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[. INTRODUCCION

En las dUltimas décadas las universidades del pais, o también conocidas como
Instituciones de Educacion Superior (IES), han surgido y crecido de manera exponencial.
Este fendmeno ha ocasionado que las organizaciones pertenecientes al sector educativo
de nivel superior consoliden sus procesos escolares o diversifiquen sus programas de
estudio a nuevas opciones que respondan a las necesidades de la comunidad y de su
entorno.

No obstante, la gran diversidad de IES ha ocasionado una calidad escolar y educativa
desigual entre estas organizaciones. De esta manera, podemos encontrar IES cuyo
prestigio data de generaciones, otras que se distinguen por la consistencia en sus
programas de estudio, unas mas por el perfil de profesionistas que forman, entre otras
tantas caracteristicas que bien puede ser incluidas en el concepto de calidad.

Asi, la calidad de una universidad o IES se puede determinar a partir de diversos
indicadores tales como: conocimiento e investigacion generada; profesionistas egresados
con empleo; participacion en proyectos de beneficio directo a la comunidad; pero el
presente trabajo trata de establecer un parametro de calidad a través de la mejora en los
procesos relacionados a la prestacion de servicios escolares, bajo un enfoque de sistema
de gestién de la calidad.

La organizaciébn que se analiza es la Direccién de Administracién Escolar (DAE) que
forma parte de la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla (BUAP), institucion
publica educativa en el nivel medio superior y superior. La DAE es la dependencia
encargada de la administracion de los procesos escolares, del control de la informacion
académica de los alumnos y de proporcionar los servicios escolares a los estudiantes.

1.1 Antecedentes de la BUAP

México cuenta con mas de 100 millones de habitantes y se caracteriza por poseer una
poblacion joven. Segun el Consejo Nacional de Poblacion (CONAPO, 2012) se calcula
gue para el afio 2010 habra mas de 21 millones de habitantes con un rango de edad entre
los 15 y los 24 afios, el llamado bono demogréafico. Este cambio en la estructura por edad
de la poblacién tiene como consecuencia una mayor presion sobre los mercados de
trabajo, las tasas de urbanizacion y en la demanda de educacién en los niveles medio
superior y superior.

En el ciclo escolar 2008-2009, la matricula en educacion superior del pais, contando el
posgrado, era de 2,705,190 alumnos. Esto significa una cobertura del 23% de la poblacién
de 19 a 24 afios de edad. En 2004, la cobertura era del 20.8% y en 2000, era sélo del
18.1%. En la educaciéon media superior, la cobertura ha alcanzado el 61.6%, un nivel
mayor con respecto a 2004 (56.1%) y 2000 (47.6%). Sin embargo, a pesar de los
esfuerzos por aumentar la matricula, hoy México se encuentra por debajo de los niveles
con respecto a otros paises de América Latina, como Chile y Uruguay, donde las tasas de
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atencion son superiores al 42% y 40% respectivamente. Evidentemente, la ampliacion de
la cobertura es una tarea que no debe perder de vista la atencion a los estudiantes y a las
distintas modalidades de ensefianza manteniendo la calidad (SEP, 2011).

En la cobertura en el nivel superior, incluyendo posgrado, la matricula total es de 148,471
alumnos inscritos de una poblacién con rango de edad entre 19 y 24 afos. Es decir,
Puebla tiene un indice de cobertura de 23.5% y ocupa el lugar nUmero 15 a nivel nacional.
En la cobertura a nivel Licenciatura, Puebla atiende al 24.7% de la poblacién (en el rango
de edad entre 19 y 23 afios) y se encuentra ligeramente por encima de la cobertura
nacional en el mismo nivel (24.4%). Al mismo tiempo, la cobertura a nivel posgrado es
mas alta que la nacional, ya que atiende al 12.6% de la poblacién, encima del indice
nacional que es del 10%.

Es decir, Puebla atiende un porcentaje muy significativo de estudiantes, tanto de nivel
licenciatura como Posgrado. En este sentido, la BUAP representa el 30.9% de la atencion
en educacion superior en el estado, ubicandose en el 2° lugar de atencion, por debajo de
las escuelas privadas, que en conjunto atendieron al 44.9% de la matricula total de
universitarios. De igual forma, es de notar que de acuerdo al estudio de la empresa
privada Consultoria Contracorriente, la BUAP tiene la oferta con mayor calidad entre las
216 IES establecidas en Puebla, incluyendo a la UDLAP, el Tecnoldgico de Monterrey, la
Universidad Iberoamericana y la UPAEP.

La BUAP al ser una universidad autbnoma es un organismo publico, descentralizado del
Estado. Esta basada en los principios de libertad de catedra y de investigacion. Se
distingue por ser una de las seis instituciones publicas mexicanas que forman parte de la
Red de Macrouniversidades de América Latina y el Caribe (BUAP, 2011).

Su oferta académica es de 149 programas educativos, incluyendo nivel medio superior,
superior y postgrado (BUAP, 2012a). Para el ciclo escolar 2010-2011, la cobertura
educativa se ampli6 con la creacion de cinco preparatorias ubicadas en diferentes
municipios de Puebla: San Martin Texmelucan, Tepeaca, Ciudad Serdan, Teziutlan e
lzucar. Asi mismo, en el nivel superior se increment6 la oferta con la creacién de cinco
licenciaturas: Gastronomia, Nutricion Clinica, Actuaria, Criminologia, y Gestion y
Evaluacion Educativa.

Se le considera el principal polo de investigacion cientifica y cultural del Estado de Puebla.
Su sede estd ubicada en la ciudad de Puebla, pero cuenta con presencia en otros
municipios a través de sus Secciones y Extensiones Regionales de Preparatoria asi como
de las Unidades Académicas Foraneas (Figura 1).

La BUAP representa la opcién de educacion media superior y superior mas importante en
la regidon centro sur de la Republica Mexicana por la calidad acreditada de sus programas,
la habilitacién de su planta académica y la eficiencia de sus servicios certificados. Como
universidad publica estatal, atiende al 34 por ciento de los alumnos de licenciatura en el
estado y es la primera opcién de siete de cada diez egresados de bachillerato que quieren
continuar sus estudios (BUAP, 2012b).
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Figura 1.1 Secciones y Extensiones Regionales de la BUAP

Fuente: elaboracion propia con datos de: BUAP, 2012.

Actualmente, el cien por ciento de la matricula de licenciatura cursa en programas
educativos de calidad acreditada por organismos externos. Por los altos niveles de calidad
pertenece al Consorcio de Universidades Mexicanas. Cuenta con un modelo académico
de vanguardia, el Modelo Universitario Minerva, que establece las estrategias y acciones
necesarias para garantizar la calidad de los programas educativos, consolidar la
vinculacion social de la Institucion y participar efectivamente en el desarrollo regional.

De acuerdo con su Plan de Desarrollo, sus funciones se orientan hacia dos objetivos: el
aseguramiento de la calidad y competitividad académica, y la vinculacion vy
responsabilidad social (BUAP, 2012b). En el primer caso se trabaja por el fortalecimiento
del trabajo académico mediante los érganos colegiados y ampliar la evaluacién externa
del desempefio académico de alumnos y profesores. En cuanto a la vinculacion y
responsabilidad social, plantea la creacién de centros de integracion y emprendimiento
social, el impulso de megaproyectos de investigacion, propiciar programas de impacto en
la competitividad, generar programas de inclusién universitaria y proyectos integrales de
servicio social.

La presencia de la universidad en el escenario mundial se expresa en 70 convenios con
instituciones académicas de los cinco continentes y 149 convenios de colaboracién con
organismos que ofrecen a los estudiantes estancias académicas y la participacion en
redes (BUAP, 2012c).



Con estos objetivos, la Benemérita Universidad Autébnoma de Puebla, reconocida como
una de las mejores universidades publicas mexicanas, se consolida como una institucién
moderna, con un rumbo claro y probada calidad académica, acorde con los
requerimientos educativos del siglo XXI (BUAP, 2012b).

1.2 Giro de la Institucion

La Benemérita Universidad Autdbnoma de Puebla, presta servicios educativos para el nivel
medio superior y superior, ofreciendo opciones académicas para Preparatoria, Técnico,
Profesional Asociado, Licenciatura y Postgrado.

Para el estudio de la presente investigacion, los servicios de la institucion se clasifican en:
generales, dirigidos a estudiantes, dirigidos a docentes (Figura 2).
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Figura 1.2 Clasificacion de servicios en BUAP

Fuente: elaboracion propia con datos de: BUAP, 2012.
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1.3 Descripcion de la Unidad de Analisis

La presente investigacion analiza las operaciones de los procesos de los Servicios
Escolares, a cargo de la organizaciéon denominada: Direccion de Administracion Escolar
(DAE).

La DAE es una dependencia adscrita a la Vicerrectoria de Docencia. Es la Unica facultada
por la BUAP para administrar los procesos escolares de los alumnos: desde el ingreso, su
trayectoria escolar hasta su titulacion. Es la responsable del desarrollo del proceso
institucional de admision, durante el cual se aplican las politicas de ingreso definidas por
la universidad. Mismas que permiten una adecuada y transparente seleccion de alumnos
de nuevo ingreso.

La DAE acompaiia a los alumnos a lo largo de su permanencia en la Institucion, a través
de la prestacion de diversos servicios escolares que van desde la coordinacion de los
procesos de reinscripcion que se realizan periodo a periodo, hasta la emision de variados
documentos oficiales que sustentan la vida escolar de los estudiantes. Ademas se torna
en la puerta de salida para los alumnos de la Benemérita; ya que los egresados de los
diferentes niveles de estudio obtienen a través de ella su certificado de estudios asi como
su titulo y cédula profesional.

Otra responsabilidad sustancial de la Direccion es la de otorgar informacién a las diversas
Unidades Académicas y Dependencias de la Institucion relativas a la comunidad
estudiantil, que a su vez sirven como insumos para la toma de decisiones por las
Escuelas. Presenta los indicadores relacionados con el comportamiento de la poblacion
estudiantil en rubros tales como: ingreso, demanda académica, avance escolar,
permanencia, egreso Yy eficiencia terminal.

1.3.1 Misioén, Vision, Valores y Politica de Trabajo

Politica de Trabajo: En la DAE se trabaja de acuerdo a lo establecido en el Proceso de
Administracion Escolar. Apegandose a la mision y valores. Otorgando servicios confiables
y en tiempo, logrando la satisfaccion de los usuarios a través de la mejora constante del
proceso.

Misién: Administrar los procesos escolares, sustentados en la normatividad y politicas
institucionales; generando informacion que sea soporte en la toma de decisiones
académicas, cumpliendo con los requisitos del servicio desde la admision hasta la
titulacion.

Vision: Ser una dependencia que se encuentre a la par de los mejores estandares de
calidad en la prestacion de servicios escolares; con referencia a instituciones afines
dentro de la regién centro sur de la Asociacién Nacional de Universidades e Instituciones
de Educacion Superior (ANUIES).



