35 se muestra si el personal de Servicios Escolares y
direccidon académica tienen la necesidad de recibir capacitacion.

94



Promedios de la categoria
de capacitacién
2.9 26 3.8

1
Capacitacion [Cuando tiene alguna duda en power campus busca
ayudar para resolverla.]

Capacitacion [Control escolar y direccion académica coordina las
necesidades de capacitacion sobre €l uso de power campus ]

m Capacitacion [Considera que actualmente requiere capacitacion
para el uso de power campus ]
Capacitacion [Considera que su nivel de dominio de power
campus, le pemite desemperiarse eficientemente en su trabajo ]

m Capacitacion [Considera que su nivel de dominio de los
lineamientos de control escolar, le permite hacer su trabajo.]

Figura 33. Resultados de la categoria de capacitacion

Se puede observar que las personas que estan relacionadas con los procesos de
Control Escolar consideran que actualmente requiere capacitacion para el uso de Power
Campus, esto debido a que frecuentemente se tiene rotacion de personal que no ha
trabajado con el sistema como también personal de nuevo ingreso. Se considera que se
lleven capacitaciones de Power Campus ya que ayuda a Servicios Escolares desempefar

mejor sus actividades y la toma de decisiones para Control Escolar.

El siguiente cuestionamiento, figura 36, busca la opinién con respecto al

conocimiento de los procesos que se llevan a cabo en Control Escolar junto con la academia.
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Promedios de la categoria de
procesos

3.5
29

Procesos [Tiene idenfificados los procesos claves de sus actividades ]

Procesos [Tiene idenfificado los procesos y el impacto de estos hacia control
escolar]

m Procesos [Se cuenta con acceso a una guia para el uso correcto de power
campus.]
Procesos [Las tareas de mi area estan claramente definidas.]

Procesos [Ubica en su quehacer las desviaciones y posibles de sus procesos.]

® Procesos [Consideras que los procesos fienen un inicio y un fin preciso.]

Figura 34. Resultados de la categoria de procesos

Se tiene una minima variacién en las opiniones acerca de los procesos que se llevan
a cabo, pero ninguna opinion llega a la puntuacion 4, siendo esta la mas alta, el resultado
mas bajo que se tiene es que No se encuentra con acceso a una guia para el uso correcto de
Power Campus, se considera que es un punto en lo que debe de trabajar el area
correspondiente para tener una guia o manual del sistema y que esté a la mano de todos

los usuarios.

Posteriormente, en la figura 37 se muestran los resultados obtenidos con respecto a

los procedimientos con los que se cuenta.
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Promedios de la categoria de

procedimientos
3.4 3.4

Procedimientos [Con qué frecuenc?a sigues los procedimientos de los
procesos de control escolar]
Procedimientos [Se cuenta con acceso a los procedimientos de control
escolar]

® Procedimientos [Considera que los procedimientos que se tienen establecen
a detalle las instrucciones y pasos a seguir de forma clara y precisa.]
Procedimientos [Considera que los procedimientos con los que se cuentan
toman en cuenta todas Ias actividades que se tiene que realizar ]

Figura 35. Resultados de la categoria de procedimientos

La puntuacion mas baja que se obtuvo en las categorias de procedimientos es 3.0 en
la cual los encuestados casi siempre cuentan con acceso a los procedimientos de Control
Escolar, también consideran que hace falta que los procedimientos que se tienen

establezcan a detalle las instrucciones y pasos a seguir de forma clara y precisa.

Tener acceso a los procedimientos es una parte importante para que Control Escolar
funcione de una manera eficiente para poder lograr los objetivos que se tienen y evitar

tener deviaciones en el proceso de trabajo, obteniendo un mejor control.

Para averiguar si se cuenta con un seguimiento y apoyo en las tareas, en la siguiente

figura se presentan las preguntas y respuesta obtenidas.
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Promedios de la categoria de
Seguimiento y apoyo en la tarea

3.6 3.6
34 3.
3.2
| 34

4

1
Seguimientio y apoyo en ia tarea [Con que frecuencia se involucra su supervisor direcio con
las actividades que usted realiza ]

Seguimiento y apoyo en Ia tarea [Con qué frecuencia fiene reuniones con su jefe directo ]

= Seguimiento y apoyo en la tarea [Tiene ciaras Ias funciones de su puesto de trabajo.]
Seguimiento y apoyo en Ia tarea [Considera que Ias reuniones contribuyen a dar
seguimiento y apoyo para la realizacion de las tareas de control escolar ]

= Seguimiento y apoyo en [a tarea [Considera que su jefe lo empodera para tomar decisiones.]

= Seguimiento y apoyo en ia tarea [Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta]

Seguimiento y apoyo en Ia tarea [Considera que su jefe le proporciona refroaimentacion

para mejorar en su frabajo ]
Seguimiento y apoyo en Ia tarea [Considera que el apoyo a Ia tarea de su jefe es suficiente ]

Seguimiento y apoyo en la tarea [Con qué frecuencia me siento motivado para realizar mis
aclividades]

Figura 36. Resultados de la categoria de seguimiento y apoyo en la tarea

En la categoria de seguimiento, refieren la importancia de contar con el apoyo del
jefe y ser escuchados para asi poder tomar mejores decisiones y sentirse motivados.
Orientar y dar retroalimentacion al personal y a los nuevos empleados sobre los procesos,

siempre sera un efecto positivo para dar mejores resultados.

Es importante sefialar que en esta categoria se obtuvieron seis puntuaciones bajas,

las cuales sefialan que son areas de oportunidad en las cuales se tiene que trabajar.

En el area de Servicio Escolares junto con las coordinaciones académicas es
importante conocer si se cuenta con resultados, si estos son informados, en la siguiente

figura se presentan las preguntas y respuesta obtenidas.
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Promedios de la categoria de
Resultados

1
Resultados [Considero que control escolar cuentan con métricos para la medicion de
resuitados.]
Resultados [Las personas conocen los méiricos de confrol escolar para la medicion
de resultados ]

m Resultados [Consideras que se realizan medidas correctivas para mejorar las tareas ]
Resultados [Consideras que cuentas con |a libertad de tomar decisiones.]

» Resultados [Se informa por parte de control escolar sobre los resultados obienidos
dentro de la institucion ]

m Resultados [Considera que con base a los resultados obtenidos se valora y corrigen
las acciones llevadas a cabo denftro de control escolar]

Figura 37. Resultados de la categoria de resultados

En la figura 39 se observa la categoria de resultados en donde se obtuvo puntuacion
muy variada, los que obtuvieron menor puntaje corresponden al tema del personal que
conocen los métricos de Control Escolar para la medicion de resultados y el de se informa

por parte de Control Escolar sobre los resultados obtenidos dentro de la institucion.

Se destaca que el personal tiene apertura total y apoya en la implementacion de
procesos para ofrecer un mejor servicio, como también para contar con un mejor Control
Escolar, asi mismo es importante sefialar que se cuenta con debilidades como son la falta
de procesos estandarizados, existen problemas en la comunicacién entre las diferentes

coordinaciones y no existe una guia para el uso del ERP Power Campus.
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5. Conclusiones
Analizados los datos obtenidos de los distintos instrumentos aplicados, se procede a

la generacidn de las conclusiones, para ello es necesario retomar que el problema eje de
la investigacion el cual fue: ;Qué acciones se requieren para implementar la gestion por
procesos en Control Escolar de la ULSA Chihuahua?

