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RESUMEN

En los Ultimos afos las Instituciones de Educacion Superior han
desempeiiado 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 Propuesta de Disefio para el Proceso de Otorgamiento de Becas y
Ayuda Financiera en el departamento de Bienestar Estudiantil del Instituto
Superior Tecnologico Bolivariano de Tecnologia. Para el desarrollo del trabajo se
utilizan técnicas como la entrevista, el diagrama de proceso, el SIPOC. Al finalizar
se obtiene formalmente estructurado con respectiva ficha de proceso, asi como
la descripcion del procedimiento asociado para organizar el trabajo en el
departamento de Bienestar Estudiantil.

DISENO BECA AYUDA FINANCIERA

ESTUDIANTE PROCESO
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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
present work had the purpose of Design Proposal for the Process of Granting
Scholarships and Financial Aid in the Department of Student Wellbeing of the
Higher Technological Institute of Bolivarian Technology. For the development of
the work techniques such as the interview, the process diagram, the SIPOC are
used. At the end it is formally structured with a respective process file, as well as a
description of the associated procedure to organize the work in the Student
Welfare Department.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Antecedentes de la investigacién

1.1.1 Ubicacion del problema en un contexto

La educacién transforma vidas y se ocupan de crear sociedades del conocimiento
integrados mejorando las competencias de las comunidades y la sociedad,
actualmente el Departamento de Bienestar Estudiantil debe buscar mejoras para
dar a conocer sus servicios, que los estudiantes tienen para el desarrollo integral,
que surge de la necesidad de los estudiantes con relacion al proceso de
otorgamiento de becas y ayudas financieras, orientados a elevar la calidad de
vida. (UNESCO, 2015)

Es un derecho de todas las personas a recibir una educacion de calidad a lo largo
de la vida y en el cumplimiento del compromiso mundial de educacion planteado
por la UNESCO para lo cual se vincula entre naciones y sociedades que se
corresponden a lograr el buen vivir de todos y todas que en ambito educativo lo
alcanzan de un proceso de gestion eficientes, dotado por personal capacitado y

actualizado.

El Instituto de Educacion Superior Tecnhologico Bolivariano de Tecnologia con

Registro de Senescyt N°2397 de derecho publico, con personeria juridica propia,



mas de 20 afios de trayectoria formando profesionales de educacién superior con
el afan de disefar el proceso de otorgamiento de beca y ayudas financieras, lo
que se debe de hacer tratar que el personal encargado del area entienda porque
se debe cambiar cual es el estado actual de la empresa, y visualizar a donde se

quiere cambiar.

El Instituto debido a su excelencia académica tiene como objetivo brindar una
educacién de calidad, por ello se lleva acabo los procesos educativos, gestionar
las vias para que la educacién superior sea asequible a todos los miembros del
(1.T.B).

1.1.2. Situaciéon conflicto

El ITB a pesar de su desarrollo en la Educacion Superior y ubicandose en el uno
de los mejores institutos del Ecuador con el 97% de porcentaje de acreditacion por
el CEAACES, se debe contener en su crecimiento el Departamento de Bienestar
Estudiantil del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia, que
presenta limitaciones en el proceso de otorgamiento de becas estudiantiles y
ayudas financieras, lo cual se evidencia en que el niumero total de becados, es
menor al 10% de estudiantes matriculados; esto incide negativamente en la
capacidad de los estudiantes para resolver sus problemas y tener opciones claras

al momento de pensar en retirarse de la institucién y abandonar los estudios.
1.1.3. Formulacién del problema

¢Como mejorar el proceso de otorgamiento de becas y ayudas financieras
ofrecidas a los estudiantes del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia para mejorar el bienestar de los estudiantes?

1.1.4. Delimitacién del problema



Campo: Gestidn de procesos.

Area: Departamento de Bienestar Estudiantil.

Aspecto:  Proceso de otorgamiento de becas y ayuda financiera
Periodo: 2017

1.2. Variables de la investigacion

Variable independiente
Proceso de otorgamiento de becas y ayuda financiera
Variable dependiente:

Bienestar de los estudiantes

1.3. Objetivos

Objetivo general
Describir el proceso y procedimientos de otorgamiento de becas y ayuda
financiera de los estudiantes en el Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de

Tecnologia.

Objetivo especificos
e Fundamentar aspectos teoricos sobre enfoque de procesos.
e Analizar la situacion actual con respecto al otorgamiento de becas y ayuda
financiera a los estudiantes del ITB.
e Diagramar el proceso de otorgamiento de becas y ayuda financiera en el
Instituto Superior Tecnologia Bolivariano de Tecnologia (ITB).

1.4. Justificacién

La aplicacion practica de la investigacion radica en que el proceso ya diagramado

constituira de gran utilidad para el Instituto pues respondera de un proceso



formalizado y registrado, que permitiria a los involucrados en el mismo realizado
de igual manera; que permitird disefiar los procedimientos para cada actividad.
Estd encaminada a resolver en el menor tiempo posible, con calidad, calidez,
eficiencia y eficacia, el proceso de otorgamiento de becas y ayudas financieras

atendiendo las solicitudes de los estudiantes.

El trabajo es conveniente porque resolvera la problematica actual relacionada en
primer lugar en gue los estudiantes en ocasiones desarrollan la via a seguir ante la

solicitud y trdmite de una beca.

Es de utilidad metodolégica porque a traves del proceso diagramado se
formalizara claramente como se realiza, a quien lo realiza, qué informacién es
necesaria.