Valores: Los valores que se promueven en la Direccién de Administracion escolar son:
honestidad, compromiso, vocacion de servicio, respeto y tolerancia; ademés de la ética.
Valores que se describen en la siguiente Figura.

Figura 1.3 Valores de la Direccion de Administracién Escolar

Fuente: Direccion de Administracion Escolar, 2012 en_http://www.escolar.buap.mx/

1.3.2 Estructura Organizacional

El giro de la organizacion son los servicios y sus principales actividades son:

Administrar procesos Generar informacién que

escolares de P_rqporcmnar estructure y de soporte a
admision, S]] _aalumnos latoma de decisiones
reinscripcion, control (.je s dlferente‘s académicas en las
niveles de estudio. e

escolar y titulacion.

Figura 1.4 Servicios de la Direccion de Administracion Escolar

Fuente: elaboracion propia con datos de: BUAP, 2012.

La Direccién de Administracion Escolar cuenta con infraestructura adecuada para el
desarrollo de sus actividades, dentro de la cual combina aspectos fisicos, una imagen
corporativa y una infraestructura tecnolégica (Figura 4) que permiten resaltar las
siguientes caracteristicas en su infraestructura:

1. Mantiene un edificio central en Ciudad Universitaria, donde la mayoria de sus
departamentos se establecen.


http://www.escolar.buap.mx/

2. Latencién al puablico se concentra y distribuye en 4 Jefaturas de Servicios,
ubicadas en éareas estratégicas de la universidad como: Area CU., Area Centro,
Area Salud y Area Tehuacan.

3. Los procesos de Admision, Inscripcion y Reinscripcién de alumnos se realizan con
apoyo de las Tecnologias de la Informacion e Internet.

4. EI ERP que utiliza para la gestion y manejo de su informacion es el Banner 8.1 de
SunGard, basado en tecnologia Oracle.

A traves de un
portal de servicios

;f‘
IV
’,l"
Vi

Principales
procesos via
Internat:

Una avanzada plataforma
tecnologica,

Espacios de atencion a los
usuarios ubicados en dreas
estratégicas:

\
III
\ L_J

Figura 1.5 Infraestructura Fisica y Tecnoldgica de la DAE

Fuente: elaboracién propia con datos de: BUAP, 2012.

Actualmente esta Direccion presenta el siguiente organigrama:
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Figura 1.5 Organigrama de la DAE

Fuente: Direccidon de Administracion Escolar, 2012 en_http://www.escolar.buap.mx/

1.4 Justificacion de la Investigacion

Como cualquier organizacion, la Direccion de Administracion Escolar gestiona un conjunto
de actividades que se interrelacionan entre si para generar diversos servicios y productos.
La presente investigacion estd enfocada a identificar los procesos centrales de la
organizacién, sus actividades cotidianas y el uso de las Tecnologias de la Informacion
como soporte a los procesos en la prestacion de servicios escolares.

La importancia de los servicios proporcionados por la DAE radica en la cantidad o
volumen con que se generan, puesto que los usuarios destino son: todos los alumnos de
la comunidad estudiantil de la BUAP y aquellos alumnos potenciales o aspirantes al
proceso de seleccién de alumnos. De esta manera, los diferentes servicios de la DAE se
mantienen vigentes para los siguientes segmentos de usuarios:

a) 42 mil aspirantes por afio al proceso de admision.

b) 12 mil quinientos alumnos de nivel preparatoria.

c) 700 alumnos en nivel técnico y profesional asociado.
d) 50 mil alumnos de licenciatura.

e) 3 mil quinientos alumnos de postgrado.

Actualmente la DAE se encuentra certificada bajo el Modelo de Gestion de la Calidad 1ISO
9001, por lo que mantiene practicas tendientes a la mejora continua de los procesos y
actividades que realiza de manera cotidiana.

La presente investigacion busca ser congruente con los objetivos y las practicas de la
organizacién para buscar el disefio de estrategias que permitan mejorar los procesos
operativos en la prestacion de servicios escolares. Con la mejora de los procesos
escolares, se busca aumentar la calidad del sistema educativo de la BUAP a partir de un
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enfoque de procesos con mejora continua.

Se trata de contribuir a modelos que mejoren los servicios y productos finales a partir de
la optimizacion de los recursos disponibles en la organizacion, en considerando las
caracteristicas propias a su estructura organizacional y la posible actualizacion de sus
procesos vigentes.

CAPITULO II. DEFINICION DE OBJETIVOS Y ALCANCE

2.1 Objetivo General

Disefiar una estrategia que permita la mejora operativa de los procesos centrales en la
prestacion de servicios escolares de: Admision y Reinscripcion; Registro, Control y
Atencion Escolar; Titulacion; dentro del actual Modelo de Gestion de la Calidad de la
Direccion de Administracion Escolar al considerar los factores inherentes a su naturaleza;
las caracteristicas de su estructura organizacional; y el nivel de las Tecnologias de la
Informacién utilizadas.

2.2 Objetivos Particulares

Identificar procesos sustantivos de la DAE que sean susceptibles a mejoras.
Optimizar tiempos y recursos con uso de las Tecnologias de la Informacién.
Integrar los niveles estratégicos y operativos de la organizacion.

Aumentar la calidad en la atencion al usuario dentro de los servicios escolares.
Adecuar las capacidades tecnologias a los requerimientos de los procesos de
Administracion Escolar.

2.3 Alcance de la investigacion

El presente trabajo aborda el caso de la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla
como ejemplo particular de las Instituciones de Educacion Superior. El desarrollo de la
estrategia se centra en la mejora de los procesos relacionados a las actividades
administrativas y financieras de las IES, por lo que no se analizan los procesos
relacionados a funciones como la investigacién y docencia.

De esta manera se ubican a los Servicios Escolares como parte fundamental las
operaciones de un Proceso Administrativo y Financiero. Se analizan los tres procesos
operativos sustantivos a partir de los cuales la Direccion de Administraciébn Escolar
proporciona los servicios escolares:

a) Admisién y Reinscripcion;
b) Registro Académico, Control y Atencion Escolar;

c) Titulacion.

12



Como parte de este analisis se incluyen los procesos de soporte como el proceso de
Compras y el de Direccidn, por guardar relacién con los procesos primarios.

Para realizar la presente investigacion, se cuenta con el apoyo y la supervision del
personal de la DAE. La informacion proporcionada por la Direccion, asi como la
disponibilidad del personal y el acceso a las instalaciones, que permiten identificar
necesidades, retos y bloqueos en el proceso. Lo que resulta fundamental para la
elaboracion de un plan de accidon que se ajusta, a nivel interno, a las necesidades de la
DAE y de manera externa con el objetivo de mejorar el servicio para los usuarios. Con la
integracion de mejoras, se obtiene un beneficio para todas las partes involucradas.

Se puede considerar como limitante a la presente investigacion, la no adquisicién de
nuevos recursos tecnolégicos o mobiliario, pues las mejoras planteadas son a nivel
operativo y estratégico. Se considera la utilizacién de los recursos con los que ya cuenta
la organizacion en este momento, pero bajo un enfoque de su maxima utilizacion de forma
integrada y dinamica.

CAPITULO IIl. ANALISIS DE LA ORGANIZACION Y DE SU ENTORNO
3.1 Analisis de la Industria

3.1.1 Contexto de la BUAP

La Benemérita Universidad Auténoma de Puebla atiende a una matricula total de 65,131
alumnos. De los cuales 11,834 estan inscritos en preparatoria; 49,831 en licenciatura y
técnico superior y 3,465 en posgrado. Actualmente, ofrece un programa de bachillerato,
un programa de profesional asociado, 61 programas de licenciatura, 20 especialidades,
49 maestrias y 14 doctorados. Ademas, también ofrece extensiones de algunas
licenciaturas en nueve Unidades Regionales ubicadas en el interior del estado de Puebla.

Por lo que se refiere a la matricula de educacion superior, la poblacion escolar de la
BUAP representa el 1.9% del total nacional y el 33.1% del estado. La matricula de
licenciatura equivale al 41.52% del total estatal en la modalidad de licenciatura
universitaria y tecnoldgica, mientras que representa el 28.75% de los estudiantes de
posgrado en la entidad. En el nivel medio superior, la Preparatoria “Emiliano Zapata” y la
Preparatoria Regional “Enrique Cabrera” se colocaron en primer y segundo lugar
respectivamente a nivel estatal de la prueba ENLACE y en los sitios 25 y 34 a nivel
nacional (BUAP, 2012d).

La BUAP cuenta con el reconocimiento al 100 por ciento de la matricula de licenciatura en
programas de buena calidad. Los programas evaluables cuentan con el Nivel 1 de los
Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacion Superior, A.C. (CIEES) y
son acreditados por organismos reconocidos por el Consejo para la Acreditacion de la
Educacion Superior, A.C. (COPAES). En 2002, contaba solo con el 42% de los programas
de buena calidad; no obstante, en 2009 superd por mucho el promedio nacional (50.4%).
La BUAP cuenta con el 48.1% de Programas de posgrado reconocidos en el PNPC, por
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encima de la media nacional (31.23%), lo que la ubica en el noveno lugar a nivel nacional.

En cuanto a la planta académica, los docentes con doctorado representan el 34.2% del
total de Profesores de Tiempo Completo, indicador por arriba de la media nacional
(32.5%). En este mismo sentido, los profesores adscritos al Sistema Nacional de
Investigadores representa el 17.4%, que también estd por encima de la media nacional
(16.5%). En cuanto a los profesores con perfil deseable PROMEP contamos con el 39%
de PTC con esta distincién, indicador igual a la media nacional. Finalmente, el 41.7% de
los cuerpos académicos estan en consolidacion, lo que le otorga el cuarto lugar a nivel
nacional. En cuanto al nivel de consolidacion de los Cuerpos Académicos, la BUAP posee
el 18.6% de cuerpos académicos en consolidacion, indicador por encima de la media
nacional (BUAP, 2012d).

En 2009 el Centro Universitario de Vinculacion obtuvo el Premio Nacional de Vinculacién
con el sector productivo. Asi mismo, otros avances en cuanto a vinculacion se han
obtenido a través de las diferentes actividades que realizan el Sistema de Incubacion de
Empresas, el Centro Universitario de Prevencion de Desastres, el Programa de
Alfabetizacion, los Centros de Atencion al Cuidado de la Vida y distintas iniciativas de
impacto social de las unidades académicas.

En materia de gestion institucional 81 procesos de 14 dependencias se encuentran
certificadas con la norma ISO 9001:2008 que avala la calidad de sus servicios. La
Benemeérita Universidad Autonoma de Puebla ha logrado la sistematizacion y madurez de
Sus procesos estratégicos académico-administrativos, brindando a la institucion
estabilidad, seguridad y confianza en la gestion (BUAP, 2012b).

El entorno institucional esta influenciado por cinco variables: el posicionamiento social, el
marco normativo nacional, el financiamiento y sustentabilidad de las universidades
publicas, los estandares sociales de calidad y el clima econémico social.

3.1.2 Andlisis de Procesos en Instituciones de Educacién Superior

La necesidad y pertinencia de la informacion ha estado presente y lo seguira estando en
el devenir diario de las organizaciones. Las Instituciones de Educaciéon Superior (IES) no
pueden ser ajenas a esta necesidad. Hoy en dia, las IES han adoptado y adecuado
practicas organizacionales mas orientadas a empresas comerciales (PRONAD, 2012),
pero es necesario hacer énfasis en que el propésito o razon de ser de una IES dista
mucho de la misiéon de una empresa comercial, por lo tanto, sus practicas administrativas
y sus sistemas de informacion deben ser acordes a su propia mision.

En un contexto juridico, dentro de las facultades de la Secretaria de Educacion Publica
(SEP), conforme a su Reglamento Interior, publicado en el Diario Oficial el 21 de enero de
2005, corresponde a la Direccion General de Educacion Superior Universitaria el ejercicio
de las siguientes atribuciones: “Fomentar que las instituciones a que se refiere este
articulo cuenten con sistemas integrales de informacion que permitan la toma de las
mejores decisiones y que den sustento a los procesos de planeacién y evaluacion”.
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En cumplimiento de dicho articulo, las universidades publicas estatales y de apoyo
solidario pueden presentar, en el marco de sus Programas Integrales de Fortalecimiento
Institucional, proyectos cuyo objetivo sea el disefio, operacion e implantacion de un
sistema integral Unico y homologado, que permita el manejo oportuno y eficaz de la
informacion como apoyo a sus procesos de planeacion participativa.

Contribuir a implantar en las IES un Sistema Integral de Informacion Administrativa y
Financiera (SIIA) capaz de generar sistematicamente, informacion especializada que les
permita construir con criterios comunes, indicadores de desempefio aplicados a la
administracion financiera y la gestion académica con base en costos unitarios.

De esta manera y siguiendo a Rafael Gardufio (1999) se pueden diferenciar dos grandes
procesos centrales en las funciones de cada IES: los Procesos de Investigacion y
Docencia y el Proceso Administrativo Financiero (Figura 3.1).

Una vez que se han identificado y precisado estos dos grandes procesos de las IES, cabe
retomar uno de los grandes desafios de la educacion que es, sin duda, el mejoramiento
de la calidad de los sistemas educativos (Gardufio, 1999).

Asi, se puede afirmar que el mejoramiento del sistema educativo se logra a partir del
fortalecimiento y eficiencia en cualquiera de las actividades que se incluyen en los
procesos de investigacion y docencia asi como en el administrativo financiero.

Proceso de
Investigaciony
Docencia
Cre.aucm y Recursos:
registro de .
Materiales y
programas de
. Humanos.
estudio.
Revisiény
actualizacion de | Contabilidady
Programas de Finanzas.
Estudio.
Programacion
Académica por Tecnologiae
periodos de Informacion.
estudio.
| Servicios
Escolares.

Figura 3.1 Procesos Centrales en IES

Fuente: elaboracién propia con datos de: Gardufio, 1999.
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Dentro de la presente investigacion se toma como unidad de analisis a la Direccion de
Administracion Escolar, que representa la organizacion encargada de brindar los servicios
escolares en la BUAP.

3.1.3 Sistemas Integrales de Informacién para Universidades

Los Sistemas Integrados de Gestidon Empresarial también llamados sistemas Integrales de
Negocio o de Planificacién de los Recursos Empresariales, ERP (por sus siglas en inglés
Entreprise Resource Planning) actualmente forman parte fundamental en los recursos de
las organizaciones.

Actualmente los sistemas de informacion de las organizaciones se han convertido en el
estandar tecnolégico para la gestion de la informacion que se genera y difunde en las
organizaciones (Stevens, 2003, citado en Aguayo, M. et al., 2007), ademas que estos
sistemas representan “el desarrollo mas importante en el uso empresarial de tecnologias
de informacién de la década de los noventa” (Davenport 1998, p. 122).

Este tipo de aplicaciones informéticas tienen su origen intelectual en las aplicaciones de
Material Requirement Planning (MRP) que estaban pensadas en la planificacion de la
produccion industrial. A partir de este punto, los desarrolladores de este software poco
fueron complementando el sistema original, afiadiéndole médulos que realizaban nuevas
funciones y que daban respuesta a las necesidades de de las distintas areas funcionales
de la empresa (Aguayo et al., 2007).

Un ERP puede integrar diferentes tipos de informacion con la intencion de automatizar la
mayoria de los procesos basicos de una organizacion, desde la gestion financiera, hasta
el almacenamiento, compras, recursos humanos, logistica y otros. De esta manera se
pretende evitar, entre otras cosas, que exista una variedad de software o paquetes
individuales que realicen tareas por separado produciendo una heterogeneidad de
informacion (Ibarloza, 2004).

Una de las principales caracteristicas de los ERP es que trabajan con una base de datos
Unica, de manera que toda la informacion de la empresa estd centralizada en un Unico
sistema de informacion. La integracion que proporcionan los ERP mejora la eficiencia de
la organizacion (Aguayo et. al, 2007). Asi, entre las mejoras que elevan la eficiencia de la
organizaciéon podemos encontrar: la disponibilidad y homogeneidad de la informacién; la
toma de decisiones a niveles operativos de la organizacion; mejor atencion de los clientes
y; la mejora de los procesos operativos de la organizacion.

Anteriormente, estos sistemas soélo podian ser implementados por grandes empresas en
razon de su costo. No obstante, dada la competitividad de los mercados actuales hace
necesario que las medianas y pequefias organizaciones, ya sean de servicios 0
generadoras de producto realicen un correcto tratamiento de la informacién (Aguayo et. al,
2007).

En la actualidad, las principales suministradoras de soluciones ERP son las siguientes
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empresas. SAP, Oracle, PeopleSoft, Baan, J.D. Edwards y Microsoft Busines Solutions-
Navision (Ibarloza, 2004).

SunGard Higher Education, es una de las empresas de servicios de tecnologia lider a
nivel mundial. SunGard tiene méas de 20,000 empleados y sirve a 25,000 clientes en 70
paises. SunGard proporciona el software y soluciones de tratamiento para servicios
financieros, ensefianza superior y el sector publico. SunGard también proporciona
servicios de recuperacion de desastre, servicios informaticos manejados, la disponibilidad
de la informacién, servicios consultores y el software de direccion de continuidad
comercial.

Con el ingreso anual que excede 5 mil millones de ddlares, SunGard es el programa de
gestion privado mas grande (Industrial Solutions, 2012) y la empresa de servicios con
una amplia presencia en instituciones educativas pues en colaboracion con los clientes y
la comunidad educativa, ayuda a impulsar la innovacién a lo largo del ciclo de vida
estudiantil (SunGard, 2012a).

Con la sede en Wayne, Pensilvania, SunGard es comprendido de cuatro negocios:
Servicios de Disponibilidad, Sistemas Financieros, Ensefianza superior y Sector publico,
que proporciona servicios de tecnologia e infraestructura, y software de soluciones de
tratamiento.

El principal sistema para la gestién de informacion de SunGard lo represente el sistema
Banner. ERP que se adquiere a través de diversos modulos que cubren las
funcionalidades para diversos procesos organizacionales en instituciones educativas,
como:

Tabla 3.1 Modulos del ERP Banner

SOLUCIONES BANNER
Banner Student
Banner Relationship
Management
Banner Finance

Banner Human Resources
|

Fuente: elaboracion propia con datos de: BUAP, 2012.

Banner Student es el sistema insignia de SunGard para la gestion de informacion de
alumnos, al abarcar desde la admisién y matriculacion hasta la administracion de los
planes de estudio, la asesoria y la evaluacion. Ademas, para los alumnos, potenciales y
matriculados, ofrece la posibilidad de acceso a la informacion desde cualquier dispositivo
en el momento que lo requieran. Asi mismo, Banner Student suministra capacidades
operativas para estandarizar y administrar los procesos escolares (SunGard, 2012b).

El ERP Banner desarrollado por SunGard esta basado en tecnologia Oracle, por lo que
esta base tecnologica tiene una gran variedad de aplicaciones dentro de la BUAP (Figura
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3.2). En este sentido, cabe hacer mencion que actualmente la BUAP tiene contratados
dos modulos del ERP Banner: Banner Student y Banner Finance.

STUDENT AUTOSERVICIOS ADMISIONES PLANES DE ESTUDIO
FINANCE PROGRAMACION CALIFICACIONES | EVALUACIONES
ACADEMICA ) ) DOCENTES
REINSCRIPCIONES CUENTAS POR CONTABILIDAD
[ ORACLE COBRAR
NOMINAS HOSPITAL PRESTACIONES
UNIVERSITARIO PERSONAL
{ BASE DE DATOS } t APLICATION SERVER J \ GENERACION
J REPORTES

Figura 3.2 Funcionalidades del ERP Banner 8.1 en la BUAP

Fuente: elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

Entre las universidades clientes de SunGard que utilizan el ERP Banner, podemos
encontrar las siguientes:

Tabla 3.2 Universidades clientes del ERP Banner

- BUAP,

- Universidad de Monterrey,

- Universidad Anahuac,

- Escuela Bancariay Comercial.

Fuente: elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

En el contexto de las IES mexicanas, otro de los ERP utilizados en la gestion de
procesos escolares es el desarrollo por la empresa EDCON, con su Sistema de Control
Escolar, que representa una herramienta web desarrollada en su totalidad sobre
tecnologia Oracle para la administracion de los procesos de control escolar de IES
(EDCON, 2012).

De acuerdo a la informacion de EDCON (2012) el Sistema de Control Escolar cubre
procesos desde la admision hasta la titulacion del alumno e incluye caracteristicas propias
de otros departamentos ligados al control escolar como: seguimiento de egresados,
evaluacion docente, guias de estudio entre otros.
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Entre las IES clientes de EDCON (2012) podemos encontrar las siguientes:

Tabla 3.3 Universidades clientes del ERP Banner

Instituto Tecnoldgico de Mérida,

Instituto Tecnoldgico de Veracruz,

Instituto Tecnoldgico de Celaya,

Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz,

Secretaria de Educaciéon Publica,

Universidad Iberoamericana Laguna,

Universidad Politécnica de Aguascalientes,

Universidad Intercultural de Chiapas,

Universidad Juéarez del Estado de Durango,

Universidad Mesoamericana de san Agustin.

Fuente: elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

Al igual que Banner, EDCON ha creado un subsistema del Sistema Integral de
Informacién Administrativa (SIIA) que contempla procesos como recursos humanos y
finanzas. Las funcionalidades del ERP de EDCON se detallan a continuacion:

INTE 5cios

CONTROL CONTROL DE EXPEDIENTES PLANES DE ESTUDIO ADMISIONES
ESCOLAR

[:-:] INSCRIPCIONES REINSCRIPCIONES CALIFICACIONES

MOVIMIENTOS
ADMINISTRACION DE GRUPOS MOVIMIENTOS ACADEMICOS ADMINISTRATIVOS
SERVICIOS SOCIAL SEGUIMIENTO DE EGRESADOS ESTADIAS - RESIDENCIAS
GUIAS DE ESTUDIO ENCUESTAS - EVALUACIONES

1( CUEIAGAR 1(
1( CUENIOBRAR ]
B ae .

Figura 3.3 Funcionalidades del Sistema de control Escolar Edcon.

u
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Fuente: Presentacion de Sistema de Control Edcon (2012)

3.1.4 Sistema de Gestion de Calidad en la Prestacion de Servicios Escolares

Como ha sido abordado en secciones anteriores, las IES derivado de su propia mision y
considerando que la razon primaria de su nacimiento es la prestacion de servicios
educativos, mantienen dos grandes tipos de procesos: los de investigacion y docencia y
los administrativos financieros. De igual manera, he sefialado el mejoramiento de la
calidad como reto de todos los sistemas educativos (Gardufio, 1999) se puede lograr a
partir del mejoramiento de cualquiera de los procesos centrales de las IES: mejorar la
calidad de su investigacion y de sus procesos de ensefianza aprendizaje; o aumentar la
eficiencia de sus procesos administrativas para proporcionar mejores soluciones a sus
usuarios y a la comunidad en la que se insertan.

A finales del siglo XX el concepto calidad tuvo una amplia difusién en las empresas de
cualquier giro y sin duda alguna se extendera por mucho tiempo en los modelos
organizacionales. El tema del mejoramiento de la calidad tuvo su principal exponente W.
Edwards Deming (1989), quien ofrecié aportes muy significativos y acogidos por muchas
organizaciones, las cuales obtuvieron éxito en la puesta en practica de estas ideas.

Es necesario entender que ninguna organizacion puede funcionar si no esta organizada
(Garcia de Toba, 2010). Para que el mejoramiento de la calidad pueda ser traducido
eficazmente en las organizaciones es necesario tener claro cual es el cambio real que
gueremos lograr, fijar el objetivo a alcanzar e identificar el proceso que vamos impactar.

Se puede afirmar que un Sistema de Gestion de la Calidad es aquel que estructure
procesos y actividades de la organizacion hacia el movimiento continuo de mejora y que
permita el cumplimiento de sus propdsitos que son compatibles a su estructura y a sus
principios (Martinez, R., et al., 2011).

La adopcion de un sistema de gestidon de la calidad deberia ser una decision estratégica
de la organizacion, considerar los recursos con los que se cuentan, el analisis de sus
procesos operativos y los resultados que se pretender obtener. El disefio y la
implementacion del sistema de gestibn de la calidad de una organizacién estan
influenciados por (1ISO 9001, 2008):

a) El entorno de la organizacion, los cambios y los riesgos asociados al mismo;
b) Sus necesidades;

c) Sus objetivos;

d) Los productos o servicios que proporciona;

e) Los procesos que emplea;

f) El tamafio y la estructura de la organizacion.

Las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos (Garcia de Toba, 2010).
Un proceso es el conjunto de actividades que utiliza recursos y que se gestiona con el fin
de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados. Frecuentemente
el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso (ISO 9001, 2008).
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Al implementar un sistema de gestion de calidad, se debe considerar la necesidad de
identificar y establecer una cultura organizacional que promueva valores y una politica de
trabajo; hacer un diagndéstico de como se llevan los procesos y determinar los cambios
significativos a realizar derivado de examinar todas las opciones posibles que permitan
ofrecer las soluciones mas oportunas a la estrategia a implementar, alineada siempre a la
visién y misidn institucional. También es necesario que la escuela no se desvincule con la
comunidad de la cual forma parte y aquella que califica los resultados de sus procesos
educativos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
Optimamente sus procesos. De esta manera, el mejoramiento continuo de la calidad es
una estrategia utilizada para aumentar la competitividad, a partir de orientar todos los
procesos organizacionales hacia las necesidades y objetivos de la organizacion.

Asi mismo, la Norma ISO 9000 (2008) explica que un “enfoque basado en procesos”
refiere a la aplicacién de un sistema de procesos que permite identificarlos no de manera
aislada, sino como un conjunto de procesos que interaccionan entre si para obtener un
resultado global deseado.

Un sistema de gestion de la calidad con un enfoque basado en procesos (Figura 3.4),
enfatiza la importancia de diversos elementos tales como:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos;

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;
c) La obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes

- — — — ——— T _ Responsabilidad
de la direccion
Gestion de los Medicion analisis
recursos y mejora

! | Enwadas __[R izacits N Salidas
: @pruduclo

Clientes

Leyenda

——= Actividades que aportan valor
— — —m= Fluio de informacién

Figura 3.4 Sistema de Gestion de la Calidad con un Enfoque Basado en Procesos.

Fuente: ISO 9001, 2008.
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Este modelo de gestion de la calidad puede ser aplicado a la prestacion de servicios
escolares cuando las IES aceptan adaptarse a las exigencias del entorno y de sus
usuarios. Justo cuando las IES convierten sus procesos en un sistema dinamico y abierto
a las modificaciones.

Hay que empezar, por centrarse, en la mejora de un proceso para que se optimice su
operatividad conforme a la estrategia planteada y de esta manera los resultados son
directamente proporcionales a su gestion. Dirigir y controlar los procesos de acuerdo a los
requisitos establecidos para los productos, servicios, procesos y materias primas son
garantia de lograr las metas que diariamente se fijan las organizaciones (ISO 9001, 2008).

3.2 Andlisis de la organizacion

La organizacién objeto de estudio del presente trabajo es la DAE que es la encargada de
la prestacion de servicios escolares en la BUAP. Por tanto, los servicios escolares son
ubicados como uno de las principales actividades que se incluye en el Proceso
Administrativo y Financiero de la BUAP (Figura 3.5).

PROCESO

ADMINISTRATIVO
FINANCIERO BUAP

.. . R r
Servicios Contabilidad y ecursos
. Humanos y
Escolares DAE Fiananzas .
Materiales

Procesos Procesos de
Centrales Soporte

Tecnologia e

Informacion

Figura 3.5 Proceso Administrativo Financiero de la BUAP.

Fuente: Elaboracion propia con datos de BUAP, 2012.

Una vez que se han ubicado a los servicios escolares como parte sustancial de un
Proceso Administrativo y Financiero de las IES, los servicios escolares pueden ser
estudiados a partir del andlisis de los procesos que lo componen. En el caso de la
organizacion de estudio, ésta ha planificado y definido para la prestacion de servicios
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escolares la realizacion de: Procesos Centrales y Procesos de Soporte.

Los procesos centrales se consideran los necesarios para generar los productos y
servicios que ofrece la DAE. En tanto que los procesos de soporte acompafian a los
procesos centrales con actividades complementarias para proveer los insumos necesarios
en su realizacion.

La DAE identifica los siguientes tipos de procesos en su organizacion (Figura 3.6):
Admisiony

Reinscripcion de
Alumnos.

Registro Académico,
Control y Atencion.

Procesos Centrales

Servicios Escolares

DAE Titulacion.

- Compras
- Direccion
- Sistemas
- Planeacion

Procesos de Soporte

Figura 3.6 Procesos centrales y de soporte de la DAE.

Fuente: Direccion de Administracion Escolar, 2012 en _http://www.escolar.buap.mx/

3.2.1 Andlisis de los Procesos Centrales de la Organizacion

La DAE ha denominado “Proceso de Administracion Escolar” al proceso mediante el cual
genera todos los productos y servicios escolares. El Proceso de Administracion Escolar
incluye tres procesos centrales y otras mas como procesos de soporte (Figura 11). Los
procesos centrales son:

I. Admisién y Reinscripcion de alumnos
Il. Registro Académico, Control y Atencién Escolar
lll. Titulacién

El alcance del Proceso de Administracion Escolar comprende el proceso a nivel medio
superior y superior. Desde el registro de aspirantes y su admision, inscripcion,
reinscripcion; emision y captura de actas de calificaciones; servicios escolares; auditoria
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escolar; y la titulacion de alumnos.

La secuencia e interaccion de lo descrito en el parrafo anterior se aprecia en el diagrama
de interaccion de procesos del Proceso de Administracion Escolar donde se distingue los
tres procesos centrales y su interaccion con los de soporte, los insumos y productos
correspondientes (Figura 3.7).
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Figura 3.7 Diagrama de interaccién el Proceso de Administracion Escolar.

Fuente: Direccién de Administracion Escolar, 2012 en_http://www.escolar.buap.mx/

3.2.1.1 Proceso de Admision y Reinscripcion de Alumnos
Por Proceso de Admision se debe entender al procedimiento que se desarrolla en las

etapas de registro a examen de admision; aplicacion de examen e; inscripcion; a través
de las cuales una persona ingresa a cualquiera de las opciones de estudio de la BUAP,
adquiriendo la calidad de alumno.
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A) La etapa de registro a examen: se desarrolla en dos pasos o etapas principales:
registro de aspirantes en linea y la revision documental y atencion en sede de
registro (Figura 3.8).

Las actividades derivadas del registro de datos en linea, las podra realizar el
aspirante continuamente desde cualquier computadora con acceso a Internet a
través del sitio oficial de la BUAP. El aspirante tendra que seleccionar su opcion de
estudio y proporcionar sus datos en la pagina web habilitada para este efecto.

El registro de datos en linea inicia con la publicacion de la Convocatoria de
Admision y estara disponible durante el periodo que sea definido en la misma. Una
vez que el aspirante ha finalizado su registro de datos, éste podra imprimir a través
del sistema la Ficha de Deposito Bancario para el pago de sus derechos de
seleccion en el proceso de admision.

[
® o
0@ “.
Registro de datos®
® en linea

Figura 3.8 Etapas del registro a examen de admision.

Revision

documental

Fuente: Elaboracién propia con datos de: DAE, 2012

En materia del proceso de admisién, la DAE constituye una sede registro en la
ciudad capital del estado, asi como diversas sedes de registro forAneas ubicadas
en diferentes municipios del territorio del estado de Puebla para proporcionar
atencion a los aspirantes de cada region.

Para el caso de la sede de registro en ciudad capital esta sera ubicada en el
Polideportivo “Ignacio Manuel Altamirano” de esta Universidad. Un par de dias
antes al calendario de atencion, el Departamento acondicionara la sede con los
muebles necesarios para desarrollar las actividades de la revision documental.
Entre las principales actividades realizadas en la sede de atencidén se encuentran:

Las actividades que se derivan del segundo paso del registro a examen de
admisién se realizan en cada una de las sedes de registro proporcionando atencién
personal a los aspirantes y efectuar la revision de los documentos que acrediten el
cumplimiento de los requisitos establecidos por la convocatoria de admisién
respectiva. A continuacion se describen las principales actividades que se realizan
en la segunda etapa del registro a examen de admisién (Figura 3.9):

1. Acceso: Coordina el acceso unicamente de aspirantes a las instalaciones de la
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sede de registro y ordena las filas necesarias para el ingreso a la sede de registro.

2. Revision documental: este modulo tiene la finalidad de verificar los documentos
que acrediten los requisitos marcados en la Convocatoria de Admisién. Las
funciones de este mddulo seran realizadas por las mesas de revision documental,
gue podran operar con asistencia de las mesas de calculo de promedio, revision
documental para extranjeros y la mesa de atencibn para egresados de
preparatorias BUAP.

3. Captura de datos: el personal ubicado en las maquinas de captura, pediran al
aspirante sus documentos y verificaran si el expediente estd aprobado por las
mesas de revision documental. A continuacion proceden a verificar los datos que
aparecen en sistema, previamente registrados en internet por el aspirante, y
captura datos criticos en la informacion del alumno: nombre completo; fecha de
nacimiento; promedio general del nivel de estudios anterior y; fecha de conclusién
de las materias cursadas.

4. Entrega de Formato de Asignaciéon: este médulo solicita al aspirante sus
fotografias y se verifica vengan selladas por la mesa de revision documental. A
continuacion se procede a pegar una de las fotos en el Formato de Asignaciéon y se
coloca el holograma de seguridad. Esto como medida de seguridad para evitar
cualquier sustitucion en la fotografia del formato de asignacion.

El Formato de Asignacion es el documento generado por la DAE, el cual sirve para
identificar al aspirante el dia de la aplicacién del examen de admisién y la vez le
informa el salon asignado y escuela en que deberd presentar el examen el
interesado.

5. Orientacion y Salida: proporciona informacioén general a los aspirantes sobre la
ubicacion de las escuelas y edificios de la universidad. Ademas, este mddulo
resuelve cualquier duda que el aspirante pueda plantear respecto al proceso de
admision.

Revision Captura de
Documental. datos.

Entrega
Formato de
Asignacion.

Orientaciény
Salida.

Figura 3.9 Principales actividades en la sede de atencion.

Fuente: Direccién de Administracion Escolar, 2012 en_http://www.escolar.buap.mx/
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B) Etapa de aplicacion del examen de admision: esta a cargo de la DAE y se utiliza

para el ingreso a los niveles de estudio medio superior y superior. La prueba que
realizan los aspirantes de preparatorias es la denominada Piense Il y se realiza en
una unica fecha para todos los aspirantes de este nivel.
Los aspirantes a cualquier opcion de estudio de licenciatura presentan 2
examenes: la Prueba de Aptitud Académica y la Prueba por Area de Conocimiento.
Es requisito indispensable para la admision que el aspirante presente ambos
examenes. La aplicacion de estas dos pruebas se realiza el mismo dia segun la
fecha anunciada en las Convocatorias de Admision.

La aplicacion de los exdmenes de admision se realiza en dos dias, un dia para
cada nivel de estudios. Asi mismo, una de las caracteristicas del Proceso de
Admision en la BUAP, es que las fechas de aplicacion de examen son Unicas, se
realizan una vez al afio. No obstante, para llegar a la aplicacion del examen, la
organizacion tiene que realizar varias actividades con mucha anticipacion como:

Visita de Facultades y Escuelas para conocer su capacidad en mobiliario y
espacios para la realizacion del examen de admision. Una vez que se recaba la
informacion, la DAE realiza los calculos relativos a la capacidad total de
instalaciones y las registra en el sistema Banner, de tal manera que durante la
etapa de la revision documental del registro a examen, el ERP Banner ha otorgado
un lugar virtual a cada aspirante en capacidad de cada salén y espacios de la
escuelas.

Asi mismo, en meses previos al periodo de admisién, la organizacién establecera
comunicaciéon con el College Board (proveedor externo) para hacer la solicitud de
examenes estimados a aplicar. En la fecha de recepcion de examenes, la DAE
habilitara la boveda de seguridad para el resguardo de los mismos en presencia de
diversas autoridades universitarias y fedatario publico que hace contar el cierre de
la béveda.

Los docentes de la universidad podran participar como aplicadores de examen de
admision a propuesta de su Facultad. Propuesta requerida a través de oficio por el
Departamento con meses de anticipacion. Todos los aplicadores reciben una
compensacion econémica por la realizacion de esta actividad.

El personal que participa en la aplicacion del examen de admision (Figura 3.10)
esta clasificado de la siguiente manera:

1. Aplicadores: son aquellos docentes que imparten clases en la Universidad y
gue han recibido capacitacion para efectuar tal actividad. También participan, los
aplicadores auxiliares, que son aquellos alumnos que han solicitado participar en el
Proceso de admision. Las funciones de un aplicador son la identificar a los
aspirantes en cada salén y dar lectura al manual de instrucciones para aplicacion
del examen.

2. Representante DAE: son asignados en cada escuela donde se aplicara el
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examen de admision. Sus funciones son las de entregar materiales de aplicacion a
cada docente; verificar el desarrollo de la aplicacion; recibir materiales al finalizar la
prueba y; pagar el estimulo econémico a cada aplicador.

3. Coordinador de area: visitar y mantener comunicacion con los diferentes
representantes de la DAE a su cargo y se mantiene atento para movilizar personal,
material didactico o cualquier recurso para la adecuada realizacion del examen en
cada Unidad Académica. Ademés es el encargado de dar solucién a cualquier
situacion anormal que se legue a presentar en la jornada.

Coordinador de

Representantes ]
Area

Aplicadores DAE

Figura 3.10 Personal que participa en la Aplicacion de Examen

Fuente: elaboracion propia con datos de DAE, 2012

Una vez finalizada la aplicacion del examen, el centro de control y recepcién de la
totalidad de los examenes entregados en las sedes de aplicacion, sera ubicado en
el “Polideportivo Ignacio Manuel Altamirano” de la Universidad. Este centro contara
con las siguientes mesas debidamente identificadas para las actividades descritas
en la siguiente figura:

Conteo de hojas
de respuesta
personalizadas

Entrega de
nominas y
comprobacion
de gastos

Figura 3.11 Actividades para larecepcion de examenes.

Fuente: elaboracién propia con datos de DAE, 2012
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Durante la recepcion de examenes, el objetivo principal es verificar que la misma
cantidad de examenes que fue entregada a los representantes de la DAE, se
devuelta de igual manera. Asi mismo, las hojas de respuesta se clasifican para ser
enviadas a calificar por el College Board.

C) Inscripcion de alumnos: mediante la cual los aspirantes aceptados adquieren la
calidad de alumnos de la institucion. Esta etapa se inicia con la Publicacion de
Resultados y la publicacion Convocatoria de Inscripcion, que se difunden en diversos
medios de comunicacion de la region asi como en la pagina de Internet institucional,
donde permanecera hasta finalizado el periodo de inscripciones.

Al igual que las etapas, la inscripcion de alumnos se realiza en dos momentos, como
se describe en la figura siguiente:

Il. La atencion en sede
de inscripcion

l. La inscripcion en line

Figura 3.12 Pasos del Proceso de Inscripcién en BUAP.

Fuente: elaboracion propia con datos de DAE, 2012

El periodo de inscripcion en linea inicia al dia siguiente de la publicacion de resultados
y permanece abierto durante el tiempo que se defina en la Convocatoria de
Inscripcidn. La inscripcidn en linea esta dirigida para los aspirantes aceptados que
hayan realizado examen de admision. Las actividades del primer paso de la inscripcion
las podra realizar el aspirante aceptado desde cualquier computadora con acceso a
Internet, proporcionando el numero de solicitud que aparece en su Formato de
Asignaciéon en el Sistema Banner a través del sitio de Internet de la Universidad y
siguiendo las indicaciones del Instructivo para Inscripcion via web.

Una vez que el aspirante ha ingresado a su cuenta de autoservicios, éste tendra que
generar su Pdliza- Horario con la que pagard la cuota correspondiente a su inscripcion
y podra visualizar su horario de cursos.

Durante el periodo de atencién establecido en fechas para la inscripcion, se realizaran
las actividades siguientes (Figura 3.13):

1. Mdodulo de atencién integral: el personal de este mddulo solicita, nuevamente, al
aspirante aceptado la documentacion que acredite el cumplimiento de los requisitos
de ingreso previamente publicados durante la etapa de Registro a Examen. La
documentacion posterior a su cotejo es recibida en copia, a partir de la cual se
integra un nuevo archivo en papel para su digitalizacién.

A cada aspirante aceptado, se le entrega un documento que formaliza la revision
de sus documentos en la etapa de inscripcion. Este documento puede ser una
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responsiva respecto la no alteracion de los documentos entregados o puede ser el
adeudo de documentos en el que se les sefiala un plazo para exhibir la
documentacion original.

2. Toma de fotografia para credencializacion: Una vez que el aspirante aceptado
ha entregado sus documentos, puede pasar al moédulo de credenciales, donde le
es capturada su fotografia que habra de aparecer en la credencial de estudiante
que se entrega posteriormente.

Modulo Integral de Atencion: El personal ubicado en las
maquinas de captura solicitara al aspirante aceptado sus
documentos para su cotejo y digitalizacion.

Credencializacion: toma de fotografia del alumno y
emision de su credencial de estudiante.

Figura 3.13 Actividades durante la Atencién en Sede de Inscripcién en BUAP.

Fuente: elaboracién propia con datos de DAE, 2012

D) Reinscripcion de alumnos: Una vez que los alumnos se encuentran inscritos en
la universidad, su avance académico se realiza a través del proceso de
reinscripcion de cursos en los diferentes periodos de estudio. La reinscripcion de
los alumnos de las preparatorias es anual, mientras que los periodos de estudio por
afio para los alumnos de nivel superior son cuatrimestrales o semestrales y son
conocidos como: otofio, primavera y verano.

La reinscripcion de estos alumnos se efectuara segun su nivel y modalidad de
estudio. Para efectuar la reinscripcién, es presupuesto que las Facultades y
Escuelas a través de Secretaria Académica, registren y carguen en el sistema
Banner su programacién académica disponible para ese periodo de estudios en
cuestion.

La reinscripcion de cursos al realizard cada alumno a través de Internet, haciendo
uso de su cuenta de autoservicios (portal de servicios). Durante las fechas de
reinscripcion y durante el periodo en que el alumno pueda ingresar a su cuenta de
autoservicios segun la cita programada, éste realizara su reinscripcion registrando
cursos disponibles y pudiendo cancelarlos en cualquier moviendo segun lo requiera
sus necesidades, segun el Instructivo para la reinscripcion via web disponible en el
mismo sitio de Internet.

Una vez que el alumno realice algin moviendo respecto sus materias, podra
generar y actualizar la impresion de su horario de cursos.
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3.2.1.2 Proceso de Registro Académico, Control y Atencidon Escolar

Como resultado de la inscripcidn y reinscripcion de alumnos, se generan en sistema un
registro académico a cada alumno respecto los curos que ha registrado en cada periodo
de estudios. Este registro académico integra las diferentes listas de clases que al finalizar
el periodo de estudio, se convertiran en actas de calificaciones.

La captura de calificaciones la realiza cada docente desde cualquier maquina con acceso
a Internet, pero la impresién y firma de cada una de las actas se realiza de manera
presencial en la Escuela o Facultad en la que se encuentre adscrito el docente. Una vez
que haya finalizado el plazo de captura, las diferentes Escuelas remitiran a las Jefaturas
de Servicios Escolares el total de actas. Las listas de clases iniciales, no siempre
coinciden en numero de alumnos que las actas finales, pues las primeras se depuran
como se explica en la siguiente figura:

- B En las que al finalizar cada
/ £ periodo de estudio, cada
* En las que se incluyen docente registra a través
bajas de materiasza del portal de
peticion de alumnos autoserviciosde la

niversidad fa calficacion
final correspondiente 2
cada alumno en
determinade curso
impartido por el mismo
docente.

Permisos temporalesy
falta de pagos
reportados por
Tesoreria

]

Figura 3.14 Depuracion de las listas de clases en el registro académico.

Fuente: elaboracién propia con datos de DAE, 2012

A partir de ahi, las actas impresas y firmadas por cada docente se envian al Archivo
Escolar para su correspondiente resguardo. A través de la auditoria escolar y el resguardo
de la documentacion generada en los diferentes procesos se efectia el control escolar.
La auditoria escolar se realiza con la finalidad de verificar que las calificaciones de las
materias cursadas durante la trayectoria escolar de los alumnos coincidan con las
registradas en la historia académica, misma que es la base para la emisién de
documentos oficiales.

Los registros derivados de las listas de clases, como de las calificaciones asentadas en
actas, sirven como insumos para la realizacion de diversos servicios escolares que
representa la atencién escolar. Entre los principales servicios escolares se encuentra la
emision de:

a) Constancia de estudios,
b) Constancia de promedio,
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c) Historial Académico,

d) Credencial de Estudiantes,

e) Certificado de estudios,

f) Carta de pasante

g) Tramites de Servicio Social e Internado Rotatorio

3.2.1.3 Proceso de Titulacién

El certificado de estudios generado en el proceso anterior, representa uno de los insumos
para el Proceso de Titulacion. El proceso de titulacidn inicia con la solicitud de tramite por
parte del interesado. Posteriormente se efectla la recepcién y revision de documentos
que dependiendo del tipo de tramite se emite la circular, dictamen y acta de examen o
dictamen y acta de titulacion automética (Figura 3.15).

Figura 3.15 Servicios de la DAE en titulacion.

Fuente: elaboracion propia con datos de DAE, 2012

La diferencia entre acta de titulacién automatica y acta de examen es el flujo que siguen
dichos documentos; en el segundo, el dictamen de examen, base para la elaboracién del
acta de examen requiere autorizacion por parte de la unidad académica. El acta de
titulacion automatica sigue un flujo administrativo directo a la firma de la Directora de la
DAE lo cual se logra gracias a la absoluta confiabilidad que proporciona la auditoria
escolar, las demas actas son firmadas por el Secretario General.

Una vez que se cuenta con el acta de examen o de titulacion automatica firmada, se
procede a la digitalizacion de expedientes. Dependiendo del trdmite, posteriormente se
lleva a cabo el dictamen y autenticacion de documentos, otra fase que brinda una alta
confiabilidad al Proceso de Titulacién, con este soporte se procede a la impresion del
titulo el cual es enviado a Secretaria General y Rectoria para su firma. Posteriormente el
titulo es presentado con su correspondiente expediente ante la Direccion General de
Profesiones para su registro y gestion de la emisién de la cédula profesional.

3.2.2 Andlisis de los Procesos de Soporte de la Organizacién
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Los procesos de soporte se encuentran e interactian con los procesos centrales que se
realizan dentro del Proceso de Administracion Escolar de la DAE, tal y como se visualiza
en el Diagrama de Interaccion de Procesos (Figura 3.7).

Los procesos de soporte no estan destinados a los usuarios de los servicios escolares, sin
embargo resultan necesarios para la realizacion de las actividades que integran el
Proceso de Administracion Escolar.

3.2.2.1 Proceso de Compras

En la DAE se realizan las compras de los insumos necesarios para la prestacion de los
servicios necesarios y la realizacion del producto. Se parte del principio que todos los
insumos impactan en la calidad de la realizacion del producto y la prestacion del servicio.
Por ello, la organizacion a través de su Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) establece
la realizacion periodica de pruebas y verificacion de los insumos adquiridos con
proveedores.

El proceso de compras da inicio con la definicidon de los requisitos especificados para
cada insumo a adquirir, para luego poder seleccionar al proveedor. Se cuenta con una
tabla de criterios para la evaluacion y reevaluacion de proveedores. Ademas se
establecen otros criterios de evaluacion para los proveedores Unicos, como la DGP que
proporciona el registro del titulo y emite la cédula profesional del usuario al concluir su
tramite de titulacion. Esta es la Unica Direccién que proporciona este servicio a nivel
federal y el College Board que proporciona los instrumentos de evaluacion para el ingreso
a la Institucién asi como el servicio de calificacién de las hojas de respuestas.

Por su parte, el proceso de suministro de incluye actividades que van desde la estimacion
de insumos por Departamento, una determinacion anual de los insumos, pasando por la
fijacién de minimos y maximos.

Para el caso de la compra de los examenes de admision, este proceso inicia con la
solicitud al proveedor de la cantidad estimada de examenes a aplicar, siendo que la DAE
en los meses previos al Proceso de Admision establecera comunicacion con el College
Board y solicitara la cantidad total de cada tipo de examen. El flujo de las actividades se
detalla en la Figura 3.16.

Los productos y servicios objeto de la compra son:

a. Folletos de examen: correspondientes a las diversas pruebas, destinadas para
evaluar la aptitud académica segun los diferentes niveles de educacién y que son
elaboradas por el College Board.

b. Hojas de respuesta: documento en que cada aspirante contesta las preguntas de
la prueba que sustenta.

c. Manuales para la aplicacion de cada prueba: en el que se redactan las
instrucciones a seguir por parte del aplicador de la prueba.
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d. Calificacion de hojas de respuestas: para obtener el resultado de las pruebas
realizadas por el aspirante.

PROCESO COMPRAS
EXAMEN ADMISION

—Cantidadesy criterios ”
de aprobaciondel | - ~{ Solicitud al College Board { :
producto \ )
L
4 /
/ Establecer
‘ Recepcidn del producto /" comunicaciéncon /
: College Board /
sl [
__——’*"———___
:_'_'___':Aprobacic'm productzo_:_:'_‘_:
T NO
( Parte informativaa i
Directorade DAE

‘ Resguardo y uso del I = Evaluacion a College
producto Board

Informe a Subdirecciony
aCollege Board

Figura 3.16 Diagrama de proceso de compras para el examen de admisién.

Fuente: Direccion de Administracion Escolar, 2012.

El proceso de compras también resulta ser complejo y extenso, pues la prestacion de
servicios de la organizacion incluye la realizacion del producto donde se interactda con
diversos procesos externos en las diferentes etapas de cada proceso central. Estos
procesos externos, no siempre significan una compra, pero equivalen a aquellas
actividades que no realiza la organizacion. Entre estos procesos podemos encontrar los
que se enlistan en la Figura 3.17.

3.2.2.2 Proceso de Direccién

La Alta Direccion es responsable de plasmar su compromiso hacia la calidad y la
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satisfaccion del usuario por medio de la Mision, Vision, Politica de calidad y Valores de la
organizacion. Estos conceptos deben ser congruentes con el pensar y actuar de la DAE y
su personal. Son apropiados a las situaciones y condiciones actuales en las que se
encuentra la DAE, también son revisados por la direccion para su actualizacion.

A G e e @ Sistema de Informacion Universitaria
aspirantes y reinscripcion alumnos.

e e et © College Board
hojas de respuesta.

AR e el e i @ Facultades y Escuelas
académica para reinscripcion.

e e i e @ Facultades y Escuelas
por docente.

Expedicion de Cédulas ¢ Direccion General de Profesiones
profesionales.

BANNER: Sistema Integrado de  [JRIVlaI=CIge RN O Lol [
Informacion

Figura 3.17 Procesos externos de la DAE.

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

Esta revision sienta las bases para el establecimiento y seguimiento de los objetivos de
calidad que generalmente son fijados a principios de afio por la Alta Direccion. La DAE ha
identificado y tiene que planear todas las actividades y los recursos necesarios para
cumplir con los requerimientos del usuario referentes al Proceso de Administracion
Escolar, por medio de: la Planeacion estratégica y la Planificacion de la Calidad.

A) La Direccién de Administracion Escolar desarrolla su planeacion al considera las
actividades necesarias para la emision del Calendario de Actividades Internas
sobre el que se basan todas las actividades de la DAE. Otras actividades derivadas
de este proceso, son las relacionadas con los elementos de los proyectos de
mejora que se planifican como parte del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para la determinacion de los objetivos se considera lo siguiente:
- Que sean claros, medibles y alcanzables.
- Que sean congruentes con la politica de calidad.
- Que sean congruentes con las funciones del personal.
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En relacion al soporte para el cumplimiento de los objetivos de calidad, la
Subdireccion y los Jefes de Departamento pueden fijar indicadores particulares
considerados en algunos casos como objetivos departamentales o bien,
implementar proyectos de mejora. Ademas de los objetivos de calidad se cuenta
con indicadores de desempefio de los procesos y conformidad del producto. Se
pueden fijar o modificar las metas de estos conceptos dependiendo del desempefio
del mismo o de las necesidades del proceso.

B) Proceso de Generacion de Informacién: Tal y como se ha descrito en secciones
anteriores, la DAE no solo proporciona servicios escolares, sino que también
atiende las solicitudes de informacién académica. En este proceso se recopila, de
los procesos centrales, las bases de datos generadas de los diferentes servicios.
Mismas que estan soportadas en las plataformas de los sistemas institucionales de
informacion ERP BANNER, que s encuentra con uso de bases Oracle.

La DAE es la dependencia facultada para generar informacion relativa a los
servicios escolares y a la matricula para la generacion de la estadistica e
indicadores institucionales.

Otros resultados de este proceso consisten en la emision de lineamientos
institucionales vinculados con la administracion escolar, para lo cual se llevan a
cabo actividades diversas. Este proceso también incluye la atencion de solicitudes
de dependencias tanto internas como externas que permiten soportar las
acreditaciones de los programas académicos, contribuir a la rendicién de cuentas y
la transparencia de la institucion.

C) Proceso de Correspondencia: En este proceso se lleva a cabo el control de la
correspondencia dirigida a la DAE. En el area de Direccion se concentran los
oficios recibidos por los diferentes departamentos para su revision, informacion y/o
asignacion de actividades por parte de la Directora cuando se trata de solicitudes
diversas. La Direccion, con base en lo reportado por las areas, envia las
respuestas correspondientes a través de oficios dirigidos a los solicitantes.

3.2.2.3 Proceso de Sistemas

En este proceso se establece el detalle para proporcionar los servicios relacionados con
la operacion de equipos de computo y sistemas para la realizacién de las funciones de la
organizacién, asi como la capacitacion del personal para la operacion del ERP Banner
Student.

Se cuenta con procedimientos en los que se indican las actividades a realizar dentro de
los procesos y cuando apligue se incluyen las actividades de verificacion, seguimiento,
inspeccion y criterios de aceptacion de acuerdo a lo indicado en la planeacion de la
calidad.

El proceso de sistemas incluye actividades de mantenimiento al equipo de computo; la
instalacion de la infraestructura de red en sedes de registro dentro del Proceso de
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Admision; la capacitacion al personal en uso del ERP y; el desarrollo de aplicaciones para
la optimizacién de los procesos organizacionales.

La DAE cuenta con una infraestructura adecuada para el desarrollo de las actividades
como una avanzada plataforma tecnologica, que permite que algunos de los principales
procesos (Figura 3.18) se lleven a cabo via Internet, lo que les da un sentido de eficiencia
y comodidad para el usuario.

Inscripcion Reinscripcion

Reglstro Calificaciones
Aspirantes

Portal
Autoservicios
(ERP)

Figura 3.18: Actividades que realiza la DAE utilizando Internet

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

CAPITULO IV. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

4.1 Diagnostico de los Procesos de la Organizacion conforme Norma Internacional
ISO 9001.

Como se ha establecido en secciones anteriores, la DAE actualmente realiza todas las
actividades de sus procesos bajo un Sistema de Gestion de la Calidad, ademas de que
actualmente se encuentra certificada bajo los criterios de calidad en la prestacién de
servicios de la Norma Internacional ISO 9001.

El presente diagnéstico a los procesos de la organizacion se realiza a partir de los
pardmetros que brinda la norma de referencia en el Sistema de Gestion de la Calidad. El
diagndstico no trata de determinar el grado de cumplimiento con todos los puntos
establecidos en la Norma; mas bien, trata de proporcionar un analisis respecto la
funcionabilidad de los procesos para encontrar posibles mejoras operativas.

Se parte de que la Norma Internacional promueve la adopciéon de un enfoque basado en
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procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos (ISO 9001, 2012).

En el capitulo anterior se describieron tanto los procesos centrales como aquellos de
soporte que realiza la DAE y que en su conjunto constituyen el Proceso de Administracion
Escolar. Por tanto, los criterios para realizar el diagndéstico los determina el “enfoque
basado en procesos” de ISO 9001 (2012), donde resulta necesario analizar los vinculos
entre los procesos individuales, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad,
enfatiza la importancia de los siguientes elementos:

1. La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

2. La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
3. La obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

4. La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

4.1.1 La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

El Proceso de Administracibn Escolar comprende tres procesos centrales y varios
procesos de soporte. Cada proceso genera un servicio o un producto que bien puede ser
el producto final o, también, puede ser el elemento de entrada para otro proceso.

Los requisitos de los productos y servicios otorgados por la organizacion se tienen bien
definidos en diversos documentos (Tabla 4.1) y se comunican a los usuarios de manera
oportuna: la publicacion de convocatorias se realiza con meses de anticipacion a las
fechas de atencion; el tablero de comunicacién se mantiene visible en las areas de
atencion y; los documentos informativos se entregan en un modulo de orientacion.

Tabla 4.1 Requisitos definidos para los procesos DAE.

PROCESOS REQUISITOS DEFINIDOS EN:

a) Reglamento de Procedimientos y Requisitos para la
Admision, Permanencia y Egreso.
b) Convocatorias de Admision.

Admisidn y Reinscripcion de
Alumnos.

Centrales

Registro Académico, a) Guia de Servicios Escolares.
Control y Atencion Escolar. | b) Tablero de Comunicacion.
c) Documentos Informativos.

Titulacién
Compras
: p” a) Manual de Calidad.
KTeoJoJe]a -Ml Direccion .. .
- b) Procedimientos aplicables.
Sistemas

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.
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4.1.2 La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

El Proceso de Administracion Escolar a través del cual la organizacion presta los servicios
escolares, se desarrolla en tres grandes procesos centrales. Cada proceso mantiene una
planificacion de las actividades a realizar. Asi mismo, existen diversos Procedimientos e
Instructivos que regulan la forma en como se realizan las actividades.

Se detecta que cada Departamento de la DAE realiza 6ptimamente las actividades que
conciernen a su proceso central. Sin embargo, a pesar de que existe un Diagrama de
interaccion el Proceso de Administracion Escolar (Figura 3.7), las actividades realizadas
entre un proceso y otro se duplican, lo que se puede entender como una falta de
articulacion integral en el Proceso de Administracion Escolar.

Dentro del primer proceso central: de Admision y Reinscripcion de Alumnos, existen tres
subprocesos que representan etapas o momentos diferentes (Figura 4.1). En cada uno de
estos subprocesos (etapas) existen algunos documentos que de manera constante son
requeridos al cliente o usuario del servicio, pero que dependiendo del propésito del tramite
adquieren una finalidad distinta, tales como el acta de nacimiento y el certificado de
estudios.

Esto es, existe una duplicidad de actividades en los diferentes subprocesos escolares
que se desprenden del Proceso de Admision y Reinscripcion. La duplicidad se constituye
al solicitar el mismo documento al mismo cliente o usuario, en diferentes momentos de su
vida escolar.

Proceso de
Admision.

Aplicacion de
Examen.
Admision y
Reinscripcion de
Alumnos.

Inscripciéon Alumnos.

Procesos Centrales Registro Académico,
DAE Control y Atencion.

Reinscripcion.

Titulacion.

Figura 4.1 Subprocesos del Proceso de Admisién y Reinscripcion de Alumnos.

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

En el Proceso de Registro a Examen de Admision los documentos son revisados, no se
digitalizan, pero si se almacenan de manera fisica los expedientes de cada uno de los 42
mil aspirantes que en promedio se registran anualmente en la BUAP. Aqui, la
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digitalizacion de los expedientes no se considera necesaria bajo el argumento de que no
todos los aspirantes seran admitidos, lo que representaria un trabajo innecesario para la
organizacion.

En este proceso, una vez que el aspirante pasa por el modulo de captura donde se le
asigna en sistema Banner un salén y lugar para la aplicacién del examen, se le procede a
entregar un ‘Formato de Asignaciéon’ con fotografia con el cual aplicara su examen. Los
expedientes formados con las copias y documentos del aspirante son archivados segun el
namero de solicitud impreso para luego ser incluidos en archiveros que luego del plazo de
seis meses posteriores a la publicacion de resultados, son desechados para preparar el
lugar fisico del siguiente proceso de admision.

Los subprocesos de Admision y Reinscripcion de Alumnos, por parte de la organizacion
no cuentan con un Diagrama de Flujo que los integre y vincule. Por tanto, se elabora el
siguiente Diagrama de Flujo integral al primer proceso central de la DAE (Figura 4.2).

Aqui la funcion que cumple el archivado de estos expedientes es para resolver cualquier
duda sobre la conclusion del trdmite por parte de aspirantes. Es decir, para demostrar que
determinada persona si se presentd a entregar sus documentos, para tener certeza sobre
el cumplimiento de los requisitos de registro o para demostrar la carrera que fue
seleccionada por el aspirante en el portal de autoservicios y es la misma que se refleja en
la lista de resultados.

Durante el Proceso de Inscripcion, se convoca de manera presencial a los aspirantes
aceptados en el examen de admision, que en promedio ascienden a 20 mil aceptados
cada afio. Aqui, los aspirantes aceptados vuelven a presentar sus documentos en original
y copia. Los documentos son cotejados y la copia legible se queda en poder de la
organizacion. En esta etapa los documentos del alumno si son digitalizados con la
intencién de dar respaldo electrénico al cumplimiento de los requisitos de admision de
todos los alumnos de la BUAP.

La funcién que cumple este respaldo de la digitalizacion de los documentos de los nuevos
alumnos universitarios es para ser un medio probatorio de que todo alumno en la BUAP
ha cumplido con los requisitos de admision.

Para el Proceso de Titulacion y a solicitud del interesado se inicia el tramite para la
expedicion de un titulo profesional. En este caso, nuevamente se verificara el
cumplimiento de los requisitos a través de la verificacion de documentos que avalen la
conclusién de estudios del alumno. En este proceso la funcion de digitalizar los
documentos del alumno es la formar un expediente escolar que avale la conclusion de los
estudios de un nivel académico, por lo ahora se habla de un expediente por persona que
concluye sus estudios.
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Registra del aspirante an la
pagina de la BUAP. [Banner)

Dates
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Pasar al Banco
Instalado a pagar.

Captura de Datos en
Banner,
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Expediddn del Formato de asignacion
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Se atorgaunaficha holograma. (Dia, salon, etc.)
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Rev. Documental.

[Promedia) Termina el

proceso
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examen,
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\ / atencidn a entragar

copias de documentos,
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cuenta con NO =

El alumno ) :
Firmar Responsiva
certificado de adeudo.

Si

Escanec de copias de
documentos para

Proresn de inerrincidn

subir a Banner.

Ficha de Depésito ‘

Se realizéd
pago

Fin. No { Termina el proceso )

‘ Asignacién de horarios ‘ Si

Figura 4.2 Diagrama de Flujo del Proceso de Admisién y Reinscripcion de Alumnos.

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

4.1.3 La obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

Los procesos que realiza la DAE son evaluadas por la Alta Direccién de la Organizacién
conforme a la celebracién de juntas periédicas denominadas: ‘Revisiones de la Direccién’.
En estas revisiones se le da seguimiento a los indicadores y los resultados de los
objetivos planteados en cada Proceso.

Algunos objetivos planteados por la organizacion son:
a) Dar respuesta en 3 dias habiles al usuario sobre algin comentario o queja.
b) Proporcionar los insumos de papeleria oficial: titulos, certificados, hojas base; en 3
dias habiles a los Departamentos que integran la DAE.
c) Emitir el titulo profesional en un promedio de 28 dias habiles.
d) Lograr que todo el personal al finalizar el afio reciba al menos un curso de
capacitacién que afecte su competencia.

En tanto que un indicador general para cualquier proceso de la DAE es la Satisfaccion
del usuario, nivel minimo de 85%. Para conocer el resultado, éste se obtiene a través del
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levantamiento de encuestas en linea para los aspirantes al examen de admision y
alumnos, asi como del levantamiento de percepciones en lugares de atencién de la DAE.

4.1.4 La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Actualmente en la organizacién existen diversos proyectos que van desde la digitalizacion
de firmas en certificados; migracion del sistema Banner a version 8.1; el tratamiento para
solicitudes de admision con revalidacion de estudios entre otros mas. Todos estos
proyectos, confirman la tendencia a la mejora continua pro parte de la organizacion.

No obstante, se muestra la ausencia de un proyecto que mejore de manera global y no
particular al Proceso de Administracién Escolar.

4.2 Revisién de las Mejores Préacticas Organizacionales.

4.2.1 Alto compromiso en su Cultura Organizacional.

La cultura organizacional define en gran medida la forma en que una empresa realiza sus
procesos internos y sus relaciones con el mundo exterior, lo que resulta critico para
determinar su rendimiento o su desempefio (Arango & Urrea, 2000, citado en Galvez &
Garcia, 2011).

Durante la presente investigacion, se obtuvo diversa informacion a partir de entrevistas
con el personal de la organizacion y se visito la realizacion de diversos procesos para la
generacion de servicios escolares.

Se identificé que una gran poblacion del personal presenta una edad entre el rango de los
20-29 afios. La DAE combina mucha de la experiencia de su personal con la
incorporacion de nuevos elementos en cada area. Asi, la constante que fue percibir un
alto compromiso del personal para realizar sus actividades conforme a sus valores y
politica de trabajo. Siempre con un enfoque de responsabilidad y de satisfaccion al
cliente.

4.2.2 Uso de un Sistema Integral de la Informacion.

Banner es un sistema centralizado, que se utiliza para relacionar y administrar la
informacion que generan los procesos de la institucibn, como servicios escolares,
recursos humanos, finanzas, cuentas por cobrar y prestaciones médicas del Hospital
Universitario de Puebla. Se utilizan solo para cuestiones relacionadas con el estudiante
(administrativas y académicas). El software de tipo ERP (Enterprise Resourse Planning),
fue desarrollado por la empresa SunGard Higher Education y adoptado por la BUAP en
1995.

A finales de 1997 y a principios de 1998, después de realizada una autoevaluacion en
cuanto a la situacion de avance en el desarrollo e implantacion del Sistema Integral de
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Informacidn Universitaria se llegdé a la decision de la adquisicion del Software de
Aplicacion de BANNER. En febrero de 1999 se realizé la instalacion de BANNER para
que al iniciar el afio 2000 se empezara la liberacidon en paralelo a nivel central de
Finanzas y Estudiantes, los cuales se siguen adecuando a las necesidades propias de la
Institucion.

Durante el afio del 2001 se consolido el funcionamiento del Banner con la operacion del
Sistema de Informacion Universitaria (SIU), como dependencia encargada de administrar
a nivel central los médulos del ERP. Adicionalmente se siguieron realizando adecuaciones
y ajustes al resto de los mddulos para atender las necesidades de las areas responsables
y mejorar asi su operacion y funcionamiento.

Para lograr la migracion de este sistema de la version 6.0, instalada en el afio 2005, a la
version 8.1, el personal de la DAE de manera conjunta con otras dependencias
universitarias, han tenido que capacitarse durante ocho meses para poder respaldar 15
afos de informacion institucional, resguardar la integridad de los servidores, integrar
nuevos servicios universitarios y hacer una serie de pruebas para minimizar riesgos de
fallas.

La DAE utiliza el ERP Banner Student como herramienta para el registro, consulta o
validacion de la informacién personal y académica de cada alumno en la BUAP (Figuras
4.3y 4.4).

:f._«‘b, Oracle Developer Forms Runtime - Web

Archiva fyuda
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Enlace Personal 2
Enlace Personal 3
Enlace Personal 4
Enlace Personal &

Enlace Personal B

Mi Institucidn

Envio de Mensajes de Banner

Figura 4.3 Pantalla de Inicio a Banner “Menu General”.

Fuente: Direccion de Administracion Escolar, 2012.
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Figura 4.4 Pantalla de Banner “Registro de Datos Alumnos”.

Fuente: Direccion de Administracion Escolar, 2012.

4.3 Propuesta de Mejora al Proceso de Administracion Escolar.

Con base en el diagnéstico realizado en el presente capitulo, se detecta que el punto que
presenta mas oportunidades de mejora conforme a lo dispuesto por la Norma 1SO 9001,
es lo relativo a la “necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor”.

En ese sentido, tal y como se describi6 en el apartado de diagnéstico, las actividades que
se realizan entre los subprocesos y procesos centrales presentan una duplicidad de
funciones dado que se solicita el mismo documento al mismo cliente o usuario, en
diferentes momentos de su vida escolar. Ademas, de que derivado de estas actividades
se genera trabajo innecesario, la formacion y archivado de expedientes con copia de los
documentos en cada una de las etapas descritas.

Para realizar las actualizaciones a los procesos realizados por la organizacion y éstas
representen una mejora, que aporta valor por reducir el trabajo realizado por el personal
de la organizacion se disefia la siguiente propuesta:

La mejora resulta al implementar la funcionalidad de la digitalizaciéon de documentos a
desde la solicitud de admisién que cada aspirante realiza en el portal de autoservicios,
con soporte de aplicaciones en el ERP Banner 8.1. De esta manera se genera un
expediente escolar unico digital con los documentos del usuario. Este expediente se
conformara con las imagenes que el propio aspirante tendra que escanear y cargar en el

45



portal de autoservicios y una vez completa la tarea, le sera emitido al aspirante un
comprobante o pase que indique la siguiente actividad a realizar: la revision documental o
atencion en sedes de registro.

La atencidn en sedes de registro, como segunda y Ultima etapa del proceso de registro a
examen, seguird cumpliendo el cometido de cotejar la documentacién original del
aspirante y asi dar certeza al cumplimiento de requisitos. La diferencia: el cotejo no se
realiza sobre copias, que posteriormente tendran que ser archivadas, sino que se realiza
contra las imagenes cargadas en sistema.

Las imagenes del expediente escolar, se conservaran por el ERP Banner y estaran
disponibles ante la solicitud de cualquier tramite escolar del alumno. Es decir, la
disponibilidad de su expediente lo acompafara durante toda su trayectoria escolar, desde
su ingreso hasta su egreso de la institucion.

La diferencia entre las actividades que se realizan dentro de los procesos centrales y sus
correspondientes etapas o0 subprocesos se describe en la Tabla siguiente:

Tabla 4.2 Comparativa entre procesos.

PROCESO DE ADMINISTRACION ESCOLAR

Procesos Centrales

Paso Proceso Actual Propuesta de Proceso

1 Registro de datos de aspirantes a examen de Registro de datos de aspirantes a examen de I e

admisidn, en portal Autoservicios (ERP Banner).  [admision, en portal Autoserviciso (ERP Banner). Alumnos
5 Generacion de ficha de depdsito, en portal de Generacion de ficha de deposito, en portal de

Autorservicios (ERP Banner). Autorservicios (ERP Banner).
3 Revision de documentos en Sede de Registro. Digitaliza_cifin de documentos, en portal de Registro, Control y Atencidn

Autoservicios (ERP Banner). Escolar

4 Emisidn de Formato de Asignacidn (ERP Banner). |Revisidn de documentos en Sede de Registro.
5 Formacidn y archivado de expedientes. Emision de Formato de Asignacidn (ERP Banner).
6 Aplicacidn de examen de admisidn. Aplicacidn de examen de admision. Titulacién
7 Publicacidn de resultados de admision. Publicacion de resultados de admision.

Impresian pdliza-horario por parte de aspirantes |Impresion poliza-horario por parte de aspirantes
8 aceptados, en portal de Autorservicios (ERP aceptados, en portal de Autorservicios (ERP

Banner). Banner).
9 Revisidn de documentos en Sede de Inscripcidn.  |Revisidn de documentos en Sede de Inscripcidn.
10 Formacidn y archivado de expedientes. Control y servicios escoalres de alumnao.
11 Digitalizacion de documentos en DAE. Solicitud de tramite de titulacidn.

. Revisidn de documentos en Departamento de
12 Control y servicios escoalres de alumno. i .
Titulacion.

13 Solicitud de tramite de titulacian. Expedicion de Titulo y Cédula Profesional.
1 Revisidn de documentos en Departamento de

Titulacion.
15 Digitalizacion de documentos en DAE.
16 Expedicion de Titulo y Cédula Profesional.

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.
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La secuencia de actividades consideradas con la propuesta de mejora, se visualiza de la
siguiente manera (Figura 4.5).

Inicio

IN ouT

Ficha de Depédsito
Digitalizacién de todos los Realizacion de pago,
documentos necesarios e obtencién de Folio.

insercién de Folio.

Registro del aspirante en la
pdgina de la BUAP. (Banner)

Datos
Generales

Se cargaron

documentos Termina el

en

proceso

plataforma.
Si

Impresién de
comprobante.

Fila para recepciony
cotejo de documentos.
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Figura 4.5 Diagrama de Flujo en Propuesta de Mejora.

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.
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4.3.1 Digitalizacién de documentos en el Proceso de Registro a Examen.

El proceso de Administracion Escolar da inicio con el proceso central de Admision y
Reinscripcion de Alumnos. La primera etapa de este proceso o subproceso es la del
Registro a Examen de Admisién.

\_

e Datos
Aspirante.

e Documentos
Aspirante.

¢ Portal web.

e Sedes de
registro.

Proceso

\_

* Registro de
datos.

® Revision de
requisitos.

e Archivo de
documentos
por
aspirante.

J

Resultado

e Ficha de
Depésito.

e Formato de
Asignacoon.

Figura 4.6 Subproceso de Registro a Examen de Admision.

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

La etapa de Registro a Examen de Admision inicia con la publicacién de la Convocatoria
de Admisién, donde los interesados pueden consultar los requisitos y procedimiento para
realizar el examen de admisién en la BUAP. Este procedimiento contiene los pasos
siguientes:

Tabla 4.3 Procedimiento de Registro a Examen de Admisioén

Registro de datos de aspirantes a examen de

1 admision, en portal Autoservicios (ERP
Banner).

5 Generacion de ficha de depésito, en portal de
Autoservicios (ERP Banner).

3 Revision de documentos en Sede de Registro.

4 Emisién de Formato de Asignacion (ERP
Banner).

5 Formacidn y archivado de expedientes.

6 Aplicaciéon de examen de admision.

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.
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En la etapa de Registro a Examen de Admision se presenta la primera opcién de mejora a
partir de la ampliacién de la funciones del ERP Banner Student: el respaldo y manejo de
imagenes digitalizadas. