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RESUMEN

El presente trabajo propone dar a conocer la importancia de las técnicas de gestién a
través de soluciones tecnologicas que permiten el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de una Institucion, especificamente en la Universidad Regional Autbnoma
de los Andes de la extension Babahoyo ya que al realizar de forma manual la gestion
documental de la informacién es vulnerable lo cual provoca la generacién de
inconsistencias en el cumplimiento de alguna actividad determinada, aspectos que
podrian incidir de manera adversa en la toma de decisiones a nivel gerencial. El
objetivo de la investigacion radica en la implementacién de un sistema BPM (Business
Process Management) para fortalecer los procesos administrativos en las Instituciones
de Educacién Superior, lo que contribuye al adecuado control de las actividades
desempefiadas en cada departamento dentro de la instituciébn, en el proceso
metodoldgico se aplico el método analitico a través de la observacion y la aplicacion de
las herramientas y técnicas que permitieron establecer evidencia de los resultados
obtenidos, entre los que se puede destacar: La reduccion del gasto en el uso de los
recursos y evitar que se desarrolle doble trabajo al procesar la informacion, que son
acciones que optimizan la gestion institucional.
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ABSTRACT

The present work proposes to present the importance of management techniques
through technological solutions that allow the fulfilment of the strategic objectives of an
Institution, specifically in the Autonomous Regional University of the Andes of the
Babahoyo extension, since when performing manual form the documentary
management of the information is vulnerable which causes the generation of
inconsistencies in the fulfillment of a certain activity, aspects that could have an adverse
effect on the management decision making. The objective of the research lies in the
implementation of a BPM system (Business Process Management) to strengthen
administrative processes in Higher Education Institutions, which contributes to the
adequate control of the activities performed in each department within the institution, in
the methodological process the analytical method was applied through the observation
and application of the tools and techniques that allowed to establish evidence of the
obtained results, among which we can highlight: The reduction of the expense in the use
of the resources and to avoid that double work is developed when processing the
information.

KEYWORDS: Document Management; BPM System; Optimization.

INTRODUCCION

Los sistemas de Gestibn de Procesos de Negocio BPM (Business Process
Management) son una categoria interesante de sistemas informaticos, debido a que no
se basan en la gestion de datos sino en la gestion de los procesos del negocio. En la
actualidad, toda empresa competitiva conoce los procesos que se realizan durante la
ejecucion de sus funciones diarias, 1o que les permite realizar mejoras constantemente.

Toda organizacion depende de las decisiones que tome la persona al mando, estas
decisiones obedecen a los diferentes escenarios que se puedan presentar, y surgen de
acuerdo a la manera de proceder sobre la informacion que existe.

En el entorno mundial, Brasil es considerado uno de los paises pioneros en la gestiéon
de procesos de negocio, debido a la presencia de empresas multinacionales en el pais
gue han llevado esa cultura al mercado, ocasionando la generacion de varias
herramientas para la automatizacion de procesos, que comprenden diferentes areas,
desde documentacién hasta la implementacién. Con el pasar del tiempo, la gestion en
las empresas ha evolucionado, de tal manera que los procesos son una parte
fundamental para su desarrollo, debido a la importancia que posee la correcta conexiéon
de actividades que conllevan a un fin especifico, logrando la optimizacion de recursos.

En Ecuador, varias empresas estan afrontando desafios con la implementacion de
sistemas para la gestion de sus procesos de negocios, una de ellas, es PRONACA la
cuarta empresa mas grande del pais, que se encuentra implementando el Proyecto de
Gestion, Automatizacion e Inteligencia de Procesos, con Metodologia BPM: RAD, para
los procesos de “Gestidn de Inversiones” y “S&0OP — Sales & Operations Planning”.
Aunque el objetivo principal de toda organizacion es cumplir con las expectativas de sus
usuarios o clientes, suele suceder que no siempre se logra satisfacer en su totalidad las
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necesidades, ya que existen varios factores, como por ejemplo los retrasos en los
procesos, que impiden brindar un bien o servicio con parametros de eficiencia y
eficacia.