La relevancia social radica en el beneficio que tiene para los estudiantes pues una
vez acreditan su beca sera tramitada con agilidad y después de su analisis sera
aprobada: lo que constituye hoy una fortaleza del ITB, pues el estudiante gozara
de las facilidades que brinda el ITB a todos sus estudiantes.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1.1 Antecedente historico de la gestion por proceso

La gestibn por procesos da a conocer que es una idea clara de forma
administrativa,  evolucionando histéricamente dependiendo de la historia de la
administracion, en base a la permanente busqueda eficiente y eficaz, para lograr
cada uno de los objetivos de la organizacion.
Autonomamente del tamafio de la organizacibn o del sector en donde se
encuentra, nos vemos en la necesidad de crear estrategias o acciones, con el
resultado de alcanzar cada uno de los objetivos propuestos.
En estas estrategias se debe de examinar aspectos tales como:

e Financiero

e Logistico recursos humanos relaciéon con los servicios.

e Marketing.

En al afio de 1776 Adam Smith en la publicacion de Investigaciones sobre la
naturaleza y causa de la riqueza de las naciones, nos da a conocer los
fundamentos del comportamiento econémico del capitalismo, afirmando que el

origen de la riqueza proviene del trabajo de la nocion, (ADAM, 2015).



Finalizando la revolucion industrial con el nacimiento de la administracion cientifica
al autor Frederick Taylor a principios del siglo XX, se emitieron los fundamentos
gue dieron lugar a las organizaciones modernas, ya que se basado el paradigma
de la division de trabajo de Adam Smith, que indica que la estructuras mantienen

las estructuras de tipo jerarquico y a su vez del prevaleciente mecanismo.

En 1909 Max Weber demostrd la teoria burocréatica de la administracion que el
poder se logra con desempefio cientifico y racional de la organizacion que le
permita definir con la exactitud e interés de una maquina creada con fin Unico y
especifico. En esta orientacion la empresa es un sistema cerrado que se
caracteriza por una base legal de normas de funcionamiento, la via mas factible
para lograr las funciones, puestos y fortificando la divisién del trabajo por areas y
departamentos. Con la burocracia de weber se denomina las relaciones de
participacion, estrategia y poder en planes de accidn correctos que hagan posible
que los procesos discurran como se habia previsto con manuales de funciones y
procedimientos, competencia técnica, con los recursos y medios que convenga

emplear.

Es por esto que el departamento de bienestar estudiantil tiene como objetivo
promover la orientacion vocacional, el manejo de créditos educativos, en
compensar la desigualdad en las oportunidades de los estudiantes, en procesos
como ayudas financieras, becas e incentivar la creacion de los servicios médicos,
psicolégicos y recreacionales, ademdas, cuenta con los procedimientos
documentados que describen las actividades desarrolladas por el proceso de
Bienestar Estudiantil, incluyendo, registros, indicadores, mapa de riesgos, matriz

de requisitos legales, caracterizacion, guias, fichas entre otros.

La revolucion cientifico tecnol6gica contemporanea hace que cada dia los
procesos de gestion de las instituciones en general y de los centros de educacion

superior se agiliten de manera no siempre apropiada llegando muchas veces a la



deshumanizacién de los servicios educativos como la poca atencién que se le
puede prestar al usuario estudiante que recibe el servicio, por tanto es necesario
tener en cuenta que la calidad se la mide con la personalizacion, de dichos
servicios, el buen trato y la solucién oportuna en el menor tiempo posible de los

problemas que pudieran presentar los estudiantes.

En los centros de educacion principalmente privados, se da con mucha frecuencia,
incidencias en el orden administrativo y econdmico, que es necesario tratar, ya
qgue pueden afectar la permanencia y titulacién de los estudiantes, generandose
de esta manera desercion escolar. Si se potencializan los procesos de gestion en
el departamento de Bienestar Estudiantil, podrian lograrse resultados
satisfactorios no solamente para el estudiante en su desempefio profesional, sino

ademas para su marco familiar y para la sociedad en general.

La gestion de procesos de la direccién de Bienestar Estudiantil se enmarca en la
participacion de todos sus integrantes cuyo propdsito es el mejoramiento continuo
del desempefio que se expresa en brindar atencion de calidad, calidez, eficiencia y
eficacia, optimizando en este sentido la gestion de dicho departamento. Es
necesario estar alerta ante las necesidades mas exigentes de los clientes que son
la razdn de ser de la organizacion, en este sentido es necesario ser observador,
tener empatia, valorar las inconformidades y dar respuesta asertivas a los tramites

gue presentes los estudiantes.

Desarrollar actividades que promueven la sana convivencia la integracion el
conocimiento de si mismo, de los valores de Bienestar Estudiantil de los miembros
de la comunidad, y la prevencién de condiciones adversas para el aprendizaje de
los estudiantes, desde la perspectiva psicologica, social, familiar, espiritual,
académica y laboral para contribuir a su formacion integral y mejoramiento de la

calidad de vida.



Procurar mejorar las condiciones socio-econémicas de los miembros de la
comunidad estudiantil, a través de programas y servicios que faciliten su
permanencia dentro del sistema educativo teniendo en cuenta criterios de

equidad, corresponsabilidad y autogestion. (universidad de cordoba, 2015).

Dar mantenimiento al proceso de gestion del departamento de Bienestar
Estudiantil de acuerdo a las politicas y directrices establecidas, contribuyendo a la
prestacion de un servicio de oportunidad y pertinencia, en pro de la satisfaccion de
los usuarios, el mejoramiento continuo y la proyeccion de los productos y
servicios, fomentar, entre los miembros de la comunidad estudiantil, los valores de
convivencia, respeto, solidaridad y vinculo de pertinencia institucional, fortalecer
los procesos que favorecen el desarrollo de un clima institucional propicio para la

comunidad universitaria

El mundo contemporaneo ha sistematizado por diferentes autores de Europa y
América latina especificamente la gestion por procesos que permite la
sostenibilidad de las empresas grandes o pequefias segun el caso, en este
sentido es necesario abordar los puntos de vistas planteados, Segun Beltran
Sanz, J. y otros (2016):

“La gestion con un enfoque basado en procesos, permite a las
organizaciones identificar indicadores para poder evaluar el rendimiento de
las distintas actividades que se llevan a cabo, no solo consideradas de
forma aislada, sino formando parte de un conjunto estrechamente

interrelacionado.

