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RESUMEN

En los dltimos afios las Instituciones de Educacion Superior han
desempefiado estudios para evaluar la satisfaccion de los estudiantes,
con el objetivo de conocer cada una de sus expectativas. El presente
trabajo tuvo la finalidad de diagramar el proceso de cambio de
programacién en el departamento de Secretaria General del Instituto
Tecnologico Bolivariano, ademas de elaborar la ficha de proceso y la
entrevista procedimiento. Para el desarrollo del trabajo se utilizan técnicas
como la entrevista, el diagrama de proceso, el SIPOC. Al finalizar se
obtiene el proceso diagramado y formalmente estructurado con respectiva
ficha de proceso, asi como la descripcion del procedimiento asociado
para organizar el trabajo en el departamento de secretaria de general.

DIAGRAMA PROCESO PROGRAMACION
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ABSTRACT

In recent years, Higher Education Institutions have carried out studies to
assess student satisfaction, with the aim of knowing each of their
expectations. The objective of this work was to structure the process of
change of programming in the Department of the General Secretariat of
the Instituto Tecnoldgico Bolivariano, as well as to prepare the file of the
process and the procedure. For the development of the work, techniques
such as the process diagram, the matrix of failure modes and the effects
are used. In the end, the formally structured and diagrammed process is
obtained with the respective process file, as well as the manual procedure
to organize the work in the Secretary General's Department.

DIAGRAM

PROCESS

PROGRAMMIN
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CAPITULO |
ANTECEDENTES

1.1 Ubicacion del problema en un contexto

En la actualidad las empresas ya no solo se enfocan en la calidad del
producto, también apuntan a brindar un buen servicio (calidad del
servicio); por lo cual, es vital que el personal que atiende a los clientes
conozca la importancia de que éstos salgan satisfechos luego de recibir
algun producto o servicio de la empresa, ya que de este dependera su
crecimiento econdémico. Por lo tanto las politicas que dicha compafia

implemente influiran en su satisfaccion.

El Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia (ITB), lider en
institutos a nivel nacional con mas de 20 afios de trayectoria formando
profesionales en el area técnica y tecnolégica desea reiniciar los
esfuerzos tendentes a mejorar su atencion al cliente, calidad y
productividad, lo primero que debe hacerse es tratar que el equipo
directivo entienda porgue se debe de cambiar, cuél es el estado actual de

la empresa, y visualizar a donde se quiere cambiar.

Teniendo en cuenta que el ITB tiene como objetivo brindar una educacién
de calidad, por ello realiza varios procesos de apoyo, los cuales se
encargan de la atencion a los estudiantes como: Admisiones, secretaria
general, coordinacion académica, bienestar estudiantil, asuntos

estudiantiles, vinculacion con la sociedad y caja.

1.2 Situacién conflicto

El ITB a pesar de ser una institucion grande con mas de 20 afios de
prestigio y haber alcanzado un 97% de porcentaje de acreditacion por el

CEAACES, aun muestra insatisfaccion por parte de los estudiantes como:



atencion brindada, base al tiempo de atencién, empatia, tipo de
respuestas y percepcion general del departamento. Todo ello esta
determinado por la gestion, aunque actualmente posee un modelo que ha
dado resultados satisfactorios; necesita aplicar enfoques que mejoren sus

procesos

1.3 Formulacion del problema

¢,Como estructurar el proceso de cambio de programacion y sus
procedimientos para alcanzar los niveles esperados de satisfaccion del

estudiante en el ITB?

1.4 Variables de la investigacion
1.4.1 Variable independiente
Proceso de cambio de programacion
1.4.2 Variable dependiente

Niveles esperados de satisfaccidon del estudiante

1.5. Delimitacién del problema

Campo Gestion por proceso
Area Secretaria General
Aspecto Cambio de programacion
Periodo 2017

Objetivos

1.6.1. Objetivo general
Diagramar el proceso de cambio de programacion en el departamento de
secretaria general del ITB, asi como describir los procedimientos

asociados.



1.6.2. Objetivo especificos

. Fundamentar los aspectos tedricos sobre gestion por proceso y
su relacion con la satisfaccion del cliente

o Evaluar la satisfaccion del estudiante sobre los servicios que
brinda el area de secretaria general del ITB.

o Diagramar el proceso para el cambio de programacion en el
departamento de secretaria general del ITB, asi como describir los

procedimientos asociados.

1.7.  Justificacion e importancia

El cliente es lo mas importante en las empresas, ya que de ellos y de su
lealtad depende la existencia de cualquier empresa, por tal motivo es vital
brindarles un buen servicio. La mejor publicidad para cualquier empresa
son los clientes satisfechos, y la peor los clientes insatisfechos; por lo
tanto, las empresas se preocupan por mejorar y controlar los procesos
internos y de forma periddica miden el nivel de satisfacciéon de los clientes
respecto al servicio ofrecido por las empresas, para de esta forma
garantizar la satisfaccion de los mismos y la permanencia de las

instituciones.

El trabajo es conveniente para el ITB, porque mejora el proceso de
secretaria general, especificamente el de programacion y con ello se
incrementaria las satisfaccion de los estudiantes respecto a este

departamento.

Utilidad metodoldgica. El resultado de esta investigacion contribuird una
herramienta para el modelo de gestion institucional y el departamento de
secretaria en especifico, pues tendria de manera estructurada el proceso

diagramado, asi como quedaran escritos los procedimientos en una ficha



de proceso, que serviran gran utilidad para la comunidad bolivariana de la

ciudad de Guayaquil.

Valor préactico. El aporte practico consiste en todos los recursos
materiales que apoya la implementacion de esta metodologia; entre lo
gue sobresalen: una guia de sus procedimientos para el area de la
secretaria general del ITB y obtener el diagrama de flujo del proceso

disefiado.

Relevancia social. El aprendizaje de los procesos dentro de la
organizacion mejoraria la relacion y satisfaccion de los estudiantes de la

comunidad bolivariana y en su comunicacion y reflejo con el exterior.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion Tedrica
2.1.1 Antecedente Histdrico de la Gestion por Procesos.

La gestién por procesos es una clara idea administrativa, su evolucion
historica se encuentra dependida con la historia de la administracion en
su permanente busqueda de la forma mas eficiente y eficaz de lograr los

objetivos de una empresa.

Independientemente del tamafio de una compafia o de su sector, en
cualquier empresa hay que crear estrategias o acciones con la finalidad
de alcanzar los objetivos. Las estrategias que se adoptan deben examinar
varios aspectos de tipo: financiero, logistico, recursos humanos, en
relacién con los servicios o con el marketing. Todos estos elementos

intervienen en un modelo de gestidn.

En 1776 Adam Smith en su publicacién de “An Inquiry into the Nature and
Causes of the Wealth of Nations” (Investigaciones sobre la naturaleza y
causa de la riqueza de las naciones), especificé los fundamentos del
comportamiento econdmico del capitalismo y afirmo que “El origen de la
riqueza proviene del trabajo de la nacion, que sera tanto mas productivo
cuanta mayor division del trabajo exista; ésta depende, a su vez, de la
dimension del mercado; y ésta, de los precios”. (ADAM, 2015) Es el
principio de la distribucion del trabajo, se logra mayor productividad al
capacitar a los trabajadores en fases y actividades de un proceso
productivo, con la division del trabajo y la especializacion prevalecieron
las estructuras organizacionales de tipo jerarquico y el nacimiento del

mecanicismo como teoria organizacional predominante.



Finalizando revolucion industrial con el nacimiento de la administracion
cientifica de Frederick Taylor a principios del siglo XX, se definieron los
fundamentos que dieron lugar a las organizaciones modernas, basados
en el paradigma de la division del trabajo de Adam Smith, manteniéndose
las estructuras de tipo jerarquico y con un prevaleciente mecanicismo. La
administracion cientifica trajo consigo el paradigma de la eficiencia y la
productividad y la aplicacion de métodos como la estandarizacion que
aseguraran el éxito organizacional. Con la administracion cientifica de
Taylor, se comenz0d el disefio de cargos con importancia en la tarea,
clarificando la division del trabajo y agrandando la brecha existente entre

quienes piensan y de quienes ejecutan las actividades.

Hacia 1909 Max Weber presento la teoria burocratica de la administracion
donde la eficiencia se logra con descripcion cientifica y racional de la
organizacion que le permita funcionar con la fidelidad y estrictez de una
maquina creada con un fin Unico y especifico. En este enfoque la
empresa es un sistema cerrado que se caracteriza por una base legal de
normas de funcionamiento, la impersonalidad en las funciones y puestos,
y fortificando la divisién del trabajo por areas y departamentos. Con la
burocracia de Weber se determinan las relaciones de poder y autoridad
definidos en los organigramas y las jerarquias, las funciones, manuales
de funciones y procedimientos, la competencia técnica y desempefio debe
por principio prevalecer sobre intereses personales y se ve la necesidad

de profesionalizacion del administrador.

En 1916 Henry Fayol, introdujo la teoria clasica de la administracion que
destacaba en la estructura organizacional oportuna para alcanzar los
objetivos, no dividiendo de la eficiencia individual propuesta de Taylor,
sino de la eficiencia de la totalidad de la estructura. Dentro de esa
estructura propuso las funciones principales de la empresa: técnicas,

comerciales, financieras, de seguridad, contables y administrativas



mostrarse de acuerdo la division del trabajo pero con sentido horizontal y
vertical y la definicion del ciclo administrativo como la planeacion,
organizacion, direccion, coordinacion y control. También se reconoce la
organizacion como una unidad social con relaciones formales e informales
y a la administracion como el todo que permite coordinar e integrar para

un fin comdn.