Cuya hipdtesis central fue: Las acciones que se requieren para proponer la
implementacion de la gestion por procesos en Control Escolar en la ULSA Chihuahua, son
establecer:

a) Procesos por departamento

b) Estrategias de implementacion y seguimiento

Se determina que la hipdtesis central se acepta, debido a que con el crecimiento que
ha tenido la ULSA Chihuahua, es necesario actualizar los procesos, ya que la mayoria de las
actividades se tienen que realizar por medio de estos, en los cuales participan diferentes
departamentos, de esta manera se permite gestionar con agilidad sus servicios. Es
importante sefialar que todos los procesos deben de contar con un seguimiento para asi
tener un conocimiento de que las actividades se estan realizando de una manera correcta
0 bien analizar si es necesario de realizar cambios en los procesos.

Con base a lo anterior las acciones que se requieren para implementar una gestion
por procesos son procesos nuevos Yy actualizados los cuales deben de documentarse, como
también contar con capacitaciones, en la figura 32 del diagrama de Ishikawa y en la figura
35 se advierte, como resultado, que el personal manifesto la falta de capacitacién del
sistema Power Campus, como también la falta de capacitacion para los tramites que deben
de realizar en Control Escolar y los tramites que realiza la ULSA Chihuahua ante diferentes
instituciones, como lo mencionaron en el Focus Group.

El primer problema especifico de la investigacion fue: ;Cuales son las principales
deficiencias que presentan en Control Escolar para administrar los aspectos académicos en
la ULSA Chihuahua? La hipotesis: Las principales deficiencias que se presentan en Control

Escolar para administrar los aspectos académicos en la ULSA Chihuahua son:

d) Falta de integracién y organizacion de los procesos.

e) Baja confiabilidad y de eficacia en los procesos
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f) Costos elevados en los procesos debido a reprocesos.

Se determina que la primera hipdtesis especifica se acepta, ya que se demostro con
los resultados del trabajo de campo correspondiente al diagnostico, Focus Group y con la
evaluacidn, que existen areas de oportunidad en la falta de integracion y organizacion en
los procesos que se tienen, asi mismo la baja confiabilidad con los reportes que se generan
en el sistema de Power Campus, por lo que afecta la eficacia en los procesos, que trae como
consecuencia el retraso en las fechas estimadas de entrega de informacion o para la toma
de decisiones.

Se puede observar en la figura 31 que 55% del universo coincide en que las decisiones
tomadas sobre el departamento de Servicios Escolares son tomadas por cierta cantidad de
personas, dénde no se toma en cuenta las opiniones del resto del personal, generando asi
un desconocimiento del hacia donde se esta dirigiendo el departamento, o si es que se
realiza algun tipo de cambio. Solamente el 45% del universo estaria enterado de dichos
cambios. Lo que lleva a una falta de conocimiento, por ende, una falla en el sistema, lo que
ocasiona el trabajar de una manera menos eficiente, generando asi sobre trabajos, que tal
y como se pudo observar en la figura 30 existen ciertas actividades que toman mas tiempo

del necesario en ser finalizadas.

El segundo problema especifico de la investigacién fue: ; Cudles son las acciones que
son fundamentales en Control Escolar para administrar la informacion escolar en la ULSA
Chihuahua? Su hipotesis especifica fue: Las acciones que son fundamentales en Control
Escolar para administrar los aspectos académicos en la ULSA Chihuahua son:

a) Registro y control de la informacion de los alumnos.

b) Generar reportes a instituciones gubernamentales.

Se determina que la segunda hipotesis especifica se acepta, debido a que las
principales funciones de Control Escolar son el registro desde que el alumno realiza su
inscripcidn, el control de la informacion durante la estancia en la universidad y finalizando
hasta que el alumno esté titulado, esto se aprecia en la tabla 8 en donde se muestran las
principales funciones de Control Escolar. La informacién de los alumnos que se obtiene del

sistema, como lo muestra la tabla 9, le ayuda a Servicios Escolares y a otros departamentos
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a tomar decisiones como también a presentar los reportes solicitados por las instituciones

gubernamentales.

En cuanto al tercer problema especifico, se cuestionaba ¢Cuales son las metodologias para
la implementacién y el seguimiento de la gestion por procesos de Control Escolar para
administrar la informacion escolar en la ULSA Chihuahua? Su hipotesis: Las metodologias
para la definicion de los procesos de las funciones principales de la coordinacién de Control
Escolar de la ULSA Chihuahua son:

d) Método de la ruta critica (CPM).

e) Diagrama de Ishikawa

f) Meétodo de resolucion de problemas 8D

Se determina que la tercera hipdtesis especifica se acepta ya que para el disefio de
los procesos fue necesario utilizar la metodologia que comprende el Focus Group, el
diagrama Ishikawa y la resolucién de problemas 8D, pues como se demostrd, mediante el
uso de dichas herramientas fue posible establecer las debilidades y las fallas que prevalecen
actualmente, y con ello la oportunidad de mejora en los procesos actuales, asi como en la
interrelacion entre subsistemas de la organizacion y entre los propios integrantes de ella.
Gracias a estos métodos se conocieron las necesidades de Control Escolar, a partir de lo cual
es posible actualizar y desarrollar los nuevos procesos que permitiran un mejor resultado.

En cuanto al objetivo general que planteaba proponer la implementacion del
enfoque de la gestién por proceso en el departamento de Control Escolar de la ULSA
Chihuahua, esto se logr6 debido que el estudio permitié crear nuevos procesos al tiempo
gue proponer la actualizacion de los procesos existentes, como se expresa en al ultimo
apartado de esta tesis, en el cual se desarrolla la propuesta, se plasma el proceso general, se
presenta la explicacion del proceso y sus respectivos diagramas de flujo.

Mediante el sistema de gestion por procesos se logran procesos estructurados
involucrando a las partes interesadas consiguiendo compromiso y dando resultados, asi
como también se alcanza a dar al cliente un servicio mas eficiente.

En cuanto a los objetivos especificos, el primero fue: Analizar los principales
problemas con los que cuenta Control Escolar para administrar los aspectos académicos

dentro de la ULSA Chihuahua. Este objetivo se cumpli6 ya que, mediante la investigacion
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de campo, se establecid que, pese al uso del ERP, se evidencia la falta de capacitacion y que

es indispensable mejorar la comunicacion.

El segundo objetivo especifico plantea: Determinar las acciones que son
fundamentales en el departamento de Control Escolar para administrar los aspectos
académicos dentro de la ULSA Chihuahua. Este objetivo se cumplié ya que se lograron
identificar las acciones principales dentro de Control Escolar, asi como las necesidades que

se requieren para poder llevar a cabo las actividades.

Por su parte, también se cumple el tercer objetivo especifico: Determinar la
metodologia adecuada para los procesos de las funciones principales de la coordinacion de
Control Escolar de la ULSA Chihuahua, en tanto que se logro, en el capitulo de la propuesta,
disenar y actualizar los procesos de Control Escolar, no solo con el diagrama de flujo, sino
también explicando el objetivo, alcance y desarrollo de cada uno de ellos para que quede

documentado.