Es imprescindible al momento de evaluar la calidad de los servicios en toda
institucion y mas aun en una institucion de educacion superior privada que tiene
como fin la formacion y el desarrollo integral del individuo en su contexto vivencial.
Al tener en cuenta el bienestar estudiantil y el proceso de adjudicacién de becas y

ayudas financieras es necesaria la elaboracién de dichos indicadores que



permitan medir el impacto de la excelencia académica y su estado socio-
economico.
En este sentido segun el Servicio de Evaluacion, Planificacion y Calidad de la

Universidad de Valencia (2011), expresa que:

“El establecimiento de un nivel adecuado de calidad de los servicios, de
acuerdo con las expectativas de los usuarios y de las posibilidades, permite
desarrollar un sistema de control y seguimiento de los procesos que impacta

positivamente en la mejora de su gestién.

Segun la Universidad de Valencia, la calidad no solamente se mide por establecer
un seguimiento continuo y de diagnostico a los procesos de gestion, sino ir mas
alld en la atencién personalizada y con calidez a los usuarios que permita ese
estado de confort y de que ese usuario pueda regresar con satisfaccion a utilizar

otra vez el mismo servicio u otro que ofrezca la empresa.

2.1.2. Antecedentes referenciales

2.1.2.1. Gestién de Procesos

La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la
empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer
mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del
cliente. La estrategia de la organizacion aporta las definiciones necesarias en un
contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas

en procesos son facilitadores.

Los procesos tienen un papel importante en el buen o mal servicio en atencion que
brinda una empresa a sus clientes, los enfoques y filosofias aplicadas en la
gestion de la empresa contribuyen al logro de sus objetivos y de satisfaccion 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.

Por otra parte, sus procesos son:

e Estables, con resultados repetibles y dentro de los estandares esperados de
calidad del producto y de rendimiento.

e Eficientes, eficaces y estan controlados mediante indicadores a los cuales se les
hace seguimiento.

e Competitivos, comparados en el sentido de lograr niveles de excelencia de clase
mundial.

¢ Diseflados segun las mejores practicas.

¢ Redisefiados en forma programada.

e Mejorados en forma continua.

El Mapa de Procesos es la representacion grafica de los procesos que estan
presentes en una organizacion, mostrando la relacion entre ellos y sus relaciones
con el exterior. A su vez, los procesos se pueden agrupar en Macroprocesos en
funcion de las macroactividades llevadas a cabo.

Una organizacion que pretenda una gestion solida y bien orientada hacia sus
objetivos estratégicos y sus resultados clave, requiere de una perspectiva global y
transversal que solo puede darse mediante una vision de procesos. En un mapa

de procesos, los procesos pueden ser clasificados en:

» Procesos Clave. Corresponderian a los procesos centrales (actividades
primarias o procesos de negocio). Ellos son los que en mayor medida
gestionan las actividades que desembocan en la entrega del
producto/servicio al cliente. Afectan de modo directo la prestacion del
servicio / satisfaccion del cliente-ciudadano externo de la organizacion.
Estan por tanto directamente relacionados con la mision de la organizacion.

En general consumen la mayor parte de los recursos del mismo.
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https://www.aiteco.com/calidad/gestion-por-procesos/

» Procesos de Soporte. Proporcionan recursos / apoyo a los procesos clave.
Aqui suelen incluirse la mayor parte de los procesos internos no
pertenecientes a los otros grupos. Estos procesos, si bien sus resultados no
son obtenidos directamente por el cliente interno, son fundamentales para

que los procesos clave operen correctamente.

» Procesos Estratégicos. Son aquellos que gestionan la relacion de la
organizaciéon con el entorno; y la forma en que se toman decisiones sobre

planificacién y mejoras de la organizacion.

El mapa de procesos constituye una buena herramienta para efectuar la
clasificacion anterior. Asi como para observar la relacion de unos con otros. Se

obtiene asi una perspectiva clara de la organizacion como un sistema.

Figura 2.1. Procesos de Becas y Ayudas Financieras

Procesos Estratégicos

» AL IAMEA ANALISS OF LA
o 2 DEMANA

Procesos Clave

CERENO OF Una . o P
OFERTA PROACTIVA ¥ LAL LA 9 |
REACTIVA - PRRIA

Procesos de Apoyo

Para referir lo relacionado basado en procesos que promueve las normas ISO
9001:2015 se orienta “hacia una gestion mas horizontal, con el propésito de cruzar
barreras entre las unidades funcionales y unificar sus enfoques hacia las

principales metas de la organizacion.” (Gestion 2017).
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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.

Procesos

Segun: J. Moénica Thompson B y Jonathan Antezana los procesos es el arte
cuando se utiliza conocimiento organizado. Y se sustenta la practica con técnicas,
se denomina ciencia

Las técnicas son esenciales formas de hacer las cosas, métodos para lograr un
desarrollado resultado con mayor eficacia. A partir de estos conceptos nace el
proceso administrativo. Con elementos de la funcidon de administraciéon que Fayol
determina en su tiempo, la calidad no solamente se mide por establecer un
seguimiento continuo y de diagnostico a los procesos de gestion, sino ir mas alla
en la atencion personalizada y con calidez a los usuarios que permita ese estado
de confort y de que ese usuario pueda regresar con satisfaccion a utilizar otra vez

el mismo servicio u otro que ofrezca la empresa.