Un sistema de informacion (IS) es un conjunto de componentes que interactdan entre si
para lograr un objetivo comun ya que se basa por elementos de entrada/salida, seccién
de trasformacién, mecanismos de control y objetivos generales/especifico. Se utiliza en
forma habitual en las organizaciones. El sistema de informacion de una empresa
proporciona una referencia practica y coordinada para el almacenamiento de
informacion que realizan en forma habitual ya que proporciona una informacion
necesaria para ayudar a tomar decisiones a nivel operativo, directivo y estratégico
(Fernando Giner de la Fuente, 2004).

Para (ANDREU, 1991), un sistema de informacién es un conjunto formal de procesos
que, operando sobre una coleccion de datos estructurada de acuerdo a las necesidades
de la empresa, recopila, elabora y distribuyen selectivamente la informacidén necesaria
para la operacion de dicha empresa y para las actividades de direccion y control
correspondientes, apoyando, al menos en parte, los procesos de toma de decisiones
necesarios para desempefar funciones de negocio de la empresa de acuerdo con su
estrategia.

DESARROLLO

Es bastante comun que se relacione el concepto de sistema de informacion con sistema
de informacion informatico, aunque en realidad no se trata de lo mismo. Los sistemas
de informacién informaticos pertenecen al campo de estudio de la tecnologia de la
informacion y puede formar parte de un sistema de informacién como recurso material.

Entradas Proceso Salidas
Datos

Informacion
Registro > 2
Recursos Tn.:polﬁrhs“ i

RETROALIMENTACION

Grafico 1- Actividades en un Sistema de Informacion
Autor: (Fernando Giner de la Fuente, 2004)

Principios en los sistemas de informacion

Segun (Alarcén, 2006), desde los principios de los 70 se ha escrito mucha literatura
sobre los principios a seguir durante la creacion de un sistema de informacion. Se
describen los principios generales que han sido relevantes a lo largo de los ultimos
anos:
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Implicar a los usuarios del sistema.

Utilizar una estrategia de resolucién de problemas.
Establecer fases y actividades.

Documentar durante el desarrollo del sistema.
Establecer estandares.

Gestionar los procesos y proyectos.

Justificar el sistema como una inversion de capital.
No tener miedo de revisar o cancelar algun objetivo.
Dividir los problemas y resolverlos uno a uno.

Disefiar sistemas con prevision de crecimiento y cambio.

Los principios que mas se destacan son el de facilitar el acceso a la informacion, y el
apoyo a la razén de ser de aquel al que esta subordinado, siempre estar al servicio de

otros.

Gestidn de procesos de negocios

Segun (Laurentiis G, 2005), la tecnologia BPM es considerada como la evolucion de los
workflows y dentro de sus caracteristicas se pueden contemplar las siguientes:

Reglas de negocio robustas y flexibles a través de motores de reglas de negocio.
Arquitectura basada en web.

Seguridad y autenticacion de usuarios (LDAP u otros sistemas).

Asignacion de actividades por “roles” y dinamica.

Ejecucion paralela de una misma actividad.

Cambios a los procesos “On-the-Fly” o en linea.

Subprocesos y procesos articulados.

Ejecucion y dindmica de subprocesos

“Process RollBack”.

Manejo robusto de excepciones.

Reportes estadisticos y de monitorizacion, y/o generador de reportes (datos del
workflows).

Organizacion (organigrama y localidades geograficas).
Calendario de negocio (festivo y horario).

Integracion con servidores de aplicaciones.

Servicios del motor a través de webservices.
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Segun (Viamontes & Fernandez, 2015) & (Fernandez, 2003) es una metodologia
empresarial con el proposito de mejorar la eficiencia de una organizacion a través de la
gestion de negocios que se debe modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar
continuamente.