En 1932 surgid la teoria relaciones humanas propuesta por Elton Mayo,
en contradiccidn al mecanicismo superior de la administracion clasica
quien dividio del principio de que la aplicacion de las relaciones humanas
es vital para el éxito de la empresa. Mayo efectud estudios sobre la
motivacion y sus consecuencias en la baja productividad, ausentismo y
desercion. También realiz6 estudios en la relacion existente entre la
cooperacion y solidaridad en el beneficio de los objetivos de la empresa,
fundamentandose en las ciencias humanas como la sociologia y la
sicologia, la teoria de las relaciones humanas surgié de la necesidad de

humanizar el trabajo en busca del logro de los objetivos de la empresa.

Con el nuevo enfoque se fomenta la division del trabajo y también las
jerarquicas, estructurando la empresa como cerebro (la administracién)
como cuerpo (areas funcionales) y extremidades (los niveles operativos)
se puede afirmar que Mary Parker Follett mostrd varios de los principios
gue fundamentan la gestion por procesos, era necesario de reevaluar las
interacciones organizacionales, los riesgos de las estructuras funcionales
sentando los modelos del empoderamiento y cuestionando el mando y las

relaciones de poder y autoridad.

En cuanto a las estructuras organizacionales define los tipos de
organizaciéon y su aplicacién, evalia la distribuciéon variable de la
autoridad y la descentralizacion que permite una delegacién parcial de la

autoridad y las funciones del administrador, se relaciona con la gestién



por procesos en cuanto a la importancia y orientacion a los objetivos, la
relacion eficacia—eficiencia con la participacion y compromiso de los

empleados en un esfuerzo comun. (Smith, 2015)

Para que una gestion determinada sea Optima y de por ende buenos
resultados no solamente debera hacer mejor las cosas sino que debera
mejorar aquellas cuestiones que influyen directamente en el éxito y eso
sera asequible mediante la reunién de expertos que ayuden a identificar
problemas, arrojen soluciones y propongan nuevas estrategias, entre

otras cuestiones.

Paz, R. (2007) manifiesta:

‘Dado que las necesidades humanas deben satisfacerse a través del
objetivo del negocio, debemos mimar el proceso de interaccion, para que
durante este proceso los clientes se sientan tratados como personas y no
solamente parte de una ecuacion de negocios, la atencion al cliente es
algo intangible, los clientes juzgan su calidad basandose en la calidad de

sus relaciones con quienes les prestan la atencion”. (p.17)

La gestion de proceso ha definido desde su origen hasta nuestros dias el
flujo interrelacionado de las actividades de planeacion, organizacion,
direccién y control, para desarrollar un objetivo comun; el saber cémo
emplear los recursos técnicos, tecnolégicos, humano, materiales de
cualquier otro tipo, con los que cuenta la empresa para hacerse mas
efectiva para sus stakeholders y la sociedad, “Los procesos
administrativos son instrumentos muy importantes para la buena direccién
de toda empresa puesto que permiten el diagnéstico y solucion de
muchas dificultades propias” (Fayol, 2013).



2.1.2. Antecedentes referenciales

Los procesos tienen un papel importante en el buen o mal servicio en
atencion que brinda una empresa a sus clientes, los enfoques Yy filosofias
aplicadas en la gestion de la empresa contribuyen al logro de sus
objetivos y de la satisfaccién de las necesidades lucrativas y sociales de
la misma, si el personal de una empresa realiza eficaz y eficientemente su
trabajo, es decir, sus procedimientos es probable que la empresa alcance

Sus metas.

Para referir lo relacionado basado en procesos que promueve las normas
ISO 9001:2015 se orienta “hacia una gestibon mas horizontal, con el
proposito de cruzar barreras entre las unidades funcionales y unificar sus
enfoques hacia las principales metas de la organizacion.” (Gestion,
2017).

La gestion por procesos define como una manera de orientar el trabajo,
donde se pretende la mejora continua de las funciones de una
organizacion en la seleccion, descripcion, identificacion, documentacién y
con ello el mejoramiento continuo de los procesos. Toda secuencia de
actividades que se llevan a cabo en las diferentes unidades constituye un

proceso y como tal, hay que gestionarlo.

2.1.2.1. Definicion de procesos y servicios.

Pérez, J (2010) refiere que: “La gestion por procesos no es un modelo de
referencia sino un cuerpo de conocimiento con principios y herramientas
especificas que permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se

gestiona” (p.45).



Fernandez, M. (2013) indica lo siguiente respecto a procesos: “La gestion
por procesos consiste en concentrar la atencion en el resultado de cada
una de las transacciones o procesos que realiza la empresa, en vez de en

las tareas o actividades” (p. 37).

La gestion por proceso por: Bravo, J. (2011) “Ayuda a la organizacion en
la forma de enfocar el cambio, sea cual sea. Desde un cambio pequefio
qgue reduce el nimero de copias de un formulario, hasta el cambio mayor
gue significa aplicar integralidad o tecnologia para reducir el ciclo de
otorgar un servicio desde 35 a 6 dias. Sucede en la practica que algunos
proyectos de cambio se orientan mas hacia la gestion de la calidad e

incorporan alguna forma de mejora continua.” (p.56).

Beltran, S. (2008) define a la gestién por proceso como: “ayuda a una
organizacion a establecer las metodologias, las responsabilidades, los
recursos, las actividades que le permitan una gestion orientada hacia la
obtencion de esos “buenos resultados” que desea, o lo que es lo

mismo, la obtencion de los objetivos establecidos.” (p.09).

2.1.2.2. Caracteristicas de procesos y servicios.
Pueden plantearse la principal caracteristica de la gestion de procesos:
»Incrementar la eficacia.
» Reducir costes.
» Mejorar la calidad.
» Acortar los tiempos y reducir, asi, los plazos de produccién o
entrega del servicio.
Estos objetivos suelen ser abordados selectivamente, pero también
pueden acometerse conjuntamente dada la relacion existente entre ellos
generalmente acortar los tiempos es probable que mejore la calidad,

ademas estan presentes en la gestion de procesos. Mora, C. (2014)
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Otras caracteristicas que le confieren una personalidad bien diferenciada
de otras estrategias y que suponen, en algunos casos, puntos de vista
radicalmente novedosos con respecto a los tradicionales, asi, se puede

aproximar las siguientes:

»ldentificacion y Documentacion: En las empresas habitualmente es
qgue los procesos no estén identificados y en consecuente a esto, no se
documenten ni se determinen. los procesos pasan a través de distintos
departamentos de la empresa funcional, que no suele observar en su
totalidad y como conjuntos diferenciados y, en muchos casos,

interrelacionados. Mora, C. (2014)

»Definicion de Objetivos: La definicion operativa de los objetivos es una
actividad propia de la gestidon por procesos, la particularidad del enfoque
gue nos ocupa es definir explicitamente esos objetivos en términos del
cliente. Esto permitird orientar los procesos hacia la calidad, es decir

hacia la satisfaccion de necesidades y expectativas. Mora, C. (2014)

»Especificacion de Responsables de los Procesos: Distribuidas las
actividades de un proceso entre diferentes areas funcionales, lo habitual
es que nadie se responsabilice del mismo, ni de sus resultados finales.
Mora, C.(2014)

La gestion de procesos introduce la figura esencial de propietario del
proceso. El duefio del proceso es una persona que participa en sus
actividades. Sera esta persona la responsable Ultima, teniendo control

sobre el mismo desde el principio hasta el final.
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2.1.2.3. Tipos de procesos

Segun Pérez A. , (209). Propone lo siguiente: Se puede distinguir los
procesos por su mision, clasificandolos segun su utilidad.

e Procesos Estratégicos.

e Procesos Operativos.

e Procesos de Soporte.

»Procesos estratégicos: Son procesos de evaluacion y control
destinados a determinar y verificar las metas de la empresa, el
seguimiento del funcionamiento del resto de los procesos. Permitiendo
llevar adelante la empresa. Estdn en relacion muy directa con la
mision/vision de la empresa sus politicas y estrategias. Implican al
personal de la organizacion, afectan a la empresa en su totalidad.
Ejemplos: Comunicacién interna/externa, la planificacion, formulacion
estratégica, seguimiento de resultados, reconocimiento y recompensa,

proceso de calidad total, etc.

»Procesos operativos: Son procesos que transforman recursos
permiten obtener o proporcionar el producto/servicio que se entrega al
cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccién del cliente final.
Habitualmente cruzan muchas funciones son procesos que valoran los
clientes y los accionistas. Estos procesos son los principales
responsables de alcanzar los objetivos de la empresa. Ejemplos:
desarrollo del producto, fidelizaciébn de clientes, produccién, logistica
integral, atencién al cliente, etc. Los procesos operativos también reciben

el nombre de procesos clave.

»Procesos de soporte: Apoyan los procesos operativos proporciona las
personas Yy los recursos fisicos necesario por el resto de procesos. Sus

clientes son internos. Ejemplos: control de calidad, seleccién de personal,
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formacién del personal, compras, sistemas de informacion, etc. Los
procesos de soporte también reciben el nombre de procesos de apoyo.

(p-85)

Segun Consulting Gestion-Calidad (Consulting, 2016), en su sitio web
redacta que: todos los grandes procesos de la organizacion, éstos se
representan en un mapa de procesos. Ver figura 2.1. Téngase en cuenta
que la clasificacion de los procesos de una organizacion en estratégicos,
operativos y de soporte, vendra determinada por la mision de la
organizacién, su vision, su politica, etc. Asi por ejemplo un proceso en
una organizacion puede ser operativo, mientras que el mismo proceso en

otra organizacion puede ser de soporte.

Figura 2.1. Procesos de la Programacion

Planificacion estratégica >

Control documentos

Fuente: http//: Consulting Gestion-Calidad, 2016
Elaborado por: Maybe Mora.
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2.1.2.4. Satisfaccion al Cliente

Cada vez mas las empresas se encuentran ante un cliente/consumidor
mas informado y exigente que pide la adecuada calidad de producto,
precio correcto y buen servicio, le gusta convencer de lo que compra, no
sentirse engafado, sentirse valorado y considerado. El beneficio de las
organizaciones ya no se puede medir solo en términos de productividad y
rentabilidad, sino que han de considerarse otros aspectos como la
satisfaccion del cliente y la calidad de servicio. Las empresas deben
conseguir que las necesidades del cliente queden satisfechas y que
perciba calidad de servicio, ya que la entrega de altos niveles de calidad
de servicio o de satisfaccion es una estrategia que genera valor para el

cliente, atil para el éxito de las empresas.