Definicion de procesos y servicios

Los procesos de la empresa pueden servir para promover el talento humano en un
pensamiento filoséfico abstracto lo que deriva en un saber del servicio que es vital
para el progreso y competitividad de la organizaciéon que se expresa en un gréafico
sobre la estructura de un proceso en especifico por medio de diferentes figuras ya
sea circulos, cuadrados, rectangulos, etc que sirve para identificar el algoritmo del

flujo que se estructura en el proceso.
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Como es conocido por todos, los de una empresa del siglo XXI ya no tienen una
vision aislada de la organizacion. Hoy nadie duda que el mundo esta cambiando
con precipitacion ven al proveedor como una entidad total; la tecnologia ha pasado
a ser una parte fundamental de nuestras vidas, la gestion por proceso no es un
modelo de referencia sino un cuerpo de conocimiento con principios Yy
herramientas especificas que permiten hacer realidad el concepto de que la

calidad se gestiona.

2.1.3.2. Caracteristicas de procesos y servicios
Pueden plantearse la principal caracteristica de la gestion de procesos:

e Implementar la eficacia.

e Reducir costos.

e Mejorar la calidad.

e Acortar los tiempos y reducir, asi, los plazos de produccion o entrega del

servicio

Estos objetivos suelen ser abordados selectivamente, pero también pueden
acometerse conjuntamente dada la relacion existen entre ellos generalmente
acortar los tiempos es probable que mejore la calidad, ademas estan presentes en

la gestion de procesos. Mora (2014)

Otras caracteristicas que le confieren una personalidad bien diferenciada de otras
estrategias y que supone, en algunas cosas, puntos de vista radicalmente
novedosos con respecto a los tradicionales, asi, se puede aproximar las

siguientes:

La Ley Organica de Educacion Superior en su Articulo 86, menciona que: “Las
instituciones de educacion superior mantendrdn una unidad administrativa de
Bienestar Estudiantil destinada a promover la orientacion vocacional y profesional,
facilitar la obtencion de créditos, estimulos, ayudas econdémicas y becas, y ofrecer

los servicios asistenciales que se determinen en las normativas de cada
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institucion. Esta unidad, ademas, se encargara de promover un ambiente de
respeto a los derechos y a la integridad fisica, psicolégica y sexual de las y los
estudiantes, en un ambiente libre de violencia, y brindard asistencia a quienes

demanden por violaciones de estos derechos. (Americas, 2015)

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Segun el articulo 35 de la Constitucion de la Republica del 2008 del Ecuador
sefiala los grupos de atencidén prioritaria y especializada para la atencion del
estado: “Las personas adultas mayores, nifas, nifios y adolescentes, mujeres
embarazadas, personas con discapacidad, personas privadas de libertad y
quienes adolezcan de enfermedades catastroficas o de alta complejidad las
personas en situacion de riesgo, las victimas de violencia doméstica y sexual,
maltrato infantil, desastres naturales o antropogénicos. El Estado prestara especial

proteccion a las personas en condicion de doble vulnerabilidad”.

Segun la Ley Organica de Educacion Superior del 2010, en su articulo 78, sefala:
“Definicién de becas, créditos educativos y ayudas econdmicas.- El reglamento
que emita la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e
Innovacion, definira lo que debe entenderse por becas, crédito educativo, ayudas
econdmicas y otros mecanismos de integracién y equidad social. En ningan caso

se podra devengar la beca o ayuda econdémica con trabajo”.

Segun el Reglamento de Becas y Ayudas Econdémicas del Instituto Ecuatoriano de
Crédito Educativo y Becas -IECE-el capitulo Ill, criterios de priorizacion y recursos.
Segun el Art. 5.- Criterios para la priorizacion en asignacion de Becas y
Ayudas Econdmicas: La asignacion de los fondos de subvencion de Becas y

Ayudas Econdmicas, se guiaran por los siguientes criterios generales:
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a) Excelencia individual: Valora las capacidades vy cualidades
individuales, de los potenciales beneficiarios/as de los instrumentos de fomento

al talento humano en educacion superior.

Segun el Reglamento de Definicibn de Becas, Crédito Educativo y Ayudas
Econdmicas, (2013) el instrumento que en su articulo 4 determina la definicion de
ayuda econémica como una subvencion de caracter excepcional no reembolsable,
otorgada por las instituciones de educacion superior, el Instituto Ecuatoriano de
Crédito Educativo y Becas, la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia,
Tecnologia e Innovacion o entidades facultadas para dicho fin, a personas
naturales que no cuenten con los recursos econdmicos suficientes o se
encuentren en condiciones de vulnerabilidad, para cubrir rubros especificos
inherentes a estudios de educacién superior, desarrollo de programas de
investigacion, transferencia de conocimientos, capacitacion, perfeccionamiento y

entrenamiento profesional”.

2.3. VARIABLES DE LA INVESTIGACION:

Independiente: Proceso de otorgamiento de becas y ayudas financieras se
expresa en poder brindar al estudiante seguin la normativa interna institucional su
estado socio-econémico y su promedio el descuento respectivo econémico que le
permita a ese estudiante continuar y no desertar por no tener dinero para estudiar.
Dependiente: Mejoras del Bienestar, el proceso que permita adquirir el dominio
del servicio de beca o ayuda financiera por la direccion de bienestar estudiantil y

entregarlo a los estudiantes de manera Optima y oportuna.