Mediante esta propuesta de gestion por procesos se apoya a la generacion de
recursos y aprovechamiento del talento humano para tener una mejor calidad en los

procedimientos, informacion mas clara y precisa, y mejor servicio al cliente.
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6. Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos en la presente investigacion y con el aporte

bibliografico, se expusieron tedricamente los elementos para sustentar las respuestas para

la problemética sobre la gestion por procesos para el Control Escolar en la ULSA Chihuahua,

asi también se ratifico, mediante encuestas, lo desarrollado en el capitulo del andlisis sobre

la gestidon de Control Escolar de la ULSA Chihuahua. A continuacion, se enumeran una serie

de recomendaciones para tomar en cuenta con respecto a los resultados de este estudio:

e Extender los estudios expuestos en esta tesis a la investigacion sobre el

aprovechamiento y conocimiento del sistema ERP Power Campus para la mejora en

los procesos propuestos.

e Asi mismo es fundamental que para lograr una implementacién bajo la gestion por

procesos, es necesario considerar indicadores los cuales nos permitan medir los

resultados logrados contra los esperados y con ello lograr determinar si dicho

procesos estdn funcionando. Los indicadores por considerar son: tiempo de

respuesta, errores y retrabajos, y satisfaccion del cliente.

Tabla 17. Indicadores

Indicador Definicion Meétrico Instrumento
Tiempo de “Con estos indiciadores | tiempo esperado/ | Diagrama de
respuesta se conoce y controlala | tiempo obtenido | Gantt
duracion de la ejecucion Reporte de
de los procesos, es decir, incidentes
el tiempo que toma criticos
llevar a cabo una
actividad o proceso.”
(Mora, 2020, pag. 77)
Erroresy Se refiere a la necesidad | Porcentaje de Entrega
retrabajos de corregir errores o rechazos. perfecta
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defectos en un producto | <20
0 servicio, lo que
aumenta los costos y
reduce la eficacia.
(Rodriguez E. , 2023)

Satisfaccion del | Son aquellos que nos Porcentaje de Encuesta al
cliente ayudan a medir y dar aceptacion. cliente
seguimiento a la calidad | >80
de nuestro servicio a
diferencia de los
indicadores de tiempo
gue miden la eficiencia
de los procesos en
general. (DispatchTrack,
s.f.)

Fuente: Elaborada por los autores.

Es importante considerar dentro de los indicadores, establecer los parametros de
aceptacion, para ello, es necesario que se monitoree y medir durante al menos dos
anos para poder establecerlos. En caso de que esta propuesta sea implementada, con
el debido seguimiento, se pretende que se logre ampliar a todas las areas de la
Universidad.

Analizar con mayor detenimiento y buscar las razones del porqué el personal
piensa que el sistema Power Campus es poco amigable y complicado de utilizar,
como se muestra en la figura 14.

Dar seguimiento al desarrollo de los documentos en los cuales se especifican los
roles y actividades de cada una de las personas involucradas en los procesos de
Control Escolar.

Fomentar la revisién y evaluacién del conocimiento de los procesos, con el personal

involucrado.
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Se recomienda también que el personal recorra los procesos desde el punto de vista
del cliente (en este caso los alumnos y el mismo personal de Control Escolar) para
asi experimentar areas de oportunidad que existan y poder trabajar sobre ellas,
para hacer mas eficientes los procesos.

Implementar, en la introduccidn al puesto, el conocimiento del personal que
conoce los procesos con el fin de que los nuevos integrantes puedan acudir a ellos
en caso de dudas, al tiempo que retroalimentar, durante la capacitacion, el
conocimiento adquirido.

Documentar y analizar los resultados obtenidos una vez que se implementen los
procesos, para asi tener una base de la cual partir para lograr un comparativo sobre
la mejora obtenida y, en su caso, tomar las medidas correspondientes para corregir
donde se tenga que corregir y documentar las mejorias presentadas.

Actualizar el Manual de Organizacién y de Procedimientos para evitar la
discrecionalidad y la sobrecarga de informacion, al contar con definiciones claras

en responsabilidades de puestos e interaccion entre ellos.
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7. Propuesta

La presente propuesta parte del analisis sobre la gestion de Control Escolar en la
ULSA Chihuahua, asi como la fundamentacion teorica analizada, para generar una guia
gue comprende los procesos de Control Escolar con una gestion por procesos, lo cual

ayudara a ofrecer un mejor servicio a los alumnos.

De manera general, el sistema de gestién por procesos propuesto para la ULSA

Chihuahua se visualiza en la siguiente figura.

- A Procesos —
( — estratégicos COPITRO 2\
& ] S——— i ‘
: |
= I L
/ = =N ®
(  Entrada )
Procesos de control escolar durante la estancia
del alumno —_—
Inscripeion en la universidad g
=) ol
i [ salida )

Procesos de
apoyo

& Resultados

Figura 38. Sistema de gestion por procesos propuesto para la ULSA

En la figura 40 se muestra el sistema de gestién por procesos de Control Escolar de
una forma general, en funcién del modelo de Deming, este sistema inicia con la inscripcion
del alumno en la Universidad, actualmente los procesos que se llevan a cabo durante la
estancia del alumno en la ULSA son 12 procesos, estos son: Revalidacién o equivalidacion;
formato para solicitar constancia; cambio de carrera; correccion de calificaciones;

elaboracion de certificado de estudios; tramite de baja; préstamo de documentos; registro
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y resguardo de documentacion; relacion de alumnos inscritos y reinscritos; expedicion de
titulos; elaboracion de acta de examen profesional y formato registro de planes académicos,
los cuales son llevados a cabo con otros procesos que son los procesos estratégicos los cuales
ayudan a lograr los objetivos, y, por otro lado estan los procesos de apoyo que son con los

gue se sustenta Control Escolar y que son orientados hacia la mejora continua.

7.1. Caracterizacion de los Procesos
Cabe sefialar que en este sistema de gestion por procesos se modificaron 12 procesos,

contemplando procesos que se llevan a cabo con la ayuda del sistema ERP Power Campus y

gue actualmente no existen.

Es importante destacar que dentro de este sistema de gestion se deben realizar
indicadores que permitan comprobar que las actividades se efectien de acuerdo con lo

planeado.

Otro aspecto importante es documentar los procesos y actividades que contengan la
informacion necesaria, de forma ordenada y estandarizada para que las tareas se lleven a
cabo de manera mas eficiente; asi mismo, todo cambio o actualizacién que se realicen a

aquellos debe estar documentado para asegurar la correcta realizacion del trabajo.

El sistema de gestion por procesos fue propuesto basado en el modelo de Deming,

que segun Miranda & Chamorro (2016, pag. 61):

Para mejorar la calidad, (...), se tiene que utilizar el conocido ciclo de Deming. Dicho
ciclo propone seguir las siguientes fases en la solucion de cualquier problema:

o Planificar (Plan). Significa individualizar el problema, recoger datos, estudiar
las relaciones causa-efecto y ver las hipdtesis de solucion.

o Realizar (Do). Consiste en llevar a cabo lo establecido en el plan.

o Controlar (Check). Compara el plan inicial con los resultados obtenidos.

o Actuar (Act). Actuar para corregir los problemas encontrados, prever posibles

problemas futuros y establecer las condiciones que permitan mantener el proceso de
forma estable e iniciar un nuevo proyecto de mejora.
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Diagramas de flujo

Un diagrama de flujo es la representacion grafica del flujo o secuencia de rutinas
simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades
involucradas y los responsables de su ejecucidn, es decir, viene a ser la representacion

simbdlica o pictorica de un procedimiento administrativo. (Manene, 2023, pag. 1)

Tal y como lo menciona Manene (2023) se define un diagrama de flujo como una
representacion grafica en la cual se muestra el proceso a desarrollar en cualquier tipo de
actividad. Los diagramas de flujo pueden ser utilizados tanto en empresas industriales o de

servicios y en sus distintos departamentos, secciones y areas.