Para (Hitpass, 2017), son sistemas basados en metodologias l6gicas y disciplinarias
con el propdsito de mejorar la eficiencia, eficacia y optimizaciéon de los procesos de
negocios dentro de una organizacion ya sea simple o profesional, por medio de una
serie de procesos en los cuales se crea, implementa, organiza y optimiza
continuamente. El sistema BPM es un elemento de gran importancia ya que da la
posibilidad de forjar la arquitectura a nivel empresarial orientandola a procesos,
automatizando cada uno de ellos de principio a fin, estableciendo ademas sistemas de
monitorizacién y control. A diferencia de una organizacién tradicional en donde los
Sistemas estan basados en los datos, en el enfoque BPM los Sistemas se centran en
los Procesos de Negocio que son modelados a través de workflows.

Segun (Garimella, 2008), BPM es: un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias
utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio
operacionales. BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar el
rendimiento que combina las tecnologias de la informacién con metodologias de
proceso y gobierno. BPM es una colaboracion entre personas de negocio y tecnélogos
para fomentar procesos.

El objetivo de los sistemas BPM en su actualidad y evolucion

A partir del 2000 surgi6 BPM. La aparicion de otros estandares y la maduracion del
middleware (software que asiste a una aplicacion para interactuar 0 comunicarse con
otras aplicaciones, o paquetes de programas, redes, hardware y/o sistemas operativos
y los webs services plug&play (capacidad de un sistema informatico de configurar
automaticamente los dispositivos al conectarlos), permitieron incrementar el grado de
integracion, la reusabilidad y la aceptacion por parte de las empresas.

Los procesos siempre se conciben de principio a fin, es decir, que es de gran
importancia el resultado final y la responsabilidad es compartida por todas las
dependencias involucradas en la ejecucion de los mismos (Havey, 2005). El objetivo de
los sistemas de gestion de procesos de negocios es acomparfiar de forma sistematica a
los recursos fisicos, financieros, humanos y tecnoldgicos de una organizaciéon u
empresa; desde luego son convertidos en acciones operacionales en la busca por las
metas organizacionales, a partir de la definicion de prioridades. Otro objetivo que tomar
en cuenta es automatizar flujos de forma rapida, sin necesidad de precisar en el legado.

Debido a las operaciones y soluciones que hacen un puente directo con el usuario,
comportando como una herramienta de trabajo directo y no un backoffice para el area
de las informaciones tecnoldgicas (Intel Corporation, 2010)

Ciclo de vida de los sistemas BPM

El ciclo de vida de un proceso se define mediante una combinacion de condiciones
industriales y su metodologia de procesos. Los estados de cambio por los que pasa un
proceso desde una condicion de rendimiento a la siguiente se conocen como ciclo de
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vida del proceso. El principal objetivo es descubrir y entender cada uno de los procesos
de negocio que forman la organizacion, especificando todos los detalles de cada uno de
los requisitos y centrandose, principalmente en las funciones, hacer explicita la manera
en que se hacen las cosas (Frente a como se deberian hacer).

=| LCAMBIO.DE ETAPA }* _____________ |
|
. |
GESTION DE PROCESOS DE NEGQCIO |
|
_kI MEJORA.DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO I__ }
|
Precssos l
e Inferaccion d= PN Braceso, Msnusl

Workflou! L

u, Automatizar,
Colahdracitn. Intarar,
I:l Integradeidn de o B2E
v

Gréfico 2 — Ciclo de vida de los procesos de negocios.
Autor: (Ruiz, 2006)

Segun (Laurentiis, 2010), el ciclo de vida de los BPM se basa en 6 etapas importantes
que se describe en lo siguiente:

e Estrategias de procesos: Se debe adaptar las estrategias de las organizaciones a
partir de la gestion de procesos, como definir procesos claves de negocios,
metas y objetivos.