2.4. DEFINICIONES CONCEPTUALES:

GESTION.- Del latin gestion, el concepto de gestion hace referencia a la accion y

a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que
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gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca
las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa
o situacion.

La nocién de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites que se

llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto.

PROCEDIMIENTOS.- Procedimiento es un término que hace referencia a la
accion que consiste en proceder, que significa actuar de una forma determinada.
El concepto, por otra parte, esta vinculado a un método o una manera de ejecutar
algo.

Un procedimiento, en este sentido, consiste en seguir ciertos pasos predefinidos
para desarrollar una labor de manera eficaz. Su objetivo deberia ser Unico y de
facil identificacion, aunque es posible que existan diversos procedimientos que
persigan el mismo fin, cada uno con estructuras y etapas diferentes, y que

ofrezcan méas o menos eficiencia.

BECAS.- Beca es la subvencién total o parcial otorgada a personas
naturales, para que realicen estudios, actividades académicas en instituciones de
educacion, movilidad académica, capacitacion, formacion, perfeccionamiento,
entrenamiento o cualificacion profesional, investigacion y transferencia de

conocimientos.

AYUDAS FINANCIERAS.- Es una subvencion de caracter excepcional no
reembolsable, otorgada a personas naturales que no cuenten con los
recursos economicos suficientes o se encuentren e condiciones de
vulnerabilidad, para cubrir rubros especificos inherentes a estudios de
educacion superior, movilidad académica, desarrollo de programas de
investigacién,  trasferencia  de conocimientos, capacitacion,  formacion,

perfeccionamiento y entrenamiento o cualificacion profesional.
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1. Caracterizacion del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia (ITB)

El Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia es una Institucion de
Educacion 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 misién 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 formaciébn de profesionales técnicos y tecnologos criticos,
innovadores y responsables con el desarrollo del entorno, el progreso econémico y

el bienestar social del Ecuador.
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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 conjuntamente
en los procesos de formacion, investigacion, innovacion y vinculacion con la
sociedad.
. Implemente politicas de atraccién y formacién para consolidar su
claustro académico y su equipo de trabajo.
. Promueva actuaciones en términos de accesibilidad, igualdad de
oportunidades, politicas de accién afirmativa, sostenibilidad y cooperacién

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 registr6 en su ndémina un total de 148
docentes, estabilidad 60% tiempo completo 88,5% tiempo parcial 8, 35%

prestacion de servicios 52.

* 88 se encontraban con relacion de dependencia a tiempo completa.
+ 8 con relacién de dependencia a tiempo parcial.

* 52 sin relacion de dependencia mediante prestacion de servicios.

Figura 3.1. Personal Docente del ITB
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Personal Docente 2016
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Fuente: www.itb.com.

El ITB se estructura segun su organigrama institucional como muestra la siguiente

imagen. Ver figura 3.3.

Figura 3.2. Organigrama Estructural del ITB
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Fuente: Elaboracion propia
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Ser una institucién caracterizada por su autonomia de pensamiento y de desarrollo
interno como elementos distintivos de su posicion dentro del sistema de educacion
superior. Sea reconocida como un aliado estratégico de instituciones educativas,
empresas Yy otros actores sociales conjuntamente en los procesos de formacion,
investigacién, innovacion y vinculacién con la sociedad. Implementando politicas
de atraccion y formacion para consolidar su claustro académico y su equipo de
trabajo. Promueva actuaciones de términos de accesibilidad. Igualdad de
oportunidades, politicas de accion afirmativa, sostenibilidad y cooperacion

internacional para el desarrollo
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3.2. Disefio de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion cientifica requiere de la aplicaciébn de una
metodologia que responda a ese requerimiento, el tipo de investigacién que
asume el investigador es la clase de estudio que se va a realizar. Orienta sobre la
finalidad general del estudio y sobre la manera de recoger las informaciones o

datos necesarios, por tanto es descriptiva, bibliografica y de campo.

3.2.1. Tipos de investigacion

Esta investigacion responde a la investigacion de tipo descriptivo y correlacional.

Es de tipo descriptiva porque se describen las actividades del proceso de
otorgamiento de becas y ayudas financieras en el ITB, también es de tipo
correlacional porque de alguna manera relaciona las dos variables definidas a

través del problema de investigacion y que se trataran en el trabajo.

3.2.2. Pasos de la investigacion

o Descripcion General del Departamento de Bienestar Estudiantil en ITB

e Analisis de la situacion actual del procesos de otorgamiento de becas y
ayuda financiera a los estudiantes

« Diagramacion del proceso y los procedimientos del otorgamiento de becas
y ayuda financiera

« Etapa l. Obtencion de la informacién esencial sobre el proceso

« Etapa Il. Diagramacion preliminar del diagrama de proceso

« Etapa lll. Verificacion y ajuste del diagrama

o Etapa IV. Diagramacioén definitiva de las actividades del proceso

o FEtapa V. Elaboracién del diagrama SIPOC, ficha de procesos y detalle del

procedimiento
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Herramienta (Diagrama SIPOC)
Es una herramienta en forma tabular que todo proceso tiene para caracterizar un
proceso de 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 definicién de las entradas y proveedores, las salidas y clientes del proceso
gue se estudia.
e Proveedor (supplier): persona que aporta recursos al proceso
e Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se
considera recursos a la informacion, materiales e incluso, personas.
e Proceso (process): conjunto de actividades que transforman las entradas en
salidas, dandoles un valor afadido.
o Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo

es obtener la satisfaccion de este cliente.

Figura 3.3. Diagrama SIPOC
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Elaborado por: Angel Saritama Mora
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1. Descripcion General del Departamento de Bienestar Estudiantil en ITB

El ITB es una institucién de Educacion Superior del Ecuador reconocida a nivel
nacional, de alta excelencia evaluacién por el CEACES, de 97 puntos. La
planificacion de su estrategia es principal, como un modo de conseguir un impulso

cuantitativo en el servicio que presenta a los estudiantes.

El departamento de Bienestar estudiantil tiene un papel fundamental en la
formacion del estudiante y el cumplimiento de sus atribuciones vy
responsabilidades; Se apoya en los servicios: Centro de especialidades médicas,
atencion con los estudiantes con discapacidad, espacios de bienestar, deportes y
recreacion de infantil, orientaciébn vocacional y profesional, servicios de Becas y
Ayuda financiera, creando una cultura de bienestar y desarrollo humano, que se

traduce en un clima institucional favorable y a la actividad académica.

El departamento de bienestar estudiantil esta presente en cada campus del

instituto, bajo la direccidon bienestar estudiantil, con un total de 5 asistentes y con
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un numero significativo de 2 oficinas, que estan disponibles para la atencion a los

estudiantes, distribuidos:

Los procesos de bienestar estudiantil estan conformados por los siguientes

subprocesos:

Beca estudiantil: Es un beneficio que se otorga a los estudiantes inscritos
en un periodo académico regular en la Institucién y que han obtenido, en el
primer nivel con un promedio minimo de 90 puntos. Los estudiantes con
carné de discapacidad aplican desde el inicio de la carrera y para renovar la
beca deben obtener un promedio minimo de 80 puntos.

Ayuda Financiera: Es un beneficio que se otorga a los estudiantes inscritos
gue viven fuera de la ciudad, estudiar con padres, hermanos o conyugues
que vivan en la misma casa y/o dependan econdmicamente del mismo
familiar. El descuento de este beneficio se adjudica a las cuotas mensuales
en un solo nivel de estudios y puede ser solicitado desde el inicio de la
carrera.

Recepcion de especies de retiro de matricula: Conversar con el estudiante
los motivos del retiro y ofrecerle beca o0 ayuda segun sea el caso. Si a pesar
de la ayuda ofrecida el estudiante no desea continuar, se le debe sellar y
firmar la especie, nos quedamos con una copia para archivos y el original
se le entrega al estudiante para que realice €l retira a Secretaria General.
Recepcion de especies por Cambios de carrera: Debe ser entregada al
consultorio Psicolégico para su proceso respectivo. En el caso de
Atarazana, la persona de Bienestar debe comunicarse con el Psicélogo
para que le dé una fecha de atencion y de esta manera el estudiante pueda
resolver con prontitud su requerimiento; en caso de que esto no sea
posible, se debe recibir la especie e indicarle que le devolveremos la
llamada para asignarle una fecha.

Acta de compromiso de estudiantes extranjeros: Cuando un estudiante no

posee cedula de identidad ecuatoriana, admisiones lo registra con el
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pasaporte y lo deriva a bienestar. Se le debe de ser firmar el acta y adjuntar
la copia del pasaporte para poder habilitarlo en el sistema.

Autorizacion de ficha de atencion odontoldgica: Aplica la sede de Matriz.
Una vez verificado en el sistema que el estudiante no registra valores
pendientes, se debe sellar y firmar para que pueda ser atendidos por los
odontdlogos.

Casos de Absentismo: estudiantes que abandonaron la carrera y para que
retomen se les ofrece ayuda financiera. Son derivados por Asuntos
Estudiantiles.

Cambio de fecha: Solo aplica para estudiante que reciben pagos por trabajo
o por jubilacion en fechas diferentes en los dias 15 o 30 de cada mes. Debe
adjuntar copia de la libreta bancaria donde se les acredita los valores con la
finalidad debe verificar las fechas (no copia rol de pago).

Solicitud de Productos en cruz roja: Verificamos que el solicitante es
estudiante de la institucién y derivarlo a matriz para la respectiva firma de la

carta de autorizacion.

El departamento Bienestar Estudiantil del ITB brinda servicios en oficinas ubicadas

en 2 de sus cuatros campus, Matriz, Atarazana, La gestion del proceso de

bienestar de manera general esta sustentada en una plataforma virtual, el llamado

Sistema de Gestién Académico (SGA), con una inversion de $59.624.16. El disefio

del SGA se perfecciona contantemente en funcion 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 control de becas y ayudas financieras estudiantes, personal administrativo,

personas con capacidades especiales, evaluaciones hasta reportes de control de

algunos procesos.

Este sistema esta disefiado con una interfaz sumamente amigable que permite:

* Visualizar notas, asistencias, Listado de reportes,
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* Tener un historial del estudiante.

* Acceso en cualquier momento a la informacion de los estudiantes vy
profesores.

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

* Admisiones

» Secretaria General

 Asuntos estudiantiles

* Caja

* Coordinacion UAECAC

* Coordinaciones UASS

* Tics

* Box Medico

* Centro de desarrollo infantil

4.1.1. Evaluacion de la satisfaccion del estudiante con el proceso de Becas y
Ayudas Financiera en el Departamento de Bienestar Estudiantil 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 investigacion parte de un estudio de satisfaccion realizado en el afio 2017,
donde se tomé una muestra de 850 estudiantes de todas las carreras, utilizando la
estratificacion para su representatividad. Especificamente, en el caso del
departamento de Bienestar Estudiantil los resultados no alcanzaron las

expectativas. Ver Cuadro 4.1.
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Figura 4.1. indice de Satisfaccién de Bienestar Estudiantil
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Fuente: Elaboracién propia

proceso se

4.1.2. Diagramacion del proceso de Becas y ayudas financieras

realiza en el

La diagramacion del proceso se realiza siguiendo los siguientes pasos:

Etapa |. Obtencion de lainformacion esencial sobre el proceso

propio

departamento, se hacen ademas entrevistas a la directora del

departamento y al sustituto de ese departamento. También

se entrevista a

los asistentes del

departamento mas

experimentados para indagar como se realizan todas las
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actividades.
Las preguntas a tener en cuenta en la entrevista son: ¢como
se hace, la secuencia? ¢Dénde y cuando? ¢ quién lo realiza?,

¢,como lo realizan?