En la Figura 41 se muestran los significados de los simbolos utilizados en los
diagramas de flujo

Simbologia Estandar: Diagramas de Flujo de Datos.

Inicio / Fin
Procesos
Entrada Datos
Condicién
Conector
Cinta Magnética
Disco Magnético
Conector de Pagina
Lineas de Flujo
Display, Mostrar Datos

Enviar Datos a Impresora

Figura 39. Simbologia del diagrama de flujo

Fuente: Manene (2023)
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En esta investigacion se optd por hacer uso de los diagramas de flujo para explicar
de una manera grafica los procedimientos de las actividades que se realizan en Control
Escolar de la ULSA Chihuahua, esto con el fin de que sean faciles de comprender para los
usuarios, ya sea el personal administrativo de la ULSA Chihuahua, los estudiantes de la

institucion o cualquier otra persona interesada.

De acuerdo con el sistema de gestion por procesos propuesto para Control Escolar, a
continuacién, se presentan la descripcion y el diagrama de flujo de cada proceso. Es

importante sefalar que cada proceso incluye la caracterizacion y la descripcion.
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7.1.1. Proceso para Configurar en Power Campus las Inscripciones

Objetivo. El presente procedimiento tiene como proposito explicar el seguimiento de

la configuracion en el sistema para realizar las inscripciones.

Alcance. Esté dirigido a Servicios Escolares, coordinaciones acadéemicas y alumnos.

Desarrollo del procedimiento.

Tabla 18. Desarrollo del procedimiento de configuracién de inscripciones en Power

Campus

Responsable

Procedimiento

Servicios Escolares

Apertura del semestre en el sistema de Power
Campus.

Coordinadores/animadores

Crear secciones de materias que se ofertaran en el
semestre.

Coordinadores/animadores

Crear bloques (horarios) de cada materia y
semestre en autoservicio.

Coordinadores/animadores

Crear reglas de inscripcion de los bloques en
autoservicio.

Alumno regular

Realiza su inscripcion

Alumno irregular,
coordinadores/animadores

Se realiza la inscripcion por BackOffice, el
coordinador/animador crea el horario del alumno.

En la tabla 18 se establecen los responsables, asi como el procedimiento que debe

realizar cada uno de ellos, en este caso, el procedimiento de inscripciones.
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A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en Power

Campus las inscripciones.
( Inicio )

Apertura del periodo

Creacion de secciones

Creacion de bloques en
autoservicio

Creacion de reglas en
autoservicio

¢Estan correctos

los bloques y No
reglas?
(Es alumno Si
regular? —p Inscripcidn backoffice

| No

Inscripcion por linea
(autoservicio)

Se genera el horario del
alumno

v

Figura 40 Diagrama de flujo. Proceso para configurar en Power Campus las
inscripciones. 112
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Este proceso es muy importante darlo a conocer y que esté al alcance de las personas
gue participan en la configuracion de las inscripciones en el sistema para, cabe mencionar
gue las personas que participan en este proceso son rotativas, por lo que es importante

darlo a conocer.

Es importante mencionar que para que este proceso se lleve a cabo de una manera
correcta se reciba una capacitacion una vez al afio o bien, mandar recordatorios de cOmo se

realiza cada actividad, ya que es frecuente que se cuente con cambios de personal.

En el caso de los alumnos se recomienda que se distribuya un instructivo para que
pueda realizar su inscripcion en linea. Se propone que este instructivo sea sencillo y facil
de entender para los alumnos y que esté publicado en la pagina de internet de la ULSA
Chihuahua.

113



7.1.2. Proceso de Inscripciones para Alumnos de Nuevo Ingreso
Objetivo. El presente procedimiento tiene como propdésito dar a conocer el

seguimiento de la inscripcion del alumno de nuevo ingreso.

Alcance. Esta dirigido a Servicios Escolares,

Coordinacion de Sistemas y alumnos.

Desarrollo del procedimiento

Coordinaciones Académicas,

Tabla 19.Desarrollo del procedimiento para las inscripciones de alumnos de nuevo ingreso

Responsable

Procedimiento

Servicios Escolares

Recepcion y revision de documentos oficiales,
certificado de secundaria, preparatoria, acta de
nacimiento, CURP, fotografias y carta de buena
conducta.

Servicios Escolares

Entrega de papeleta de recibida la documentacién.

Servicios Escolares

Realizar expediente del alumno.

Servicios Escolares

En caso de que falte algun documento ingresar la
informacion al sistema para que el alumno tenga
conocimiento.

Servicios Escolares

Archivar el expediente.

Alumno/ Servicios
Escolares/ Sistemas

Revisién de datos

Alumno /Servicios
Escolares/ Sistemas

Inscripcion en autoservicio

Sistemas

Toma de fotografia.

Fuente: Elaborado por los autores

En la tabla 19 podemos observar los departamentos responsables, asi como el

procedimiento que debe realizar cada uno de ellos. En especifico para el procedimiento de

inscripciones de alumnos de nuevo ingreso.
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A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en Power

Campus las inscripciones de alumnos de nuevo ingreso.

C = D,

Recepciéon y revision de documentos
oficiales fisicos y digitalizados

A

Los documentos
oficiales tienen

3 Revisar la situacion del alumno
alguna observacion

Entrega de papeleta de recibido

v

En caso de faltar algan documento ingresar
la informacién en el sistema Power

Campus
v

Generar expediente fisico

v

Revision de datos en el sistema

v

Inscripcidn por autoservicio

v

Toma de fotografia

G

Figura 41. Diagrama de flujo. Proceso de inscripciones para alumnos de nuevo
ingreso.

115



En este proceso se da a conocer el procedimiento para que se realicen las
linscripciones de nuevo ingreso. Actualmente se lleva a cabo un procedimiento en las
inscripciones de nuevo ingreso en donde se presenta un cuello de botella después de que el
alumno entrega su documentacidén y pasa a la fase de revision de datos, este caso se
presenta mas en las inscripciones del semestre agosto — diciembre que es cuando se tiene
mayor numero de alumnos. Con este proceso se pretende reducir la ocurrencia del cuello
de botella proponiendo que el alumno, al momento de llenar su solicitud de aspirante en la
pagina de la ULSA Chihuahua, suba los archivos que pide como requisito Servicios
Escolares. Otro punto que se propone para que se pueda llevar a cabo este proceso es que el
alumno reciba sus claves de acceso al sistema antes de llegar a la inscripcion, para que en
el paso de inscripcién en el sistema de autoservicio que se propone en el diagrama de flujo
sea para grupos de 20 personas y que realicen la revisién de datos y la inscripcion al mismo
tiempo y no estar atendiendo alumno por alumno, todo esto es con el fin de hacer mas &gil
y amigable el proceso de inscripcion. Teniendo como apoyo a una persona de Servicios
Escolares y otra de sistemas, para poder apoyar a los alumnos en cualquier duda que se les

pueda presentar.
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7.1.3. Proceso de Cambio de Carrera
Objetivo. El presente procedimiento tiene como propdésito dar a conocer el

seguimiento del cambio de carrera del alumno.
Alcance. Esté dirigido a Servicios Escolares, Coordinaciones Académicas y alumnos.
Desarrollo del procedimiento.