e Documentacion de procesos: Los procesos existentes se deben documental tal
como son (“as is”). La documentacion no solo por sus procedimientos sino
también roles y responsabilidades. Por ultimo, aunque no por ello menos
importante, define herramientas y recursos que usan en el negocio en el dia a
dia.

e Optimizacién de procesos: Los procesos existentes se analizan para posibles
mejoras. Se identifican para poder llevar a cabo un cumplimiento mas
satisfactorio de metas y objetivos derivados de la estrategia. Como resultado se
obtiene los procesos ideales (“should-be”).

e Implementacidén de procesos: Poner en accion estos procesos “should-be” no es
tan solo una cuestidn técnica. Los cambios organizativos han de tenerse muy en
cuenta incluso si las tecnologias de informacion constituyen una gran parte de la
implementacion.

e Ejecucion de procesos: El negocio del dia a dia se realiza mediante la ejecucion
de procesos. Actualmente los negocios utilizan Tl diariamente de una forma u
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otra. Por tanto, es aqui donde se registran los datos de auditorias para
monitorizacion y control a corto plazo.

e Control de procesos: Los datos de auditoria de los procesos se pueden utilizar de
varias formas: el soporte de Tl o propietario del proceso hasta la directiva. Hacer
uso de datos disponibles es por tanto una cuestibn de una suma y
transformacion de acuerdo con las metas y objetivos establecidos.

Las arquitecturas de negocio, de procesos y de gestiéon de BPM

BPM, tiene la cualidad de definir de forma ordenada el proveer a todos los niveles de la
empresa un marco de trabajo definido y claro, donde todos los actores de la empresa
estan considerados, y donde cada nivel participa, centrdndose en los procesos y
finalmente apoyando las estrategias y metas del negocio. Por lo que, el uso de una
arquitectura complementada con las mejores practicas ayudard a conseguir que los
procesos optimizados y puestos en explotacion puedan adaptarse con la mayor
flexibilidad a las cambiantes necesidades del negocio (Rodriguez Zurita, 2011).

Un sistema BPM se encarga de describir como van a interactuar sistemas y personas
para realizar una actividad. La mejor manera de integrar el proceso con los diferentes
existentes en la empresa, es a través de la definicidbn de un servicio reutilizable. BPM,
tiene una arquitectura organizacional completa, ya que estd en la capacidad de
desarrollar, implementar y cambiar procesos de negocio mas rapido que nunca. Debe
planificar la arquitectura de su negocio, de los procesos y de la gestion, para resolver
de manera mas rapida los problemas.

Business Process Management System (BPMS)

La tecnologia que posibilita la implantacion y adopcion de BPM constituye una
categoria nueva de sistemas de informacion denominada Business Process
Management System (BPMS). BPMS puede ser definido como un conjunto de
utilidades de software para definir, implementar y mejorar procesos de negocio que
cumplen con un grupo de caracteristicas técnicas necesarias para aplicar el concepto
de BPM. Son soluciones que engloban varias componentes que bajo un solo paraguas
incluyen normalmente, un Servidor, Un Portal para interaccion humana de los procesos,
un diseflador grafico de procesos y capacidades SOA para interactuar con servicios
(sean o no servicios web), con el objeto de minimizar el cédigo y generar rdpidamente
sistemas integrados, estos sistemas permiten manejar el ciclo de vida del proceso a
través de sus caracteristicas funcionales y no funcionales que posibilitan definir,
modelar, implementar y mejorar el proceso durante su operacion. Un sistema BPMS
esta en capacidad de realizar las siguientes operaciones:

¢ Modelamiento de procesos de negocio

e Proveer entornos de desarrollo de aplicaciones para colaboracion entre
procesos de negocio.

e Generacion, actualizacion y publicacion de documentacién de procesos.

e Simulacion de procesos de negocio para evaluar su comportamiento en
situaciones de carga exigidas en determinados momentos del proceso.
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e |Integracién de informacion proveniente de otros sistemas d e negocio.
e Automatizacion de procesos.

e Colaboracién entre las empresas que participan en la cadena productiva de la
organizacion.

e Despliegue de aplicaciones que soportan el proceso en condiciones tales que no
se requieren mayor conocimiento y experiencia de un usuario final.

e Analisis de procesos y comportamiento de la operacion.

e Gestion de ciclo de generacién publicacion y consumo del conocimiento
generado en la operacion del proceso.