Etapa Il. Diagramacion preliminar del diagrama de proceso

En esta se definié que diagrama utilizar, asi como el software que se va
a utilizar, en este caso el Visio. Ademas, se comienza hacer la primera
version del diagrama de proceso. En el caso del diagrama de este
proceso se realizaron 4 diagramas preliminares con diferentes contactos

con 0so conocedores del proceso.
Etapa lll. Verificacion y ajuste del diagrama
Con el diagrama preliminar se realiza la verificacion con la direccion del

departamento y asistentes, se hacen algunos ajustes.

Etapa IV. Diagramacion definitiva del proceso de cambio de

programacion

Se diagrama el proceso final, el cual se muestra en la figura 4.2.

Figura 4.2. Diagrama de Proceso de Becas y Ayuda financieras
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con el estudiante comunicarle la no

para firma de aprobacién de beca

resolucién y
director de
Bienestar

Estudiantil

Firma del rector
resolucion

Cita para firmar

v

Envié de resolucion
de beca a secretaria

~

Asignacion de beca
en el SGA

29



No incongruencias,

Solicitud de beca
scA

Llenar datos

Verificacion

~

estudiante para cita

Contacto con el

Imprimir ficha

Realiza entrevista vy

ficha de INEC

valora ficha

promedio

incongruencias,

~

Verifica ficha

il

Elaboracion
personal contacto
con el estudiante
para firma de
resolucion v
director de
Bienestar
Estudiantil

Firma del rector
resolucion

Cita para firmar

Envisé de resoluciéon
de beca a secretaria

~

Asignacién de beca
en el sGA

Aprobos beca

Fuente: Elaboracion Propia, 2018
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Descripcién detallada del proceso:

El estudiante se acerca al departamento de Bienestar Estudiantil y
solicita la informacion de las becas y ayudas financieras que otorga la
institucion. El asistente de bienestar estudiantil procede a pedir nimero
de cédula y apellidos del estudiante para verificacion de datos en SGA
opcién reportes de calificaciones y finanzas. Se procede a revisar la
documentacién, notas, finanzas para corroborar que todo esté al dia y
aprobado para proceder con el tramite solicitado. Se revisa en el SGA,
icono de los grupos disponibles segun el horario que el estudiante
indique. Una vez dada la informacion 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 seré llevada a la coordinacion académica de la carrera que
corresponda para su debida autorizacion 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/lla 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 gue 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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Etapa V. Elaboracion del diagrama SIPOC

En esta etapa se hicieron entrevistas para conformar el SIPOC del proceso,

definiendo Proveedores, Entradas, Cliente y Salidas. Ver cuadro 4.3.

Cuadro 4.3. Elaboracion del proceso de becas.

el sga

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA CLIENTE
Asistente Confirmar
de bienestar Solicitud de | que el Promedio Estudia
estudiantil beca promedio sea | requerido nte
igual o mayor
a 90 puntos en
el sga
Asistente Verificar
de bienestar Finanzas gque no tenga Pagos al dia Estudia
estudiantil deudas en el nte
sga
Verificar
Asistente Matriculacié | que este matriculacio Estudia
de bienestar | n al siguiente | matriculado al | n nte
estudiantil nivel siguiente nivel
en el sga
Asistente Verificar
de bienestar Materias gque no tenga Nivel Estudia
estudiantil materias completo nte
reprobadas en | aprobado

32




Estudiante Formulario Requisitos Documentac Estudia
de becas solicitados ion completa nte
Verifica si la
Estudiante Documentac | documentacion Completacio Estudia
ion requerida esté completa | n de | nte
documentacion
Asistente Verificacion Entrevista
de bienestar | de los datos | personal o a Confirmacio Estudia
estudiantil entregados domicilio n de datos nte

Después de realizado el SIPOC, se conforma la ficha de proceso donde ademas

se definen elementos de registros e indicadores. Ver cuadro 4.4.

Cuadro 4.4. Ficha de procesos

INTENSA

Proceso de otorgamiento de
becas y ayudas financieras

FP-722

el ITB.

Misién: Asegurar la satisfaccion de los estudiantes con relacion al otorgamiento de
becas de beca y ayudas financieras en el departamento de Bienestar Estudiantil en

PROCESO: Proceso de otorgamiento
de becas y ayudas financieras

PROPIETARIO:

ITB

ALCANCE

e Empieza: Solicitud de becas y ayudas financiera
Incluye:
beca y ayuda financiera.

¢ Termina: Otorgamiento de la beca y ayuda financiera

Registro de ficha, verificacién y elaboracion de resolucion y aprobacién de la
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ENTRADAS: Necesidad del estudiante, documentos, informacion registrada en modulos SGA

PROVEEDORES Secretaria, caja, coordinaciones, estudiante, Departamento TICs

SBALIDAS: Proceso registrado, estudiantes satisfechos

CLIENTES: Estudiantes, Coordinacion, Caja, Secretaria.