Tabla 20. Desarrollo del procedimiento para el proceso de cambio de carrera

Responsable Procedimiento

Alumno Verificar fecha limite para solicitar cambio de
carrera

Alumno Solicitar o descargar el formato de cambio de carrera
SE/PCC/03

Alumno Llenar formato

Coordinadores/ alumno Solicitar a los coordinadores de carrera firmar el
formato.

Servicios Escolares Autorizar cambio de carrera

Servicios Escolares Realizar cambio de carrera en el sistema de Power
Campus.

Fuente: Elaborado por los autores

En la tabla 20 se establecen los departamentos responsables, asi como el
procedimiento que debe realizar cada uno de ellos. En especifico para el procedimiento de

cambios de carrera.
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A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en Power
Campus los cambios de carrera.

Inicio >

y
Verificar fecha limite para
solicitar cambio de carrera

A
Solicitar o descargar el
formato de cambio de
carrera se/pcc/03

A

Llenar formato

y

Solicitar a los coordinadores
de carrera firmar el formato

El alumno tiene
uno 0 mas
semestres

Si
Trémite de equivalencia

Autorizar formato
se/pcc/03

y
Realizar cambio de carrera Y
en el sistema por Control _>< Fin
Escolar

Figura 42. Diagrama de flujo. Proceso de cambio de carrera
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En el procedimiento de cambio de carrera se propone que la informacion y el formato
de solicitud se encuentre en la pagina de la ULSA Chihuahua para que esté al alcance del

alumno y éste lo pueda imprimir y llenar, haciendo que el proceso sea mas agil.
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7.1.4. Proceso de Revalidacion o Equivalencia de Estudios
Objetivo. El presente procedimiento tiene como propdésito dar a conocer el

seguimiento de equivalencia.

Alcance. Esta dirigido a Servicios Escolares, coordinaciones académicas y alumnos,

dentro del procedimiento se presenta un proceso en donde participa el departamento de

Revalidacion y Certificacion Escolar.

Desarrollo del procedimiento.

Tabla 21. Desarrollo del procedimiento del proceso de revalidacion o equivalencia de

estudios.

Responsable

Procedimiento

Servicios Escolares

Informar al alumno sobre el trdmite de equivalencia

Alumno

Solicitar o descargar formato de cambio de carrera SE/PCC/03.

Alumno

Llenar formato SE/PCC/03

Coordinadores

Los coordinadores llenan pre-dictamen

Servicios Escolares

La coordinadora de Servicios Escolares analiza el pre-dictamen y
autoriza o rechaza el pre-dictamen.

Alumno

El alumno realiza el pago de la revalidacion o equivalencia en la caja
de cobro de la ULSA Chihuahua.

Servicios Escolares

Llena el formato de ingreso de revalidacion o equivalencia.

Servicios Escolares

Solicita revalidacién o equivalencia al departamento de Revalidacién
y Certificacion Escolar.

Revalidacidon y Certificacién Escolar

Acepta o niega la revalidacién o equivalidacion

Servicios Escolares

Informa al alumno si la solicitud fue aceptada o negada.

Servicios Escolares

Captura calificaciones en el sistema Power Campus.

Fuente: Elaborado por los autores

En la tabla 21 se definen los departamentos responsables, asi como el procedimiento

gue debe realizar cada uno de ellos. En especifico para el proceso de revalidacion o

equivalencia de estudios.

120




A continuacién, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en Power

Campus el proceso de revalidacion o equivalencia de estudios.

C=

v

Informarle al solicitante
sobre el tramite

Autorizar equivalencia

!

Solicitar o descargar
formato de cambio de
carrera se/pcc/03

v
Llenar
formato
v
Solicitar a los
coordinadores de
carrera firmar el
formato

A

Los coordinadores
llenan predictamen

No

(Fue
autorizado por
Servicios

Escolares?

Realizar modificaciones

Figura 43. Diagrama de flujo. Proceso de revalidacion o equivalencia de estudios.

Fuente: Elaborado por los autores
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Resolucién negada
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Servicios Escolares

Se le informa al
solicitante
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En el procedimiento de revalidacion o equivalencia se propone que la informacion y
el formato de solicitud se encuentre en la pagina de la ULSA Chihuahua para que esté al

alcance del alumno para agilizar el proceso.

Es importante que todas las personas que participan en este procedimiento lo
conozcan y se responsabilicen por cada proceso ya que actualmente el alumno se siente
confuso cuando lo lleva a cabo. Es importante que Servicios Escolares le informe a las
coordinaciones académicas si el tramite de revalidacion o equivalencia fue aceptado, o no,

para tomar oportunas decisiones sobre la carga de materias del alumno.
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7.1.5. Proceso de Baja

Objetivo. El presente procedimiento tiene como propoésito dar a conocer el

seguimiento del tramite de baja.

Alcance. Esta dirigido a Servicios Escolares,

Coordinaciones académicas,

Coordinacion de Administracién y alumnos, dentro del procedimiento se presenta un

proceso donde participa el departamento de Revalidacion y Certificacion Escolar.

Desarrollo del procedimiento.

Tabla 22. Desarrollo del procedimiento de baja.

Responsable

Procedimiento

Servicios Escolares

Informar al alumno sobre el tramite de baja.

Alumno

Solicitar o descargar el formato SE/PTB/06 para llenarlo.

Coordinador de carrera/
animador

Entrevistan al alumno para conocer el motivo de la baja
y concluye con el llenado del formato.

Coordinacion Administrativa

Verifica que el alumno no cuente con adeudos.

Alumno

Recaba firmas de la Coordinacion Administrativa,
Coordinaciéon  Académica, Biblioteca y Servicios
Escolares.

Servicios Escolares

Si es baja temporal se realiza la baja en el sistema Power
Campus, si es baja definitiva se entregan los documentos
originales, se emite y entrega recibo de devolucion de
documentos

En la tabla 22 se establecen los responsables, asi como el procedimiento que debe

realizar cada uno de ellos. En especifico para el proceso de baja.
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A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en Power

Campus el proceso de baja.

e
'
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v
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v
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el llenado del formato
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Figura 45. Diagrama de flujo. Proceso de baja

Archivar formato

se/ptb/06
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En el procedimiento de baja se propone que la informacion y el formato de solicitud se
encuentre en la pagina de la ULSA Chihuahua para que esté al alcance del alumno para

agilizar el proceso.

En este procedimiento se propone hacer responsable la coordinacion de Servicios
Escolares de realizar la baja en el sistema, ya sea baja temporal o baja total, ya que es algo
gue no se tiene definido y es una problematica pues la baja no se realiza en el sistema
porgue no se tiene claro quién debe realizar este proceso, y el alumno sigue apareciendo en

listas y reportes estadisticos.
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7.1.6. Proceso de Relacion de Alumnos Inscritos y Reinscritos
Objetivo. El presente procedimiento tiene como proposito dar a conocer el proceso

para la elaboracion de la relacion de alumnos de nuevo ingreso y de reingreso.

Alcance. Esta dirigido a Servicios Escolares, Coordinaciones Académicas y Secretaria

de Educacion y Deporte.

Desarrollo del procedimiento.

Tabla 23. Desarrollo del procedimiento relacion de alumnos inscritos y reinscritos

Responsable

Procedimiento

Servicios Escolares

Descargar la relacion de alumnos inscritos y reinscritos y
hacer una revision.