Estas caracteristicas constituyen la base sobre la cual se desarrolla el modelamiento,
simulacién e implementacion de procesos en una compaiiia. La flexibilidad y agilidad
en el disefio de procesos, se basan en la abstraccion de la realidad que plasma el
arquitecto de negocio y las posibilidades del sistema para representar esta realidad de
manera grafica (Rodriguez Zurita, 2011).

Segun (Gstopolis, 2014), las funciones para reforzar el proceso administrativo de la
empresa son las siguientes:

1. Integracion: Consiste en seleccionar y obtener buenos recursos financieros,
materiales, técnicos y recursos humanos considerando como necesarios para el
adecuado y preciso funcionamiento de una organizacion social ya que agrupa la
comunicacién y reunion armoénica de elementos humanos y materiales,
entrenamiento y compensacion personal,

2. Prevision: Consiste en un diagndstico para la informacién y los datos disponibles,
de tal manera que se haga posible la anticipacion o construccién del contexto en
el que la organizacion se encontrara.

METODOLOGIA

Se aplicoé el método cientifico, para realizar el andlisis de informacion de importancia,
referente a la forma en la que se llevan los procesos que se pretenden optimizar, con el
uso de la tecnologia BPM, permitiendo realizar una medicién y experimentacion de los
hechos reales que se suscitan a diario en la UNIANDES, extensién Babahoyo.

Los tipos de investigacion para este trabajo tuvieron como Unico objetivo, encontrar la
solucion al problema planteado. Se realizé una investigacion de campo, para la
recoleccion de datos in-situ, de esta manera se obtuvo informacion valiosa, para el
desarrollo de la investigacion, es decir se pudo determinar los problemas que existen
durante la ejecucion de los procesos en la Extension.

La investigacion documental, se utilizé para conocer profundamente la influencia de los
sistemas BPM en la optimizacion de procesos administrativos que existen actualmente,
para asi disefiar e implementar las propiedades de dicho sistema. La investigacion
aplicada, se emple6 una vez analizados los fundamentos teéricos de diferentes autores
y trabajos relacionados con la gestion empresarial y los sistemas BPM, para determinar
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la propuesta de solucién a los problemas que fueron detectados. Técnicas aplicadas
para la recoleccion de datos:

e Observacion directa, a través de la que se obtuvo informacion referente a la
forma en la que se llevan los procesos administrativos de UNIANDES, extension
Babahoyo, que se mejoraran.

e Se aplicé la entrevista directa a la directora de la extensién, cuyo resultado
contribuy6 a la identificacion de las debilidades, para obtener una idea precisa
sobre lo requerido.

e Se aplico la encuesta, dirigida a estudiantes y al personal de la extension que
tiene que ver con los procesos que se pretenden mejorar: secretarias,
responsable del proceso de titulacién, coordinadoras de funciones vy
coordinadoras de carrera cuyo resultado aporté para la determinacién de la
situacion real.

La poblacion involucrada en esta investigacion incluye al personal administrativo que
esta relacionado con los procesos a optimizar, es decir el personal de secretaria y del
area financiera, ademas de la directora de la extension, la responsable del proceso de
titulacion, y las coordinadoras de carrera. Se considerd a los estudiantes matriculados
en el periodo académico Abril 2016 — Septiembre 2016, que totalizan 785, razon por la
gue se utilizé la siguiente férmula para determinar la muestra correspondiente.