Hoy se trata con frecuencia de fidelizacion cuando se refiere a servicio
para establecer su fidelizacion y satisfaccion es necesario como expresa
Dominguez, E. (2014) analizar: “Al cliente sus caracteristicas socio-
demograficas, psicosociales, sus preferencias, los procesos de compra de
los bienes y servicios que demanda, y la atencién comercial que debe
recibir, las personas que trabajan de cara al publico/usuario/consumidor
deben prestar un servicio y una gestion del servicio de Optima y de
calidad, a nivel administrativo y comercial para que nuestro cliente se

sienta satisfecho.” (p. 10).

Existen poderosas herramientas que nos permite llegar de una manera
mas eficiente hacia nuestros clientes, del modo que podamos satisfacer
las necesidades que el cliente requiera y permita fidelizarlos como define
Ongallo, C. (2012) nos dice que: “La fidelizacion va a marcar las politicas
de crecimiento, financiero y humanas de la empresa. Pero para que el

cliente repita, antes debe probar nuestro producto y experimentar una
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satisfaccion, Démosle la oportunidad de que nos exprese su opinion y

todos saldremos ganando” (p.184).

La satisfaccion al cliente es un parametro que al parecer es sencillo de
determinar por depender basicamente de dos aspectos (expectativas y
percepciones) es algo complejo, por que comprende la manera de como
las personas perciben la calidad, lo cual lleva inmersos un sin fin de
aspectos psicologicos que varian de cliente en cliente, incluso cuando se
trata de prestar un mismo servicio. Un estudio realizado muestra el nivel

de satisfaccion entregado por el departamento de secretaria general

2.1.2.2. El servicio en la Instituciones de Educacion Superior

La atencion al cliente esta formada por todas las gestiones que realice la
empresa para aumentar el nivel de satisfaccion del cliente, la atencion al
cliente es la parte fundamental de toda empresa, como es el caso de una
institucion educativa se debe a los estudiantes en brindar una atencion

permanente y evitar cometer errores en sus tramites.

Las instituciones educativas clasifican como entidades de servicio y tienen
las mismas caracteristicas como cualquier otra empresa de servicio,
manejan areas funcionales, tienen estructura organizacional. Los servicios
son definidos por la infinidad de autores, cada uno de los autores
involucrados tiene su cuota de responsabilidad que de forma general son
considerados como la accién de una parte de satisfacer las necesidades
del cliente en este caso del estudiante. El servicio tiene un complemento:
el cliente y precisamente en la actualidad ha tomado gran auge enfoque

de servicios centrados en el cliente.
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2.2. Fundamentacion Legal

En el trabajo es necesario tener en consideracion las bases legales que
rigen la Educacién Superior en Ecuador, especificamente la Ley Organica

de Educacion Superior (LOES) y el Régimen Académico.

*Art. 351.- El sistema de educacion superior estara articulado al sistema
nacional de educacion y al Plan Nacional de Desarrollo; la ley establecera
los mecanismos de coordinacién del sistema de educacion superior con la
Funcién Ejecutiva. Este sistema se regira por los principios de autonomia
responsable, cogobierno, igualdad de oportunidades, calidad, pertinencia,
integralidad, autodeterminacion para la produccion del pensamiento y
conocimiento, en el marco del didlogo de saberes, pensamiento universal

y produccion cientifica tecnolégica global.

En el articulo nimero 354, en una parte indica que los institutos
superiores tecnologicos, técnicos y pedagdgicos, y los conservatorios, se
crearan por resolucion del organismo encargado de la planificacion,
regulaciéon y coordinacién del sistema, previo informe favorable de la
instituciéon de aseguramiento de la calidad del sistema y del organismo

nacional de planificacién.

Art. 357.- El Estado garantizara el financiamiento de las instituciones
publicas de educacion superior. Las universidades y escuelas politécnicas
publicas podran crear fuentes complementarias de ingresos para mejorar
su capacidad académica, invertir en la investigacién y en el otorgamiento
de becas y créditos, que no implicaran costo o gravamen alguno para
quienes estudian en el tercer nivel. La distribucion de estos recursos
debera basarse fundamentalmente en la calidad y otros criterios definidos

en la ley.
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La ley regulara los servicios de asesoria técnica, consultoria y aquellos
gue involucren fuentes alternativas de ingresos para las universidades y
escuelas politécnicas, publicas y particulares. (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, 2013)

En la Republica del Ecuador, el Consejo Nacional de Educaciéon Superior,
RPC-SE-NO.051-2013, en el capitulo V matriculas, considerando en el
articulo numero 33 — Proceso de matriculacion.- La matricula es el acto de
caracter académico- administrativo, mediante el cual una persona
adquiere la condicion de estudiante, a través del registro de las
asignaturas, cursos 0 sus equivalentes, en un periodo académico
determinado y conforme a los procedimientos internos de una IES. La
condicion de estudiante se mantendra hasta el inicio de nuevo periodo

académico ordinario o hasta su titulacion.

En el articulo nimero 34 en tipos de matricula, dentro del Sistema de
Educacién Superior, se establecen los siguientes tipos de matriculas:

|.Matricula ordinaria.- Es aquella que se realiza en el plazo maximo de 15
dias para el proceso de matriculacion, que en ningun caso podra ser

mayor a 15 dias.

Il.Matricula extraordinaria.- Es aquella que se realiza en el plazo maximo

de 15 dias posteriores a la culminacion del periodo de matricula ordinaria.

[ll.Matricula especial.- Es aquella que, en casos individuales
excepcionales, otorga el 6rgano colegiado académico superior de las
universidades y escuelas politécnicas, asi como el organismo de gobierno
de los institutos y conservatorios superiores, para quien, por
circunstancias de caso fortuito o fuerza mayor debidamente

documentadas, no se haya matriculado de manera ordinaria o
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extraordinaria, Esta matricula se podra realizar hasta dentro de 15 dias

posteriores a la culminacion del periodo de matricula extraordinaria.

Para los programas de posgrado, las Universidades y Escuelas
Politécnicas establecidas Unicamente periodos de matricula ordinaria y

extraordinaria.

Se considera como inicio de la carrera o programa la fecha de la
matriculacion de la primera cohorte de los mismos. (Republica del

Ecuador- Consejo nacional de Educacién Superior, 2013)

2.3. Variables de la Investigacion

Variable Independiente

Proceso de cambio de programacion en secretaria general: Es el
proceso académico-administrativo encaminadas a cambiar de jornada al
estudiante de manera oportuna, a peticion solicitado por el estudiante
para continuar su proceso académico quedando registrado de acuerdo al
horario determinado conforme al proceso y reglamentos interno del

departamento de secretaria general.

Variable Dependiente
Satisfaccion del estudiante: En la investigacion se detalla a la entrega
de un servicio que es solicitado por el estudiante. Complacer su

necesidad de estudiar en el horario adecuado.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1. Caracterizacion del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia (ITB)

El Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia es una
Institucién de Educacién Superior, con Cédigo de Registro SENESCYT
No0.2397, con personeria juridica propia, y poder de autogestion

administrativa y financiera.

El ITB tiene como sede la ciudad de Guayaquil, cuenta con cuatro
campus todos dedicados a actividades en el campo educativo, en

carreras de la salud y administrativas.

El Instituto Tecnoldgico Bolivariano tiene su filosofia institucional muy

importante que son la mision y vision:

MISION: Somos una Institucion de Educacion Superior acreditada,
inclusiva, reconocida por su liderazgo, comprometida con la calidad
académica y la excelencia en la formacion de profesionales técnicos y
tecnélogos criticos, innovadores y responsables con el desarrollo del

entorno, el progreso economico y el bienestar social del Ecuador.

VISION: Ser una institucion caracterizada por su autonomia de
pensamiento y de desarrollo interno como elementos distintivos de su
posicionamiento dentro del Sistema de Educacion Superior del Ecuador
que:

«Sea reconocida como un aliado estratégico de instituciones

educativas, empresas y otros actores sociales para avanzar
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conjuntamente en los procesos de formacion, investigacion,

innovacion y vinculacion con la sociedad.

«Implemente politicas de atraccion y formacion para consolidar su

claustro académico y su equipo de trabajo.

«Promueva actuaciones en términos de accesibilidad, igualdad de
oportunidades, politicas de accion afirmativa, sostenibilidad y

cooperacion internacional para el desarrollo.

El ITB cuenta una plana de docente altamente capacitada con una
formacion académica de cuarto nivel, con un total de 42 de sus docentes
alcanzaron el grado de doctorado en ciencias pedagdgicas, esto para
asegurar el nivel académico de los estudiantes, al cierre del afio 2016 el

ITB registré en su ndmina un total de 148 docentes:

* 88 se encontraban con relacion de dependencia a tiempo completo.

+ 8 con relacién de dependencia a tiempo parcial.

+ 52 sin relacion de dependencia mediante prestacion de servicios.

Figura 3.1. Personal Docente del ITB.

Personal Docente 2016

| | TOTAL

60 %

3%

Tiempo Completo Tiempo Parcial

Fuente: www.itb.com.
Elaborado por: Maybe Mora
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En cuanto al estudiantado el ITB tiene un gran nimero de estudiantes
matriculados en las seis de las diferentes carreras que ofrece como

instituto.

La carrera de enfermeria es la que representa con el mayor nimero de
matriculados seguida por la carrera de administracion de empresas, para
el afo 2016 fueron 9.968 estudiantes matriculados como muestra la

grafica que a continuacion se observa.