Servicios Escolares

Elaborar la relacién de alumnos inscritos y reinscritos
por carrera

Servicios Escolares

Hacer una revision de los listados

Servicios Escolares/
Coordinadores

Cotejar el listado con los Coordinadores.

Servicios Escolares

Inscribir a los alumnos ante la Secretaria de Educacion y
Deporte del Gobierno del Estado de Chihuahua.

Servicios Escolares

Elaborar las estadisticas necesarias.

Servicios Escolares /
Direccion Académica

Presentar y validar la informacion con direccion
académica.

Fuente: Elaborado por los autores

En la tabla 23 se establecen los departamentos responsables, asi como el

procedimiento que debe realizar cada uno de ellos, en especifico para el proceso de relacién

de alumnos inscritos y reinscritos.
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A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en

Power Campus el proceso de relacion de alumnos inscritos y reinscritos.

C = D

Descargar la relacién de alumnos

inscritos y reinscritos

v

Elaborar relacién de alumnos
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v
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— 7
om0

Figura 467. Diagrama de flujo. Proceso de relacion de alumnos
inscritos y reinscritos
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Para que este procedimiento se lleve mas eficientemente es importante mantener
correctamente alimentado el sistema con la informacion pertinente, precisa, completa y
actualizada, por ello es importante realizar auditorias del Kardex, una vez al semestre, para
que los pasos de la revision de listado y el cotejar la informacion sea rapida para inscribir a
los alumnos ante la Secretaria de Educacién y Deporte de Gobierno del Estado de

Chihuahua, en tiempo y forma.
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7.1.7. Proceso para Solicitar Constancia
Objetivo. El presente procedimiento tiene como proposito dar a conocer el proceso a

seguir para que el alumno solicite una constancia.

Alcance. Esta dirigido a Servicios Escolares, Coordinaciones Académicas,

Coordinacion Administrativa (caja) y alumnos.
Desarrollo del procedimiento.

Tabla 24. Desarrollo del procedimiento para solicitar constancia.

Responsable Procedimiento

Alumno Realizar pago de la constancia en la caja o transferencia.

Coordinacién Administrativa | Verificar si el alumno cuenta con algun adeudo
(caja) administrativo. Si no cuenta con adeudo realiza el cobro
y entrega comprobante de pago.

Alumno Entregar o enviar comprobante de pago a Servicios
Escolares para solicitar la constancia.

Servicios Escolares Elaborar constancia y entregar constancia solicitada.

En la tabla 24 se muestran los departamentos responsables, asi como el

procedimiento que debe realizar cada uno de ellos. En especifico para solicitar constancia.
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A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en

Power Campus para la solicitud de constancia.

I

Realizar el pago en la caja o por
transferencia

A

Verificar que el alumno no tenga adeudo
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\_K
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A\ 4
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A 4
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G

Figura 48. Diagrama de flujo. Proceso para solicitar
constancia
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Se propone como segunda opcion el uso de correo electronico para hacer la solicitud
de la constancia, asi como también para hacer la entrega de esta, en caso de que asi la

solicite el alumno.

Se propone que la constancia sea generada por el sistema.
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7.1.8. Proceso para la Elaboracién de Acta Profesional
Objetivo. El presente procedimiento tiene como propdsito dar a conocer el proceso

elaborar el acta de examen profesional.

Alcance. Esta dirigido a Servicios Escolares, presidente del jurado, alumno y

Secretaria de Educacion y Deporte.
Desarrollo del procedimiento.

Tabla 25. Desarrollo del procedimiento para la elaboracion de acta de examen

Responsable Procedimiento

Servicios Escolares Solicita la autorizacion ante la Secretaria de Educacion y
Deporte para aplicacion de examen profesional

Secretaria de Educacion y Autoriza o niega el examen profesional.
Deporte
Servicios Escolares Recibir oficio de autorizaciéon para la aplicacion de

examen profesional

Servicios Escolares Llenar libro de actas con la informacion necesaria.

Servicios Escolares Elaborar actas de examen profesional y entregar al
presidente del jurado

Servicios Escolares Recabar firmas del miembro del jurado

Servicios Escolares Firma del director académico

Fuente: Elaborado por los autores

En la tabla 25 podemos observar los departamentos responsables, asi como el
procedimiento que debe realizar cada uno de ellos en cuanto a la elaboracién del acta de

examen.
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A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en Power

Campus para la elaboracion de acta de examen.
( inicio >
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Figura 49. Diagrama de flujo. Proceso para la elaboracién de acta de 133
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7.1.9. Proceso Correccion de Calificaciones y Asistencias
Objetivo. El presente procedimiento tiene como propoésito dar a conocer el proceso a

seguir para la correccion de calificaciones y asistencias.

Alcance. Esté dirigido a Servicios Escolares, coordinador y maestro.

Desarrollo del procedimiento.

Tabla 26. Desarrollo del procedimiento para la correccion de calificaciones y asistencias

Responsable

Procedimiento

Maestro El maestro solicita formato de correccion de
calificaciones y/ o asistencia se/pcc/04

Maestro Llenar formato de correccion.

Maestro Entregar formato SE/PCC/04 a la Coordinacion de la

carrera correspondiente.

Coordinacion Académica

Entregar formato SE/PCC/04 a Servicios Escolares

Servicios Escolares

Realizar correccién de calificacién y / o asistencia en
Power Campus

Servicios Escolares

Archivar formato.

Fuente: Elaborado por los autores

En la tabla 26 podemos observar los departamentos responsables, asi como el

procedimiento que debe realizar cada uno de ellos. En especifico para solicitar la correccion

de calificaciones y asistencias.
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A continuacién, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en

Power Campus para la correccién de calificaciones y asistencias.
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Figura 50. Diagrama de flujo. Proceso de correccion de
calificaciones y asistencias.
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Se propone que este procedimiento sea recordado de manera frecuente a los
Coordinadores y Animadores para que el responsable del cambio de calificacion o
correccion de asistencia lo realice en Servicios Escolares para evitar malentendidos entre

coordinador, animador, maestro y alumno.

Es importante que la correccidn se realice en forma y tiempo para que el alumno no
sea perjudicado y afecte en cualquier reporte o estadista que sea entregable o para la toma

de decisiones.

136



7.1.10. Proceso para el Préstamo y Devolucion de Documentos
Objetivo. El presente procedimiento tiene como propoésito dar a conocer el proceso a

seguir para el préstamo de documentos, asi como para la devolucion del documento por

parte del alumno.

Alcance. Esta dirigido a Servicios Escolares y alumnos.

Desarrollo del procedimiento de préstamo de documento.

Tabla 27. Desarrollo del procedimiento para el préstamo de documentos

Responsable

Procedimiento

Alumno Solicitar a servicio Servicios Escolares préstamo de
documentos
Alumno Llenar formato de préstamo interno de documentos

SE/PPD/07

Servicios Escolares

Bloguear al alumno en el sistema por préstamo de
documentos.