RESULTADOS

Resultado de la encuesta realizada al personal administrativo, docente y estudiantil de
la extension Babahoyo sobre los procesos administrativos que se llevan actualmente.

1. ¢Considera usted que el personal de la Extension tiene experiencia en el manejo
de los procesos administrativos que se realizan (trdmite de solicitudes y proceso
de titulacion)?

Tabla 1 - Resultados de la pregunta #1. Fuente: autores

N° ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE

1 | Mucha 144 54%
2 | Poca 67 25%
3 | Ninguna 56 21%
TOTAL 267 100%
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PREGUNTA #1

m Mucha Poca mNinguna

Gréafico 3 - Pregunta #1. Elaborado Por: Autores

2. ¢Cree usted que los procesos administrativos para: ¢tramite de solicitudes, y
titulacién, se ejecutan eficientemente en la Extension?

Tabla 2 - Resultados de la pregunta #2. Fuente: Los Autores

N° ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE‘

1 |Si 59 22%
2 | No 208 78%
TOTAL 267 100%

PREGUNTA #2

mSi mNo

Gréfico 4 - Pregunta #2. Elaborado Por: Autores

3. ¢Como calificaria el manejo actual de los procesos administrativos que se
realizan para: tramite de solicitudes y titulacion, ¢en UNIANDES extension

Babahoyo?
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Tabla 3- Resultados de la pregunta #3. Fuente: Los Autores

N° ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente | 27 10%

2 | Muy 27 10%
bueno

3 | Regular |11 4%

4 | Malo 16 6%

5 | Pésimo 187 70%

TOTAL 267 100%

PREGUNTA #3

W Excelente Muy bueno mRegular

m Malo Pesimo

s

Gréfico 5- Pregunta #3. Elaborado Por: Autores

4. ¢Hatenido algun inconveniente generado por el extravio de documentos?

Tabla 4- Resultados de la pregunta #4
Fuente: Los Autores

N° ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE

1 |Si 198 74%
2 | No 69 26%
TOTAL 267 100%
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PREGUNTA #4

mSi mNo

Grafico 6- Pregunta #4. Elaborado Por: Autores

5. ¢Cree usted que la Extension debe implementar un sistema que permita mejorar
la gestion de los procesos administrativos para: tramite de solicitudes, ¢y de
titulacion?

Tabla 5- Resultados de la pregunta #5. Fuente: Los Autores

‘N° ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE

1 |Si 262 98%
2 ' No 5 2%
TOTAL 267 100%

PREGUNTA #5

mSi mNo

Gréfico 7- Pregunta #5. Elaborado Por: Autores
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6. ¢Piensa usted que con la automatizacion de los procesos administrativos para:
tramite de solicitudes y titulacion, ¢ de la Extension mejoren los tiempos de
respuestas?

Tabla 6- Resultados de la pregunta #6. Fuente: Los Autores

N° ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 230 86%
No 37 14%
TOTAL 267 100%

PREGUNTA #6

mSi mNo

Gréfico 8- Pregunta #6. Elaborado Por: Autores
DISCUSION

Para sustentar la propuesta de la presente investigacion, se efectuaron pruebas con el
fin de comprobar el adecuado funcionamiento de la aplicacién, y de esta manera
determinar si los procesos se realizan conforme a los requerimientos que se analizaron
en la investigacion, es decir de acuerdo a los tramites que a diario se ejecutan en la
Extension.

Las pruebas que se realizaron para establecer el correcto funcionamiento de la
aplicacion para la gestion de los procesos administrativos de tramite de Solicitudes de
la Universidad UNIANDES - Babahoyo, son las pruebas funcionales (BBT) o caja negra
y las pruebas estructurales (WBT) o caja blanca.

Pruebas funcionales (BBT): La interfaz de la aplicacion es sencilla y amigable con el
usuario, lo que permite al estudiante ingresar, iniciar un tramite, actualizar, consultar el
estado de su solicitud de forma rapida y eficiente, desde la pagina, incluso desde su
celular. De la misma manera los demas usuarios pueden ingresar, y continuar con el
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proceso de las solicitudes acorde a sus atributos, y acceder al mapa del proceso, donde
se puede visualizar el estado del tramite en cada instancia.

Los datos de entrada son validados y los procesos que se ejecutan, generan resultados
que aportan al control y seguimiento de los tramites. La aplicacion responde de manera
aceptable. Pruebas estructurales (WBT): El codigo fuente de la aplicacion web no
presenta errores logicos. La informacion es confidencial y se encuentra disponible para
el usuario en el momento necesario.

Del total de encuestados, el 54% considera que el personal tiene mucha experiencia en
el manejo de los procesos, el 25% cree que se tiene poca y el restante 21% tiene el
criterio de que el personal no tiene experiencia. Por lo que, se puede deducir que la
mayoria de los encuestados, esta de acuerdo con que el personal que realiza los
tramites de solicitudes, y proceso de titulacion, poseen experiencia para realizar dichas
actividades.

En la segunda pregunta, el 78% de los encuestados indican que los procesos
administrativos no se ejecutan de manera eficiente, solo el 22% opina que son asi. Con
los resultados obtenidos, se puede analizar que el personal administrativo, docente y
estudiantil encuestado, opina que a pesar de que se cumplen con los procesos, no en
su totalidad éstos son ejecutados de manera eficiente, este porcentaje desfavorable
radica en los tiempos que tardan las respuestas de los requerimientos.

Al consultar como calificarian la manera en la que se llevan los procesos actuales, el
70% los considera pésimos, el 6% malo, el 4% regular, el 10% muy bueno y otro 10%
los considera excelente. Es decir, el personal administrativo, docente y estudiantil
encuestado, refiere que la manera como se llevan los procesos administrativos para el
tramite de solicitudes, y de titulacidén, no es excelente, debido a lo complejo que resulta
gue un requerimiento tenga que pasar por varios departamentos, para obtener una
respuesta.

Al consultar si ha surgido algun inconveniente por el extravio de documentos, el 74%
indico que siy el 26% dice no haber sufrido pérdida de documentos. Como se observa,
el personal administrativo, docente y estudiantil encuestado, a través de esta pregunta
manifiesta que en alguna ocasién han tenido inconveniente por el extravio de
documentos, que ha generado pérdida de tiempo para la emision o recepcién de
respuestas.

El 98% de los encuestados cree que es necesaria la implementacion de un sistema
para mejorar la gestién de los procesos en mencién, solo el 2% no lo considera una
necesidad. Se puede analizar que, el personal administrativo, docente y estudiantil que
fue sometido a la encuesta, en esta pregunta demuestra que es necesaria la
implementacion de un sistema que aporte al mejoramiento de la gestion de los
procesos administrativos para el trdmite de solicitudes y de titulacién, de la Extension.

El 86% de los encuestados, considera que, con la automatizacion de los referidos
procesos administrativos, mejoraran los tiempos de respuesta, el restante 14% opina
que no aporta a mejoras.

Las preguntas fueron factor determinante para la continuidad del desarrollo de la
investigacion, y al analizar los resultados, se puede manifestar que la mayor parte del
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personal administrativo, docente y estudiantii encuestado, sugieren que, con la
automatizacion de los procesos administrativos para el tramite de solicitudes, y de
titulacién, se agilizaran los tiempos de respuesta.

CONCLUSIONES

Actualmente no existe una eficiencia completa en la ejecucion de los procesos
administrativos, para el trdmite de solicitudes y para titulacién, razén por la que es
necesario implementar un sistema que aporte y garantice la ejecucion y la calidad de
los mismos.

La atencién por parte del personal administrativo debe ser precisa en el tiempo de
respuesta sin dejar a un lado la calidad en el trato con los estudiantes y las personas
naturales.
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