Figura 3.2. Estudiantes Matriculados en el ITB

Matriculados en el afio 2016 por carreras

#&X Enfermeria

Contabilidad y Auditoria

Cictoma
yiSLEilia
o

Gerontologia

112% 092%

|

" Podologia

S

Matriculados en el afio 2016 por unidad académica

UASSS _ﬂi-—l_

UAECAC

Fuente: www.itb.com.
Elaborado por: Maybe Mora

El ITB se estructura segun su organigrama institucional como muestra la

siguiente imagen. Ver figura 3.3.
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Figura 3.3. Organigrama Estructural del ITB

[ JUNTA GENERAL

1

1
» | COMISION DE EVALUACION ¥
ACREDITACION
PLANIFICACION I - poe
ACADEMICA COMISION EJECUTIVA DE WICERRECTORADO DE COoMISI DE
comIsIan M e D9 e | INVESTIGACIONES E EXTENSION ¥ VINCULACIGN CON LA
ACADEMI CA - INMNOVACION PROYECCION SOCIAL SOCIEDAD
N
1
I 1 | |
r
UNIDAD ACADEMICA DIRECCION DE DIRECCION DE RELACIONES COMUMICACION
UN":DEE SAL: UEEYF‘MCA DE EDUCACION COMERCIAL, INVESTIGACIONES E WINCULACION COM LA INTERMACIOMALES ORGANIZACIONAL Y
SERVICIOS SOCIALES ADMINISTRAZION ¥ INNOVAC 10N SOCIEDAD MARKETING
CIENCIAS | TECNOLOGICA
I I ” I p-------------------s
CENTRO DE GESTION F4
DIRECCIONES DE DIRECCIONES DE DE LA INFORMACICHN
CARRERAS CARRERAS v TRAMSFEREMNC LA
TECHOLOGICA

Fuente: www.itb.com.
Elaborado por: Maybe Mora
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3.2. Disefio de la Investigacion

3.2.1. Tipos de investigacion

La elaboracion del presente trabajo, se apoya en una serie de teorias y
métodos para realizar un analisis exacto de la investigacién y de esta
manera llegar a las conclusiones que representan resultados definidos en
base a la estrategia comercial de las redes sociales de acuerdos a los

objetivos planteados.

La etapa inicial o preliminar del proceso de investigacion es exploratoria.
Segun Naghi, M. (2014) “En la investigacion exploratoria, es captar una
perspectiva general del problema. Este tipo de estudio ayuda a dividir un
problema muy grande y llegar a unos subproblemas, mas precisos hasta
en la forma de expresar las hipotesis.” (p.89). Una vez terminada la etapa
exploratoria del proceso de investigacion, se continla con la etapa
descriptiva, en esta etapa se recolectan los datos necesarios de hechos,

eventosy situaciones que acontecen.

Investigacion Explicativa: Es una investigacion que busca determinar
los porqué de los fendmenos por medio de la determinacién de relaciones
de causa-efecto. Estas investigaciones se concentran en estudiar las
causas o los efectos de un determinado hecho por medio de la prueba de
hipétesis. Lo que busca es explicar el significado de un aspecto de la

realidad a partir de teorias que se toman como referencia.

Investigacion Descriptiva: Es una investigacién que se limita a sefalar
las caracteristicas particulares y diferenciadoras de algun fenomeno o
situacion en particular. Tienen como objetivo predecir acontecimientos asi
como también establecer relaciones entre variables y son orientadas por

una hipétesis.
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Investigacion Correlacional.- Es un tipo de investigacion que tiene como
objetivo medir el grado de relacion que existe entre dos 0 mas conceptos
o variables, en un contexto en particular. En ocasiones solo se realza la
relacion entre dos variables, pero frecuentemente se ubican en el estudio

relaciones entre tres variables.

Esta investigacion es de tipo descriptivo porque relaciona las actividades
del proceso del cambio de programacion del ITB. De tipo explicativo
porque en aquella se analizan las causas y efectos relacionados con el
problema planteado. Correlacional porque establece relacion entre la
variable dependiente e independiente, las cuales estan definidas como
variable independiente y variable dependiente respectivamente.

3.2.2. Pasos para la Investigacion

Diagnostico del proceso de servicio del proceso de cambio de

programacion del estudiante en el departamento de secretaria ITB

» Descripcion general de Secretaria General
» Diagramacion del proceso cambio de programacion en el

departamento de Secretaria General en el ITB

Etapa |. Obtencion de la informacion esencial sobre el proceso

Etapa Il. Diagramacion preliminar del diagrama de proceso

Etapa lll. Verificacion y ajuste del diagrama

Etapa IV. Diagramacion definitiva del proceso de cambio de programacion
Etapa V. Elaboracion del diagrama SIPOC vy ficha del proceso

> Elaboracion del procedimiento de cambio de programacion
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Descripcion general del departamento de Secretaria General en
el ITB

El ITB es una Institucion de Educacion Superior del Ecuador reconocida a
nivel nacional, de alta excelencia evaluados por el CEACES, de 97

puntos.

La formacion profesional de esta institucion estd centrada en dos
unidades de coordinacion académicas:
*Unidad Académica de Salud y Servicios Sociales

*Unidad Académica de Educacion Comercial, Administracion y Ciencias

Cuenta con seis carreras técnicas y tecnoldgicas:
*Técnico Superior en Enfermeria

*Técnico Superior en Podologia

*Técnico Superior en Gerontologia

*Tecndblogo Superior en Contabilidad y Auditoria
*Tecndblogo Superior Administracion de Empresas

*Tecnoblogo Superior en Analisis de Sistemas

Tiene un numero total de estudiantes matriculados de 9968 en el afio
2016, la carrera de Enfermeria es la que cuenta con la mayor cantidad de
estudiantes representando el 58.70%, seguidos por las carreras de
Contabilidad y Administracion.
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El departamento de secretaria general tiene como funcién coordinar el
desarrollo de cada uno de los procesos de la inscripcion, seleccion,
admisién y matriculas de los estudiantes, en velar por los registros
institucionales, responsabilizandose de la seguridad y legalidad de los

mismos.

La secretaria general esta presente en cada campus del instituto, bajo la
direccion de una secretaria general, con un total de doce asistentes y con
un namero significativo de diez ventanillas, que estan disponibles para la

atencion a los estudiantes, distribuidos:

Los procesos de secretaria general estan conformados por los siguientes
subprocesos:

o Matriculacién: La matriculacion consiste en cada vez que el
estudiante aprueba los créditos correspondientes a las materias del
mismo, se procede a matricularse al siguiente., acercandose a
cualquiera de la ventanillas de las sede principal, sede Boyaca o
sede Atarazana, para realizar este proceso.

. Arrastres: De alguna materia reprobada, siempre y cuando sea
de niveles pasados, mas no en cursos.

. Segunda matricula: En caso que el estudiante haiga perdido dos

0 mas asignaturas reprobadas.

o Cambio de programacion: Cambio de grupo u horario de
estudios.
o Cambio de programacion en una asignatura: Cuando el

estudiante por ciertas razones no pudo tomar la asignatura en el
grupo ya establecido.
o Cambio de carrera: Cuando el estudiante se inscribe y luego

decidi que no es la carrera que desea.
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Convalidacion interna y externa: Convalidacion que se realiza
antes de indicar sus estudios en el instituto o el estudiante retoma
sus estudios en otra carrera diferente a la anterior.

o Anticipos de materias: Estudiantes de convalidacion externa que
desea adelantar alguna o varias materias de los niveles superiores.

o Reingreso: Nos referimos cuando el estudiante por un motivo
dejo sus estudios y desea retomarlos nuevamente.

o Verificacion de notas: En caso que el estudiante por cualquier
razon no pudiere ingresar al Sistema de Gestidbn Académico, para
observar sus notas se podrd acercar a una ventanilla del
departamento de secretaria para verificar.

o Emision de certificados: Documentos que por cualquier razon el
estudiante necesita para alguna clase de tramite.

. Incorporacion y graduaciéon: Culminacion y aprobacion de la

malla curricular del estudiante y se procede a realizar la respectiva

incorporacion y el registro del titulo en el SENESCYT.

La secretaria general del ITB brinda servicios en ventanillas ubicadas en

tres de sus cuatros campus, Matriz, Atarazana y Boyaca,

La gestion del proceso de secretaria de manera general estd sustentada
en una plataforma virtual, el llamado Sistema de Gestiobn Académico
(SGA), con una inversion de $59.624.16. El disefio del SGA se
perfecciona contantemente en funcibn de las necesidades de la
institucion. Este sistema ha permitido automatizar y hace mas eficientes y
eficaces las actividades cotidianas, desde las operaciones mas
elementales y frecuentes como ingresos de notas, control de asistencia
administrativa del personal docente e estudiantes, evaluaciones hasta

reportes de control de algunos procesos.
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Este sistema estd disefiado con una interfaz sumamente amigable que
permite:

 Visualizar notas, asistencias, syllabus, horarios en linea.

» Envio de solicitudes a secretaria general.

» Presentacion profesional de los cursos a dictarse.

« Tener un historial del estudiante.

» Optimizar el tiempo en un 90% en la elaboracién de reportes con

informacion clara y actualizada cuando estos se requieran.
» Acceso en cualquier momento a la informacion de los estudiantes y

profesores.