Servicios Escolares/ alumno

Firmar formato SE/PPD/07

Servicios Escolares

Entregar documento solicitado

Servicios Escolares

Archivar formato SE/PPD/07 en el expediente del
alumno

En la tabla 27 se encuentran los departamentos responsables, asi como el

procedimiento que debe realizar cada uno de ellos. En especifico para el préstamo de

documentos.
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Tabla 28. Desarrollo del procedimiento para la devolucién de documentos

Responsable Procedimiento
Servicios Escolares Servicios Escolares recibe el documento
Alumno Cancelar el formato SE/PPD/07
Servicios Escolares Desbloquear al alumno por préstamo de documentos.
Servicios Escolares/ alumno | Archivar el documento y formato cancelado en el
expediente del alumno

Fuente: Elaborado por los autores

En la tabla 28 se aprecian los departamentos responsables, asi como el
procedimiento que debe realizar cada uno de ellos. En especifico para la devolucion de

documentos.
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A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en Power

Campus para la devolucion de documentos.
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Figura 51. Diagrama de flujo. Proceso de préstamo de documentos
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Un punto importante en este proceso consiste en bloquear al alumno en el sistema
de Power Campus para obligarlo a realizar la devolucion; el sistema, al bloquearlo, no permite
que el alumno tenga acceso a ver sus calificaciones o a realizar la inscripcion para el

proximo semestre.

Tener los documentos originales en el expediente es importante por si el alumno
necesita realizar un tradmite en la Secretaria de Educacion y Deporte de Gobierno del Estado
de Chihuahua, durante su estancia en la universidad, o bien para el momento en que
termine su plan de estudios y se requiera hacer el tramite de certificado total y el tramite

del titulo.

Se propone que al momento de hacer el préstamo de los documentos se le informe al

alumno la importancia de realizar la devolucion de estos.
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7.1.11. Proceso para la Expedicion de Titulos Electronicos
Objetivo. El presente procedimiento tiene como propoésito dar a conocer el proceso a

seguir para la expedicion de titulo electronicos.
Alcance. Esté dirigido a Servicios Escolares y alumnos.
Desarrollo del procedimiento.

Tabla 29. Desarrollo del procedimiento para la expedicion de titulos electrénicos

Responsable Procedimiento

Servicios Escolares Informar al egresado sobre los requisitos

Servicios Escolares/ encargado Recibir requisitos del egresado
de titulos

Servicios Escolares / responsable | Recibir expediente del responsable de documentacion.
de documentacion

Servicios Escolares/ encargado Digitalizar expediente y crear expediente del alumno
de titulos

Servicios Escolares/ encargado Capturar informaciéon del alumno y subir archivos a la
de titulos plataforma del sistema de informacién educativa y se crea
expediente en la plataforma

Servicios Escolares El expediente digital pasa a firma de la coordinadora de
Servicios Escolares y rector.
El expediente pasa a revisién por parte de la Secretaria de
Educacion y Deporte.

Secretaria de Educacién y Revisa el expediente y emite titulo electrénico
Deporte

Servicios Escolares/ encargado Anexar titulo en el expediente digital
de titulos

Servicios Escolares/ encargado Contactar al egresado para informar que su titulo esté listo
de titulos para entregar

Se entrega titulo y documentos oficiales al alumno

Servicios Escolares/ encargado Llenar y entregar recibo de documentacion.

de titulos ) o
Se firma de entregado y recibido

141



En la tabla 29 se muestran los departamentos responsables, asi como el
procedimiento que debe realizar cada uno de ellos. En especifico para solicitar la expedicion

de titulos electrénicos.

A continuacién, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en Power

Campus para la expedicién de titulos electrénicos.
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Figura 52. Diagrama de flujo. Proceso de expedicion de titulos electrénico
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Este proceso es modificado casi en su totalidad, ya que la Direccion General de
Profesiones realiz6 un cambio en la forma de emitir el titulo, anteriormente el titulo se
entregaba al egresado de forma grafica en un pergamino registrado ante la SEyD y

actualmente se emite y entrega de manera digital.

Como se menciona en el proceso de inscripcién de nuevo ingreso, se propone que los
alumnos al momento de llenar la solicitud en linea, por medio de autoservicio Power
Campus, también suban escaneados los documentos, lo cual permitiria tener, desde el
inicio, un expediente digital de los documentos de cada alumno, al tiempo que ahorraria

trabajo a la Coordinacion.
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7.1.12. Proceso para Certificado de Estudios
Objetivo. El presente procedimiento tiene como propoésito dar a conocer el proceso a

seguir para el préstamo de documentos.

Alcance. Esta dirigido a Servicios Escolares, Coordinacion Administrativa y

alumnos.

Desarrollo del procedimiento.

Tabla 30. Desarrollo del procedimiento para la expedicion del certificado de estudios

Responsable

Procedimiento

Alumno

Solicitar los requisitos del tramite para certificado parcial o total

Servicios Escolares

Informar sobre los requisitos del tramite para certificado parcial o
total

Coordinacion Administrativa

Verificar si se tiene adeudo administrativo. En caso de que no tenga
adeudo se realiza el cobro y se entrega comprobante de pago.

Alumno

Entregar comprobante de pago y requisitos en Servicios Escolares.

Servicios Escolares

Elabora certificado de estudios total o parcial.

Servicios Escolares

Solicitar validacion del departamento de Certificacion de la
Secretaria de Educacion y Deporte.

Secretaria de Educacion y Deporte

Legaliza certificado parcial o total.

Servicios Escolares

Se recibe certificado parcial o total por parte de la Secretaria de
Educacién y Deporte

Servicios Escolares

Revision de certificado por parte de Servicios Escolares

Servicios Escolares

Se manda a legalizar el certificado al departamento de legalizacion
de firmas de la secretaria de educacién y deporte

Departamento de Legalizacion

El Departamento de Legalizacion de firmas de la Secretaria de
Educacién y Deporte legaliza el certificado parcial o total.

Servicios Escolares

Se recibe certificado por Departamento de Legalizacion
sacar copia al certificado

Servicios Escolares

Informar al solicitante que ya esta listo el certificado y hacer
entrega de este.

La solicitante firma de recibido en el libro de entrega de
certificados.
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En la tabla 30 se encuentran los departamentos responsables, asi como el
procedimiento que debe realizar cada uno de ellos. En especifico para solicitar la expedicion

del certificado de estudios.
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A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso para configurar en Power
Campus para la expedicién del certificado de estudios.
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Se propone siempre mantener en este proceso mantener informado al alumno tanto
para los requisitos que se necesitan para iniciar con el trdmite como cuando el certificado
llega a la universidad. Ya que, en la actualidad no se cuenta con un método efectivo para
poder mantener informado al alumnado, en cuanto al proceso para la expedicion de

certificados de estudios.

Con esta propuesta se sugiere actualizar los procesos para asi trabajar de una
manera mas eficiente y dar un mejor servicio, dentro de los procesos se realizaron cambios
0 se agregaron procedimientos para realizar las tareas y también para dejar de una manera

mas clara las funciones que debe de realizar cada persona o cada departamento.
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Apéndice A

Hola.

Estas invitado (a) a participar en nuestra encuesta para determinar cémo trabaja el control escolar
en la Universidad La Salle Chihuahua.
Sus respuestas seran utilizadas para proponer la aplicacion de gestion por procesos para el control
escolar de la Universidad La Salle Chihuahua en la tesis para obtener el grado de Maestro(a) en
Ingenieria Administrativa. Cabe sefialar que en el proceso de Control Escolar se involucran los
departamentos de Servicios Escolares, coordinaciones y direccion académica.
La encuesta tomard unos minutos para completarla, y sus respuestas serdn estrictamente

confidenciales y los datos de esta investigacion seran reportados solo en conjunto.