INSPECCIONES: REGISTROS:
Reportes de estudiantes con becas y ayudas

VERIFICACION DE INFORMACION Reporte de promedios de estudiante con becas y

VERIFICACION Y SEGUIMIENTO DEL ayudas al finalizar periodos
BENEFICIADO
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:
Cantidad de becados % de estudiantes con becas

_ _ 0 . . .
Cantidad de estudiantes con ayudas % de estudiantes con ayudas financieras

Fuente: Elaboracién propia, 2017

4.2. Descripcion del procedimiento actual del proceso de becas y ayudas

financieras.

El estudiante se acerca directamente a las oficinas de bienestar estudiantil y
solicita el otorgamiento de becas y ayudas financieras.
Ingresar al SGA y dar clic en el icono de INSCRIPCIONES

4

Inscripciones

Inscripciones de
Estudiantes al Instituto
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El asistente de bienestar estudiantil procede a pedir del nimero de cédula y

apellidos del estudiante para verificacion de datos en el SGA.

Inicio / Inseripeiones
Inscripciones - Estudiantes ACTIVOS € Atras

T < oer | - [ | e

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

SARITAMA MORA ANGEL TALLER CIENCIAS EMPRESARIALES - NOCTURNO = 0830657937 agsantama3 0026666 ) 22042015 CURUACED Acgiones =
- P apsaritama3@itb.edu.ec

GABRIEL (0930657937) stmsckay

SARITAMA MORA ANGEL SEMINARIO CULTURA DE PREVENCION 0830657937 agsantamad 0031524 ) 02002015 SEMINARIO ASOMI | Acciones =
- P agsaritamad@itb.edu.ec

GABRIEL (0930657937) kimackay

SARITAMA MORA ANGEL APDO9 0830657937 agsaritama2 0015982 0979848685 y 1o2014 | ADM. EMPRESAS  EEEES
- P agsaritama2@itb.edu.ec

GABRIEL (0930657937) ITB-51-0065-21 njsuerez Accionzs >
EGRESADO

Se procede a revisar la documentacion, notas, finanzas para corroborar que todo
esté al dia y aprobado para proceder con el trdmite solicitado.

Se da clic en la opcion ACCIONES para revisar dicha informacion

Inseripciones - Estudinstes ACTIVOS
Awon (rx- el O wey Lo, Ni=tons Terzme o late [arws

[

Pprocedemos a dar clic en el icono de listados de REPORTES para comprobar en

la pestafa Informacion general.

Fog

Reportes
Listado de Reportes
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Dar clic en la opcién EJECUTAR REPORTE

Calificaciones de Alumnos (uso DOBE)

Seleccione parameiros del reporte

Estudiante: ‘0930657937 - SARITAMA MORA ANGEL GABRIEL (APDOZ)| ‘

Cerrar Ejecutar Reporte

Luego aparece el registro de calificaciones del estudiante verificamos las

materias aprobadas en color verde y las materias reprobadas en color rojo.

"Dy

Guaysqul, 28 de Juno de 2018

CALIFICACIONES DE ESTUDIANTE

MOMBRE:  MARIA JOSE GONEZ BOHOROUEZ GRuR: arnzs

CEDULAPASS: ossETIEE MODAUDAD: DN
CARRERA:  TECHOLOGIAEN ADMINISTRACION DE ENPRESAS
veL ASGRATURA CREDNDS  GALFIGACION  CONDIGION
onnE INTROCUGEION A LA METOOOLOGIA OE LA 10 L aeRoBADD
onnE TECMCAS DE ESTUOICS 10 o aeRoBACD
onnE BESARROLLO DEL PENSAMENTE CRITICD 20 w0 aRoBIED
omnEL INTRODUCTION A L\ ACMBESTRAGON 20 = aRoBADD
® 175
TERHIVEL MATEMATICAS. Et] o APROBADD
1ERNVEL COMPLTAGION BASAL s o aeRoBADD
TERHIVEL COMUNICACION ORAL Y ESCRITA. Et] E APROBADD
1R MVEL CONTABLIAD GENERALY 50 n aRoBIED
1R NVEL waes) 50 ™ aRoBADD
1R MVEL INTRODUCEION A LA GESTION ACMSISTRATIVA 50 o asRoBIED
= azar
wonve mees s ™ aeRoBACD
oNvEL MATEMATICAS APLICADAS Et] @ APROBADD
monveL METGO0S DE INVESTIGACION ¥ APRENDIZAKE 20 w0 aRoBADD
onvEL PRINGIPIOS DE LEGISLAGION LABORAL Y 20 @ aeRoBADD
onvEL GESTION EMFRESARIAL Y RECURSOS HUMANOS w0 = aeROBADD
monve FUNDAENTOS DE MERCADED a0 w0 aRoBADD
onvEL CONTABLIDAD GENERAL w0 a REPROAADO
wonve COMPUTACION BASICA I 20 @ aeRoBADD
= s
aERMVEL GESTION ¥ PROCES0S EMPRESARILES 0 o REPROBADO)
*RNVEL mess i s n aeroBADD
seRwvEL LEGISLACION TRIETARIA s = REPROBADO )
*ERMVEL MICREECOMOMA 0 o
seRwvEL COMPORTAMIEN 0. AL CONSUMIDOR a0 o
SERNVEL COMPUTACION BASICA I 20 n
ERwvEL ConTABLEAD DE COSTOS | 0 =
sERwvEL ESTADISTICA ADMISTRATIVA L 0 "
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Después de revisar las materias aprobadas 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

Facturas y Cobros

Luego de esto procedemos a entregar documentos a la estudiante una vez

verificado en el SGA que este correcto.
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CONCLUSIONES

e 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.

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

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

proceso Yy el procedimiento del mismo.
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RECOMENDACIONES

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

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

Diagramar los procesos restantes de Bienestar Estudiantil, asi como

de otras areas de la institucion.
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