Las principales relaciones funcionales del departamento de secretaria se
establecen con los siguientes departamentos:

» Admisiones

+ Caja
Coordinacion UAECAC

* Coordinaciones UASS

* Tics

4.1.2. Evaluacion de la satisfaccion del estudiante con el proceso del
Cambio Programaciéon en el Departamento de Secretaria General del
ITB

Este trabajo como parte de un proyecto de investigacion institucional esta
encaminado a mejorar los servicios que brinda el instituto como apoyo los

procesos claves de su gestion.
La investigacién parte del estudio de satisfaccion realizado en meses

anteriores, a través de una encuesta aplicada a la poblacion tomada

(todos los estudiantes de ITB) como referencia para el estudio, la cual fue
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de 9968 estudiantes, calculada la muestra fue de 850, la cual teniendo en

cuenta que existe diferentes carreras se estratificO mediante la férmula
N; . , .,
n; =n El siendo (N) el numero de elementos de la poblacion, (n) el de la

muestra, (N;) el del estrato. El andlisis aparece en la imagen. Ver figura
4.1. El resultado es calificado de 1 a 5 siendo el 5 como excelente.

Figura 4.1. Calculos de la Muestra de Satisfaccion

En General, ¢Cuan Satisfecho esta usted con el servicio proporcionado por
Secretaria?d

5
4
3 '4,5%
2 I 14%

1|00%

Ns/Ne ' 4,9%

0% 200% 400% 60,0% 80,0% 100,0%

ENFERMERTA PODOLOGIA GERONTOLOGIA | AD. DE EMPRESAS
Cant. Porc. | Cant. 3 ! 3 . Porc. Cant. Porc.

MNs/Nc
Total
INDICE DE ACEPTACION

Fuente: www.itb.com.
Elaborado por: Maybe Mora

En la figura 4.2 se muestran los resultados del analisis de satisfaccion
realizado a los estudiantes para la gestion del departamento de secretaria
general, lo que hace evidente que existen muchos estudiantes que al

recibir el servicio no han quedado conformes.
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Figura 4.2. Resultados de la encuestas realizadas

De los 850 estudiantes entrevistados, 79,4% ha asistido al departamento de secretaria.

Tiempo de espera para ser atendido y el tiempo de respuesta a los tramites son las variables con
menor indice de satisfaccion. Estudiantesindican que se demoran mucho para atender y dar
respuesta a sus trémites o inquietudes.

Elindice de satisfaccién en base al conjunto de variables es de 89,17%.

Elindice en base a la pregunta general por el servicio proporcionado por el departamento es de
88,32% y los estudiantes de Sistemas y CPA otorgaron la calificacién mas baja al departamento a
nivel general.

Fuente: www.itb.com.
Elaborado por: Maybe Mora
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Los resultados muestran que el indice general de satisfaccion es de
89.17% y el analisis detallado por item se muestran de la figura. Ver figura
4.3.

Figura 4.3. indices de Satisfaccion de Secretaria General

DEPARTAMENTO DE SECRETARIA

VARIABLE ENFERMERIA ~ PODOLOGIA GERONTOLOGIA AD. EMPRESAS  SISTEMAS cPA SECRETARIA

2.1. Califique |a presentacion personal de quienes

laboran dentro del Departamento 89,45% 91,76% 87,14% 89,39% 89,44% 89,26% 89,36%

2.2 La Limpieza y orden del departamento es adet uada

para prestar un buen sevicio 91,36% 92,94% 85,71% 91,52% 91,11% 91,32% 91,05%

2.3, El Departamento cuentac on la infraestruc fura

adec uada para ofrecerle comodidad 90,09% 94,12% 88,97% 90,46% 87,78% 88,30% 89,81%

2 4. Cuan adecuado fue el tiempo de espera desde que

lega al Departamento y es atendido 87,31% 92,94% 85,71% 86,67% 88,33% 84,44% 87,05%

2.5. Califique la amabilidad y cortesia en su pimer

contacto con el funcionario que lo atendio 88,01% 88,24% 89,29% 88,48% 91,11% 88,89% 89,03%

2 6. Califique la atencion personaliz ada que recibio por

parte del funcionario 88,58% 92,94% 90,00% 90,00% 87,78% 88,52% 89,00%

27 Elfuncionario le brindd respuestas rapidas a sus

necesidades y problema 90,14% 94,12% 90,71% 89,09% 91,11% 88,52% 90,05%

20 Qué tan satisfecho se encuentra usted con la

respuesta oblenida en base a su peticion 89,64% 93,75% 86,92% 90,71% 88,67% 88,51% 89,57%

210. Califique el tiempo en que el departamento le da

una respuesta a sus tramites 87,16% 89,41% 8&42% 89,33% 88,8000 8_6_,93% 87,65%

- -

INDICE 89,18% 92,25% { 7,8"/: 89,52% 89,36% ( 8,30"/:; 89,17%

T R

Los indices mas bajos para el departamento de Secretaria provienen de los estudiantes de las carreras
de Gerontologia y CPA.

Fuente: www.itb.com.
Elaborado por: Maybe Mora

Como muestra el resultado existen estudiantes insatisfechos respecto al
servicio que brinda el departamento de Secretaria General lo que hace
necesario un estudio necesario de sus procesos.

4.1.3. Diagramacién del proceso de Cambio de Programacién

La diagramacion del proceso se realiza siguiendo los siguientes pasos:

Etapa I. Obtencion de la informacion esencial sobre el proceso

e Observacion directa del proceso en lugar de la ejecucion. Se
observan durante 5 dias, en momentos diferentes y a 5 asistentes de

secretaria.




e Entrevista a 5 asistentes de secretaria para indagar como realizan
cada actividad, si utilizan manual o no, etc. Para ello se toman en
cuenta los asistentes mas experimentados, los de mayores
habilidades, los que fueron designados por la directora del

departamento.

Las preguntas disefiadas al efecto son: ¢Donde y cuando comienza

el proceso, y cada actividad?, ¢ quién lo realiza?, ¢como lo realizan?

e Entrevista con la directora del Departamento para corroborar y
comprobar el proceso. Esta entrevista se orienta hacia las mismas

preguntas.
Etapa Il. Diagramacion preliminar del diagrama de proceso

En esta etapa se decide qué tipo de diagrama de proceso se va a utilizar,
y se decide ademas que se va diagramar de manera basica, en Word. Se
hace un boceto del diagrama y se reajustan aspectos del proceso. Se

diagrama.
Etapa lll. Verificacion y ajuste del diagrama

En esta etapa se reune con la directora del departamento y se muestra e
intercambia con ella el diagrama disefiado, es el momento donde se
realizan los ajustes necesarios, en funcion de la realidad. En este caso se

efectuaron dos encuentros y se realizaron ajustes dos ocasiones.

Etapa IV. Diagramacién definitiva del proceso de cambio de

programacion

Se obtiene definitivamente el proceso y se perfecciona, se deja a punto.

El proceso de cambio de programacion en el ITB se muestra en la figura
4.4. El estudiante se acerca a las ventanillas de secretaria general y

solicita el cambio de horario.
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El asistente de secretaria general procede a pedir nUmero de cédula y
apellidos del estudiante para verificacion de datos en SGA opcion

inscripciones.

Se procede a revisar la documentacion, notas, finanzas para corroborar
gue todo esté al dia y aprobado para proceder con el tramite solicitado.
Se revisa en el SGA, icono de matricula los grupos disponibles segun los

horario que el estudiante indique.

Una vez dada la informacién de los grupos disponibles se espera la
aprobacion de forma verbal del estudiante sobre la eleccion del nuevo
grupo. Cuando ya escoge al grupo que desea cambiarse se procede a
generar la ESPECIE DE CAMBIO DE PROGRAMACION con un costo de

$2 en el icono de finanzas del SGA.

Se le informa al estudiante como llenar la ESPECIE DE CAMBIO DE
PROGRAMACION que luego sera llevada a la coordinacion académica de
la carrera que corresponda para su debida autorizacién y regresar a la
secretaria general. Una vez entregada la especie autorizada al asistente
de secretaria general, procedera con el tramite correspondiente. Cuando
se ubica el grupo en el SGA al que el/la estudiante se cambiara, se
procede a matricular. Apenas se cargue la matricula en el SGA se le
informa al estudiante la fecha de inicio de clases, aula y sede

correspondiente.

Después que el estudiante ha procedido a realizar el respectivo proceso
de cambio de programacion, realizado en el departamento de Secretaria
General, debera confirmar con en su cuenta SGA que el proceso ha sido
realizado de acuerdo a lo solicitado. Este es un proceso que todos los
estudiantes que estan cursando las diferentes carreras del ITB, lo realizan

frecuentemente, dentro de los periodos académicos.
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Figura 4.4. Proceso de Cambio de programacion

NO

ENTREGAR INFORMACION
PARA CAMBIO DE
PROGRAMACION

!

VERIFICACION

\4

REGRESAR ESPECIE'Y
ESPERA PROXIMA FECHA
GRUPO DISPONIBLE

DISPONIBILIDA
GRIIDNS V

Sl

A 4

DIRECCIONAR A COMPRAR
ESPECIE Y A COORD. PARA
AUTORIZACION

S|

SI

S|

VERIFICACION

ANTERIAC

VERIFICACION
NIVEL

CONFIRMAR
AL

MATRICULA EN EL GRUPO
ASIGNADO EN LA SOLICITUD

l

INFORMACION PARA EL
ESTUDIANTE FECHA DE INICIO

FIN g

N/

Fuente: Elaboracion Propia, 2017
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4.1.4. Etapa V. Elaboracion del diagrama SIPOC

En esta etapa se hicieron entrevistas nuevamente con las mismas
personas con el diagrama en mano. En este caso la entrevista incluye las
entradas de cada actividad, los proveedores, las salidas y los clientes de

cada salida.