L

¢Qué edad tienes?

a) 18 afios a 24 afios

b) 25 afos a 34 afios

c) 35 afos a 44 anos

d) 45 afos a 54 afios

e) Mas de 54 afios

Genero

a) Masculino

b) Femenino

¢) Preferiria no contestar

¢COmo es su contrato en la ULSA?

a) Empleo de medio tiempo

b) Empleo de tiempo completo

¢Cual es su puesto en la ULSA Chihuahua?

a) Animador

b) Coordinador

¢) Administrativo

¢Queé tan relacionado esté con el sisterma Power Campus?

a) Muy relacionado

b) Algo relacionado

¢) Poco relacionado

d) Muy poco relacionado

e) Nada relacionado

¢Qué tan complicado es para usted trabajar con el Power Campus?

a) Muy complicado

b) Complicado

¢) Neutral

d) Poco complicado

e) Nada complicado
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¢En la ULSA Chihuahua, como considera que es la comunicacion entre los
involucrados en el proceso de control escolar?

Muy buena

Buena

Neutral

Mala

Muy mala

¢Como considera que desempefia su trabajo?

De una manera Eficiente

De una manera Eficaz

De ninguna

¢Hago cosas nuevas y diferentes en mi trabajo?

Demasiado

Mucho

Mas 0 menos

Poco

Nada

. ¢Conoce su descripcion de puesto?

Si

No

¢Como le resulta el trabajar en equipo?

Muy fécil

Facil

Neutral

Dificil

Nada facil

¢Conoce las responsabilidades de su departamento? (Ejemplo. Seguimiento
de alumnos, andlisis de alumnos regulares e irregulares,equivalidacion-
revalidacion, seguimiento de servicio social)?

Si

No

¢Las funciones que usted realiza, estan documentadas? (ejem. Inscripciones,
bajas, etc.)

Todas

Algunas

Ninguna

¢Conoce las actividades que se realizan en su departamento y que tienen
secuencia con otros departamentos?

a)

Si

b)

No

15.

¢Quién considera que es su cliente mas importante? ordene del 1 al 3 donde el
1 es mas importante

a)

Otro Departamento (Cliente Interno)

b)

Alumno (Cliente Externo)

c)

Maestro (Cliente Externo)
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. ¢Recibié alguna capacitacion sobre el manejo de Power Campus?

Si

No

;La capacitacion que recibié del Power Campus le fue de utilidad?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente de acuerdo

¢Qué tanto requiere la capacitacion en el Power Campus?

Demasiado

Mucho

Mas 0 menos

Poco

Nada

. ¢Recibié alguna capacitacion sobre los lineamientos de Servicios Escolares?

Si

No

. ¢La capacitacion que recibio sobre los lineamientos de Servicios Escolares le

fue de utilidad?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente de acuerdo

. ¢Qué tanto requiere la capacitacion sobre los lineamientos de Servicios

Escolares?

Demasiado

Mucho

Mas 0 menos

Poco

Nada

. ¢Cual de las siguientes actividades del control escolar, le requiere tiempo

extra?

Registro en Power Campus (captura, cambios, etc.)

Reportes (a Servicios Escolares, Direccion Académica, etc.)

Formatos (cambio de carrera, bajas, 3 0 mas reprobados)

Reprocesos (controles en excel, etc.)

. ¢La toma de decisiones, son realizadas en conjunto por todos los del

departamento?

Siempre

Casi siempre

En ocasiones
Casi nunca

Nunca
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Control Escolar

¢ Quo edad tenes?
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Apéndice B

Encuesta de evaluacion de Control Escolar

Objetivo: Identificar las fortalezas y oportunidades del area de Control Escolar, con base a la percepciony

experiencia de los colaboradores.

Instrucciones: Favor de responder a cada encomienda con base a su experiencia sobre el area de Control

Escolar.
Puesto que ocupa en la organizacidn: Coordinador __animador de carrera __ Maestro de tiempo
completo _ Administrativo __ Otro

Afos en la organizacién: __ 1allmeses 1ladafios _5al0afios __ Masde 10 afos
Valoraciones:

4 - Siempre 3- Casi siempre 2- A veces 1- Nunca

Categorias Reactivos 112|3(4

Comunicacioén Frecuentemente se comparte la informacién de Control Escolar a
las demas coordinaciones.

Frecuentemente se comparte la informacion de las
coordinaciones de Control Escolar.

Control Escolar proporciona acompafiamiento cuando es
necesario a las areas académicas.

Se trabaja de manera cooperativa entre Control Escolar y las
demas dreas de la institucion.

Considera que el Control Escolar funge como un area de apoyo.

El area de Control Escolar brinda frecuentemente
retroalimentacion a las dreas académicas.

Se utilizan diversos canales de comunicacién por parte de Control
Escolar para hacer llegar la informacidn a las demas areas.

Control Escolar frecuentemente informa sobre las actividades
prioritarias a realizar para las demads coordinaciones.

Cuando se encuentra algun error en Power Campus lo notifica a
las areas correspondientes.
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Cuando encuentra un error en la informacion de los estudiantes lo
notifica al Control Escolar.

Capacitacién

Cuando tiene alguna duda en Power Campus busca ayudar para
resolverla.

Control Escolar y direccién académica coordina las necesidades de
capacitacidn sobre el uso de Power Campus.

Considera que actualmente requiere capacitacion para el uso de
Power Campus.

Considera que su nivel de dominio de Power Campus, le permite
desempenarse eficientemente en su trabajo.

Considera que su nivel de dominio de los lineamientos de Control
Escolar, le permite hacer su trabajo.

Procesos

Tiene identificados los procesos claves de sus actividades.

Tiene identificado los procesos y el impacto de estos hacia Control
Escolar.

Se cuenta con acceso a una guia para el uso correcto de Power
Campus.

Las tareas de mi area estan claramente definidas.

Ubica en su quehacer las desviaciones y posibles de sus procesos.

Consideras que los procesos tienen un inicio y un fin preciso.

Consideras que se cuenta con procedimientos suficientes para
llevar a cabo los procesos de Control Escolar.

Procedimiento

Con qué frecuencia sigues los procedimientos de los procesos de
Control Escolar.

Se cuenta con acceso a los procedimientos de Control Escolar.

Considera que los procedimientos que se tienen establecen a
detalle las instrucciones y pasos a seguir de forma clara y precisa.

Considera que los procedimientos con los que se cuentan toman
en cuenta todas las actividades que se tiene que realizar.

Seguimiento y
apoyo en la tarea

Con que frecuencia se involucra su supervisor directo con las
actividades que usted realiza.

Con qué frecuencia tiene reuniones con su jefe directo.
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Tiene claras las funciones de su puesto de trabajo.

Considera que las reuniones contribuyen a dar seguimiento y
apoyo para la realizacién de las tareas de Control Escolar.

Considera que su jefe lo empodera para tomar decisiones.

Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta.

Considera que su jefe le proporciona retroalimentacién para
mejorar en su trabajo.

Considera que el apoyo a la tarea de su jefe es suficiente.

Con qué frecuencia me siento motivado para realizar mis
actividades

Resultados

Considero que Control Escolar cuentan con métricos para la
medicion de resultados.

Las personas conocen los métricos de Control Escolar para la
medicion de resultados.

Consideras que se realizan medidas correctivas para mejorar las

tareas.

Consideras que cuentas con la libertad de tomar decisiones.

Se informa por parte de Control Escolar sobre los resultados
obtenidos dentro de la institucion.

Considera que con base a los resultados obtenidos se valora 'y

corrigen las acciones llevadas a cabo dentro de Control Escolar

iMuchas gracias por su apoyo!
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