Todo proceso tiene entradas y salidas, ademas tiene clientes y
proveedores, teniendo esto en cuenta, para hacer un andlisis del proceso,
se utiliza la técnica de SIPOC, es decir la definicion de las entradas y
proveedores, las salidas y clientes del proceso que se estudia. Ver figura
4.5.
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Figura 4.5. Elaboracion del proceso de cambio de programacion

PROVEEDOR

Estudiante

Asistente de
secretaria

Estudiante

Coordinacion
académica

Asistente de
secretaria

ENTRADA

Informacion
para solicitada
el cambio de
programacion

Procedimiento
para realizar
cambio de
programacion

Especie
autorizada

Programa
cronograma
de grupo

Ingresar al
SGA revisar
malla,
finanzas antes
de realizar
cambio de
programacion

PROCESO

Recepcion
solicitud cambio
de programacion

Verificacion de
notas y finanzas
del nivel cursado

1

Especie
autorizada por
coordinacion
académicas

Aperlturay
disponibilidad de
grupo segun la
jornada

Confirmar
registro en nivel
grupo abierto y
programado en

el SGA

SALIDA

Informacion de
grupos
disponibles y
horarios

Estudiante
informado y
direccionado

Entrega
especie en
secretaria

general

Confirmar
fecha de inicio
segun la
jornada

Informar al
estudiante
fecha de inicio,
revisar su
SGA, aulay
finanzas

CLIENTE

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante
satisfecho

Fuente: Elaboracion propia, 2017

36




Una vez realizado el SIPOC, se realiza la ficha de proceso donde se
detalla el alcance del proceso, entradas, proveedores, clientes,

proveedores, salidas indicadores. Ver figura 4.6.

Figura 4.6. Ficha de proceso

PROCESO DE CAMBIO DE

INTENSA PROGRAMACION FP-722

MISION: Asegurar un analisis eficaz del proceso de cambio de programacién en el departamento
de secretaria general del ITB.

PROCESO: Andlisis del proceso de cambio PROPIETARIO: Secretaria General
de programacion.

. Empieza: Cuando el estudiante realiza la solicitud de cambio de programacion

LZ) e Incluye: Documentacion, notas, finanzas, informacion de grupo y horario disponible

5 para asegurar el proceso de cambio de programacion

:(' e Termina: Estudiante matriculado al grupo que el estudiante decidi6 cambiarse de
programacion.

ENTRADAS: Necesidad del estudiante, documentos, informacion registrada en modulos SGA

PROVEEDORES: Secretaria, caja, coordinaciones, estudiante, Departamento TICs

SALIDAS: cambio de programacion registrado, estudiantes satifechos
CLIENTES: Estudiantes, Coordinacion, Caja

INSPECCIONES: REGISTROS:
Revision de especie valorada Reportes emitidos por el SGA, de Ultima materia

Revision de materias cerradas Registros de quejas por parte de los estudiantes
Revision planificacion académica

Evaluacion de la satisfaccién de estudiante

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:
Materias cerradas % de cambios de programacion efectivo =
Niveles cerrados Cantidad de cambios programaciéon completados /

R . i [o icitados
FrerEsEn auleE total cambios programacion solic

Nivel creado

) i % satisfaccion del estudiante con el tiempo de
Inconformidades de estudiantes

demora durante el cambio de programacion

% satisfaccion del estudiante con el tratamiento
recibido durante el proceso de cambio
programacion

Fuente: Elaboracidon propia, 2017
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4.5.6. Descripcion del procedimiento para el proceso de cambio de

programacion

El estudiante se acerca a las ventanillas de secretaria general y solicita el

cambio de horario.

Ingresar al SGA y dar clic en el icono de INSCRIPCIONES

P4

Z

Inscripciones

nacripcionas de
Eztudiantas al Instituto

El asistente de secretaria general procede a pedir del nUmero de cédula y

apellidos del estudiante para verificacién de datos en el SGA.

Inseripeiones - Estudiantes ACTIVOS

- EEE3E

Nombre Grupo - Nivel Cedula/Pasap Usuario #Mat/Archivo Teléfonos Emails

VILLALTA ORTEGA NELSON FELIX (0924262447) APNZ3 (324262447 nivilglta2 037530 (a7egamee

[ e-51.0201-72 [ 5o

nfvilalta2@ith edu.ee
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Se procede a revisar la documentacion, notas, finanzas para corroborar

gue todo esté al dia y aprobado para proceder con el tramite solicitado.

e Se daclic en la opcién ACCIONES para revisar dicha informacion.

Inicio | Finanzas | Inscripgiones | Mairiculas | Raportes
Inscripciones - Estudiantes ACTIVOS G
T — BuserEqsador VILLALTA ORTEGA oo — .
Nombre Grupo - Nivel CedulaPasap Usuario #Mat/Archivo Teléfonos Emails Fecha Carrera
VILLALTA ORTEGA ESTEBAN JOSUE (0922852777) APD23 0922852777 epvillaa? 003349 eqvlaliz? @b edu s 212205 ADM EMPRESAS Rockones ™
o] i
VILLALTA ORTEGA NATHALLA MONSERRATT (0322652973 ASSHT (922852975 nmyillafia2 0015340 09654644 nmvillaia2 @itb.adu.ec 02014 ADM EMPRESAS Keciones ™
pe
VILLALTA ORTEGA NELSON FELIX (0924262447 APNZ3 - 3ER NIVEL 94262447 nvilalta? 0037530 0978897188 nivillzha2 @ith.edu.sc 2472016 ADM EMPRESAS
2102017 - 0032015 3869274
+ Nueva Inscrpesin

Y se da clic en la opcion SU MALLA para revisar las notas.

=

Histérico

Matricula

Subir Foto

Estudios

Empresas
Documsntos

DOBE

Imprimir Ficha Inscrip.

Imprimir Certificado Inscrip.

e e » ¥ W QO @ B i

Imprimir Ficha SocioEcon.

~* Su Malla

Egresar
Resetear Clave Usuario

Desactivar Usuario

+
3
b4
2 Gensrar Clave Padras
E Finanzas

>

Ohsasrvacionss

= Suspendsr
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Luego aparece su malla con las materias aprobadas en color verde y las

materias reprobadas en color rojo.

Malla de la Carrera: TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

VILLALTA ORTEGA NELSON FELIX {0924262447)
Paralelo: APN23

ONVEL TERMIVEL 200MVEL SERNIVEL
L GOSTO (REGULAF 2017
21 FEBAERD 2017) a0 FESRERO 2015) STONVEL STOMVEL STONNEL COMSIONES  GRADUACION
ADE-01-NGLES N [GENG3-  ADE-S2-MGLES N [GEN-
L 04164:3849]
400m 300008
ADE-2-ESTADISTICA ADE-S03-ESTADISTICA
ADMINSTRATIVAI[ADMAG-  ADMINSTRATIVA | /ADM-
OLEARDAIE]
EL 200
on
BASICAN[ADMGHCPROMIE]  BASICAN [ADWOSCBS
2007 ostg]
2001
s ADE-S1ETICA ADE-S01-COMPORTAMENTO ADES01-ANALISIS GEQPOLINCO Y TRAINCULACICN
EMPRESARIAL[AMM4  PROFESIONAL Y AWGRENTAL [ADW-  SOCIOECONCMICO DEL ENTORNO [ADN- CONLA
EEIO1S] O5PVADA1E] OAGSATE] COLECTMDAD
200 20Cred 200 20Cred
LBAE ADES0BINGLES V [GEN-0SIG5- ADES06NGLES VI
ORCION 3349 20Cred
20Cred
OFTATVA A ADE-S07-AUDITORIA N [
OLEBS1E] 2004] 3007
2001 30crea
FROTESIONAL ADE-304-CONTABILIDAD DE ADE-805-CONTABILIDAD DE \DE-S02-PLANF
COSTOSIADMMGOCTMIEl  COSTOSIADWOSCC2-  EMPRESARIALESI[ADWSPEL- [ADIGPEB-4IE) PREPROFESIONALES
a00m os1g) 041g] 4107 500
ADE-305-GESTION ¥ s s ADESIS-PROYECTOS EMPRESARIALES I
PROCESOS ENPRESARIALES  ADE-MECULTURADELA  ADESI2-DESARROLLODEL ADM-05-PE2-416]
[ADMIBGPEM1E] NEGOCIACICN[ADMOS  TALENTO HUMAND [ADWOS-DTH.  40Cres
e :”;E’)_"H f"ﬂ'g] ADES4-PRESUPUESTO [ADMI6-PRE-
ADE-206-LEGISLACION e i g
TREUTARIA [ADIS-LTR41E] | ADE-SI7.DERD ADESDLANAUSISFNANCERD 20072
400 EMPRESARIAL [ADMS [ADIMS ]
ADE-3UT-IWCROECONOMA E?f)_"a b 4003
[ADUMEC-418] e BANCARIO f—
e ADE-SGEMACROECONOMIA  [ADNIS-SEC-0414] ommE ;
AOESECONPORTAMENTO AL PNEBHICRT] o 410
COMSUMDOR [ADMABCO0- 2% ADE.S06-GERENCIA DE SERNICIOS
g ADEHSNVESTGACION  [ADMS-GSE1E]
e DEMERCADOS [ADWDS  &0Cred

Una vez revisada la malla retrocedemos a la pantalla principal y damos

clic en ACCIONES para revisar las materias del nivel en curso.

Incripciones - Estudiantes ACTIVOS

i
Nombre
VILLALTA ORTEGA ESTEBAN JOSUE |

VILLALTA ORTEGA NATHALLA MONSERRATT

VILLALTA ORTEGA

ELIX (0824262447

VILLALTA

Grupo - Nivel

APD2

ASS47

CedulaPasap

0822852777
0222852975

0824262447

Usuario MatiArchivo Telefonos Emaits

ejvilaia? 033498 evilata?Bitheduse
ITB-S1-0366-21 [ e

nmyilita? 015840 (983484496 nilaia? @ih adu. e
TTB-51-0152-23 KR AR

vllaia? 0037530 (978697188 nfvilaia? 8ith eduae

40

Fecha Carrera

ADM. EMPRESAS

(8012

ADM.EMPRESAS

272006 ADM EMPRESAS

€ hras

Herines T




Seleccionamos la opcion MATRICULA.

™ Histdrico

Subir Foto

Estudios

Empresas

Documsntos

DOBE

Imprimir Ficha Inscrip.
Imprimir Certificado Inscrip.
Imprimir Ficha SocicEcon.
Su Malla

Egresar

Resetear Clave Usuario
Desactivar Usuario
Gensrar Clave Padres

Finanzas

QEH % XPr+ YIrlrr P WA UWP

Obsearvacicnes

= Suspendsr

Luego apareceran las materias asignadas correspondientes a su nivel y

carrera.

Iicio | Finanzas | Inseripeioness | Mairiulas | Reportss

Materias Asignadas al Alumno: VILLALTA ORTEGA NELSON FELIX (0924262447) s

REGULAR REGULAR SEPTIEMBRE 2017 - FEBRERO 2018: 01-08-2017 a 26-02-2018
R NIVEL - APN23 TECNOLOGLA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS NOCTURNA - 16:30 & 22:00 los Dias Laborables en GAMPUS ITB

Asignatura Mot Asistencia Supletorio
ADE-308-COMPORTAMIENTO AL CONSUMIDOR [ADM-03-CCO-0418] 7 3% 00 m

ADE-307 MCROECONOMIA ADMLO3-MEC- 0418 0 i 10 E=Ea

ADE-306.LEGISLAION TRIBUTARIA [ADIHI3-LTR-0418] 0 % 1 E=Es

ADE-301-INGLES I [GEN03163.3849] 0 % 10 E=EEa

ADE-305-GESTION ¥ PROCES0S ENPRESARIALES [ADH-13-6PE0418] 0 % 1 E==Es
ADE 302-ESTADISTICA ADMINISTRATIVA | [ADM-03-EAF 041§ 0 B2 ) =
ADE-304-CONTABLIDAD DE COSTOS | [ADM-A.CCH-0416 0 % 10 =83

ADE 316.COMPUTACION BASICA I [ADMA03.CP3.0418] 0 % 10 =
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eDespués de revisar las materias asignadas se retrocede a la pantalla
principal y procedemos a dar clic en el icono de FINANZAS para

comprobar que el estudiante no tenga deuda.

Finanzas

Facturaz y Gobros

eSe revisa en el SGA, icono de MATRICULA los grupos disponibles

segun los horario que el estudiante indique.

Matriculas

Matriculas da Alumnos

Una vez dada la informacion de los grupos disponibles se espera la

aprobacion de forma verbal del estudiante sobre la eleccion del nuevo

grupo.
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Cuando ya escoge el grupo que desea cambiarse se procede a generar la
ESPECIE DE CAMBIO DE PROGRAMACION con un costo de $2 en la
opcion FINANZAS del SGA.

ESPECIES VALORADAS

Ezpacls - v
Adicionar Especie

Dar clic en la opcion

Adicionar Especie

eAutoméaticamente reflejara la lista de especie disponibles vy
seleccionamos la de CAMBIO DE PROGRAMCION.

2.0 - MATERIAS APROBADAS
5.0 - RECUPERACION
2.0 - RETIRO DE MATRICULA
5.0 - VER ASIGNATURA
2.0 - GREDITO IECE
2.0 - LECCION ATRASADA
2.0 - APORTE ATRASADO
2.0 - 2DA. MATRICULA
5.0 - EXAMEN DE SUFIGIENGIA
2.0 - APERTURA DE MATRICULA
2.0 - RE-INGRESO
2.0 - SOLICITUD COMISION ACADEMICA
2.0 - ESPECIE VALORADA LIBRE
2.0 - AYUDA FINANCIERA
2.0 - BECA
2.0 - CONVALIDACION
2.0 - COPIA ACTA DE GRADO
2.0 - COPIA DOCUMENTOS -

L4

Una vez generada la especie se le informa al estudiante que tiene que

dirigirse a caja para adquirirla, previo a esto se le indica como llenarla
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para que luego sea llevada a la coordinacion académica de la carrera que

corresponda para su debida autorizacion.

Apenas sea aprobada la solicitud el estudiante deberé de acercarse a las

ventanillas de Secretaria General a registrar el cambio en el SGA.

eSe ingresa nuevamente al icono de INSCRIPCIONES para colocar
los datos del estudiante para proceder al CAMBIO DE
PROGRAMACION.

.4
&z

Inscripciones

nacripcicnes da
Eztudiantas al Instituto

oE| asistente de secretaria general procede a pedir nUmero de cédula

y apellidos del estudiante.

Inscripciones - Estudiantes ACTIVOS =
I R
0824262447 w Gpes: v [ nacivos | Toos | Estadsica
Nombre Grupo - Nivel Cedula/Pasap Usuario #MatiArchivo Teléfonos Emails Fecha Carmera
VILLALTA ORTEGA NELSON FELIX (D924262447) APNZ3 (a24z62447 nivillata2 0037530 (47567188 izt sduse 12006 ADM. EMPRESAS Aoares ™
(e 51023172 UK '
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e Se daclic en ACCIONES.

Inicio | Finanzas | Inscripcionss | Metriculas | Plepariss

Inscripciones - Estudiantes ACTIVOS

Nombre

0 Buscar Eqresados

VILLALTA ORTEGA ESTEBAN JOSUE (0322632777)

VILLALTA ORTEGA NATHALLA MONSERRATT

VILLALTA ORTEGA NELSON FELIX (0924262447)

e Y seleccionamos la opciéon MATRICULA.

VILLALTA ORTEGA

Grupo - Nivel CedulaPasap Usuario
4PDE (922052777 gvilea?
desa7 (922852975 myilete2

APN23 - 3ER NIVEL
Q102017 - 8252018

(824260447 nfiilalta?

™ Histérico

Subir Foto
& Estudios

@ Empresas
= Documentos

= DOBE

Grugos: "

Mat/Archivo

034%

001540

£ Imprimir Ficha Inscrip.

& Imprimir Certificado Inscrip.
L

Imprimir Ficha SocioEcon.

~* 5u Malla

Telefonos

Ja6gerd

(098543443
335%
(0978547188
3809274

Emails

gnvlalta? Bb.sduse

nemvillta? @ith.adu s

rivilata? Bith edu s

€ Mras

Fecha Carrera

322 ADM EMPRESAS Rosines ™

w02 ADM EMPREBAS Aezines ™

27216 ADM EMPRESAS

eUna vez seleccionada la opcion de MATRICULA se desplegara las

materias asignadas del

nivel
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encontraremos una icono que dice ATRAS donde daremos clic para

gue nos direcciones al listado general del grupo actual.

Inigio | Finanzas | Inscripeiones | Matriculas | Reportas

Materias Asignadas al Alumno: VILLALTA ORTEGA NELSON FELIX (0924262447)

REGULAR REGULAR SEPTIEMBRE 2017 - FEBRERO 2018: 01-08-2017 a 26-02-2018
JER NIVEL - APN23 TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS NOCTURNA - 18:30  22:00 los Dies Laborables en CAMPUS ITB

Asignatura. Nota Asiatencia Supletorio

ADE-208-COMPORTAMIENTO AL CONSUMIDOR [ADNH03-CCO-0418] 7 % I} B3
ADE07-HICROECONOMIA [ADM-I-MEC-1416] 0 0% ) E=Ea
ADE-08-LEGISLACION TRIBUTARIA [ADV-0GTRA416] 0 0% I} E=3Ea
ADE-301INGLES I [GEN-031G33849 i i 0 =
ADE205-GESTION ¥ PROCESOS ENPRESARIALES [ADVG-GPE-0416] 0 0% il E=Ea
ADEX02-ESTADISTICA ADMINISTRATIVA | ADI-3-EA1-0418) 0 8% 0 E=;E
ADE-A4+-CONTABILIDAD DE COSTOS | [ADM-3.CG1-0418] 0 i 0 =
ADE03-COMPUTACION BASICA I [ADWH-CP3-041] 0 0% 0 E==8ES

eUna vez ubicado al estudiante dentro del listado damos clic en
ACCIONES

VERA NERD KARINA ELIZABETH (151 7EB4) TN
VIEADLINDAC HARIAM YSABELLE 085060 122 M
VILALTA RTERA NELBON FELI (190482447 M
VILARROEL ABAD STEVEN ANDRES (94131660 g
YONGAN TORRES CNTHYA MCKELLE (83112281 A T
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elnmediatamente aparecera la opciéon de BORRAR ya que hay que

eliminarlo del grupo actual para cambiarlo al nuevo

— Rstirar
* Aplicar Beca
& Ver Pagos

= Imprimir

eUna vez que seleccione la opcion BORRAR nos pedira el motivo por
el cual estamos eliminando al estudiante

Borrar Matricula de Alumno
VILLALTA ORTEGA NELSON FELIX (0924262447) 3ER NIVEL- APN23 - TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

IMPORTANTE: El Estudiante tiene notas en alguna de sus materias

Motivo | CAMBIO DE PROGRAMACION

Fecha  17-11-2017

eLuego de llenar los campos requeridos, regresamos al icono
INSCRIPCIONES para ubicar al estudiante y cambiarle el grupo actual

al nuevo.

b4
z

Inscripciones

Inzcripoicnies da
Estudiantss al Instituto
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eLuego se da clic dentro del nombre del estudiante para cambiar al

grupo nuevo.

Inscripciones - Estudiantes ACTIVOS

S |
Nembre Grupo - Nivel

VILLALTA ORTEGA NELSON FELLX (0924262447) APNZ3

Cedula/Pazap

(524262447

Coenn

Usuario #Matirchivo Teléfonos Emails Fecha Camrera
nfvillata2 0037530 (376657 186 1202018 ADM. EMPRESAS
fuilaltz2 @it ec
11425172 A IR

e Ya ubicado el grupo asignado guardamos la informacion

DATOS REGISTRO

Grupo () | ASS47 (70 DE 60) - 16-04-2016 A 28-05-2016
Carrera () TECNOLQGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Modalidad ()~ SEMIPRESENCIAL
Sesion () SABADO - 08:00 A 18:30 LOS SABADO
Colegio  UNIDAD EDUCATIVA CENTENARIO
Espscialidad ~ COMERGIO Y ADMINISTRACION

ASS47 (70 DE 60) - 16-04-2016 A 28-05-2016

& Alras

Acgones ™

GS801 (50 DE 60) - 01-01-2012 A 31-01-2012
CS8802 (3 DE 30) - 01-11-2011 A 30-11-2011
CS803 (1 DE 30) - 01-01-2012 A 31-01-2012
CSS04 (0 DE 30) - 01-01-2012 A 31-01-2012
CSS05 (0 DE 35) - 01-01-2012 A 31-01-2012
CSS06 (0 DE 35) - 01-01-2012 A 31-01-2012
CSS07 (15 DE 60) - 23-06-2012 A 08-12-2012
CSS09 (30 DE 60) - 30-06-2012 A 15-12-2012
CSS10 (1 DE 60) - 12-05-2012 A 06-10-2012
CSS11 (46 DE 60
CSS15 (83 DE 40

(

(

- 03-03-2012 A 18-08-2012
- 03-03-2012 A 11-08-2012
CS8517 (33 DE 45) - 23-06-2012 A 15-12-2012
CS519 (39 DE 60) - 28-08-2012 A 27-10-2012
C8520 (14 DE 35) - 08-11-2012 A 27-04-2013

=

C8522 (53 DE 60) - 19-02-2013 A 29-03-2013
C8823 (29 DE 61) - 01-04-2013 A 11-05-2013
8825 (63 DE 36) - 15-07-2013 A 07-09-2013
8826 (22 DE 60) - 16-09-2013 A 09-11-2013
C8829 (84 DE 60) - 25-03-2014 A 26-04-2014

G5521 (40 DE 60) - 02-01-2013 A 09-02-2013
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eNos ubicamos en el icono de MATRICULA nuevamente para ubicar el

grupo autorizado.

Matriculas

Matriculas da Alumnos

e Una vez ubicado el grupo damos clic en la opcion MATRICULAR.

TECNOLOGIA EN ADMINISTRAGION DE EMPRESAS

€D vericuiades

TEANVEL DONNEL GEANNEL STOMIEL STOMVEL |GTOMVEL| St Todes
APD15-16-17 - 6T0 NIVEL (Del 04-08-2017 al 26-01-2018) - PRESENCIAL DIURNA - 07:30  11:00 los Dias Laborables - Malla(2012)
APN11-12 - 6TO NIVEL (Del 14-08-2017 al 05-01-20118) - PRESENCIAL NOCTURNA - 18:30 a 2200 los Dias Laborsbles - Malla(2012)
APN13-14 - 6TO NIVEL (Del 30-10-2017 al 30-03-2018) - PRESENCIAL NOCTURNA - 18:30 & 22:00 lo Dies Laborables - Mella(2012)
ASO33-4 - 6T0 NIVEL (Del 22-10-2017 al 01-04-2018) - SEMIPRESENCIAL DOMINGO - 08:00 & 18:30 los Domingo - Mallef2012)
AS832 - 6T0 NIVEL (Del 01-07-2017 al 25+11-2017) - SEMIPRESENCIAL SABADO - 08:00 & 18:30 los Sabado - Malla(2012)

AS835-35 - 610 NIVEL (Del 23-03-2017 al 17-02-2018) - SEMIPRESENCIAL SABADO - 08:00 & 18:30 los Sabado - Mallaf2012)

ASS39-40 - 6TO NIVEL (Del 25-11-2017 AL SABADO - 08:00 a Mellaf2012)

e Alingresar al grupo damos clic en la opcién

Matricula: 6TO NIVEL - ASS39-40 TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS SABADO - 08:00 a 18:30 los Sabado en CAMPUS ITB

+ Matricular Alumno

Periodo: REGULAR REGULAR SEPTIEMBRE 2017 - FEBRERO 2018: 01-09-2017 a 26-02-2018

Fechas del Nivel: 25-11-2017 - 26-02-2018

Fecha Tope de Matricula Ordinaria: hasta 25-11-2017

Fecha Tope Matricula Extraordinaria: hasta 25-12-2017
nivel para [ 6

+ Narcor o T

Datos de Matricula

Estudiantes
ARANA QUKIJE TATIANA CEGIBEL (0942130582)
CANFNA CUFVA JDSF] YN | FONDR (1207583848)
GONGORA QUIMI MARIA FERNANDA (0325593378)
MAGIAS CORDERO KLEBER ENRIQUE (0915279178)
MANZABA RUIZ JESSIGA ALEXANDRA (0S20851018)
RODRIGUEZ RODRIGUEZ JOSE LUIS (1310401938

Total de Matriculados: [§

beca

"+ arcor o T

€ Atge
@ Pagos
Datos de Beca Acciones

Fechalat. Beca? BECA FechaBeca Beneficio Tipo Motivo

17112017 ] poseres™
18112017 ) P
1112017 ] poseres™
13112017 ] posres™
1112017 ] posres™
18112017 ] posres™

@ Pagos
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eDentro de las opciones seleccionamos INSCRIPCIONES para ubicar
los nombres y apellidos del estudiante

Matricular Alumno en: 6TO NIVEL de la Carrera: TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS - Grupo: ASS39
Periodo: REGULAR REGULAR SEPTIEMBRE 2017 - FEBRERO 2018: 01-09-2017 a 28-02-2018

Inscripoion
Nivel 6TO NIVEL - AS539-40 TECNOLOGIA EN ADMINISTRAGCION DE EMPRESAS SABADO - 08:00 A 18:30 LOS SABADO EN CAMPUS 17

Pago
IECE
Becado

Tipo de Bensficio
% de Beca
Motivo de Beca
Tipo de Beca

Observaciones

Fachabeca

Beca Parcial

Adicionar Matricula

e Una vez que se encuentra al estudiante dentro del listado

ACOSTA SUAREZ RICARDO MANUEL (1207509702)
AGUIRRE CEVALLOS GENESIS VIVIANA (0924439854)
ANDRADE GRACIA JORLADY ANAIS (0942960808)
ATIENGCIE GUTIERREZ JESSENIA ESTEFANIA (0705472066)
AVILA RODRIGUEZ NIXON RENI (0941387961)

AVILES ROMERO BRITANY ALEXANDRA (0707090825)
AZAGATA RIOS GUISSELA GELESTE (0603382722)
BAJANA MUNIZ ANDREA ESTEFANIA (0922637616)
BARRAGAN PIZA GABRIELA GIOMAIRA (0922090345)
BELTRAN FLOR DIANA ESTHER (0802665166)
CABELLO SATIAN DIANA CAROLINA (0302346788)
GAJAMARCA PROGEL WILSON XAVIER (0925403636)
CARDENAS SATAN LOURDES JOHANNA (0916697550)
CARLOS HIDALGO DELCY MERCEDES (0919072462)
CARPIO RODRIGUEZ CARLOS ANTONIO (1203387491)
CARRERA PALOMINO KERLY CRISTINA (1204814162)
CASTRO ORTIZ GENESIS JOSELLYN (0950559658)
CEREZO SANTANA NORMA SANDY (1207135896)
CERRUFFO GELLAN IVAN ALEXANDER (1206736041)
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e Damos clic en la opcion

eLuego el sistema regresa automaticamente a la lista de matriculados

donde ya deberia constar el estudiante.

Matricula: 6TO NIVEL - ASS39-40 TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS SABADO - 08:00 a 18:30 los Sabado en CAMPUS ITB Sl

Periodo: REGULAR REGULAR SEPTIEMBRE 2017 - FEBRERO 2018: 01-08-2017 a 28-02-2018
Fechas del Nivel: 25-11-2017 - 28-02-2018

Fecha Tope de Matricula Ordinaria: hasta 25-11-2017

Fecha Tope Matricula Extraordinaria: hasta 25-12-2017

Capacidad del nivel para Matriculas: (&) (Matriculados: 8)

Datos de Matricula Detos de Beca Acciones
Estudiantes FechaMat. Beca? BECA FechaBeca Beneficio Tipo Motivo

ARANA QUUIJE TATIANA CECIBEL (0942130582) 17112017 (-] 5 Meterizs Asigradas Agriores ™
CADENA CUEVA JOSELYN LEONOR (1207583848) 14112017 -] Accires ™
GONGORA QUIMI MARIA FERNANDA (0923593378) 1112017 (-] Agciores ™
MACIAS CORDERO KLEBER ENRIQUE (0915279178) 13112017 (-] Accires ™
MANZABA RUIZ JESSICA ALEXANDRA (0920881018) 1112017 (-] S5 Meterias Asigraas. Agciores ™
RODRIGUEZ RODRIGUEZ JOSE LUIS (1310401838) 14112017 (-] ' Weeias Asiracas Acciores ™

Total ds Matriculados: [§

beca

Apenas se cargue la matricula en el SGA se le informa al estudiante la

fecha de inicio de clases, aula y sede correspondiente.
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CONCLUSIONES

Los niveles de insatisfacciones mas altos estan relacionadas con
los departamentos de admision y secretaria general, dentro de los
que se encuentra el proceso de cambio de programacion el que fue
tomado como referencia en esta investigacion.

Actualmente el proceso de cambio de programacion no se
encuentra estructurado, ni diagramado, lo que impide mantener
una sistematicidad en la ejecucién y el control.

La propuesta realizada en el trabajo consiste ademas en la
definicion de las entradas, salidas, proveedores y clientes, asi

como la ficha del proceso y el procedimiento del mismo.
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RECOMENDACIONES

e Poner en consideracion el diagrama de proceso, SIPOC vy ficha de
procesos ante del departamento de Secretaria y demas directivos
del ITB.

e Extender el procedimiento descrito en este trabajo a los asistentes
del departamento de secretaria general, para que conozcan de la
forma en que se debe llevar el proceso.

e Diagramar los procesos restantes de la Secretaria General, asi

como de otras areas de la institucion.
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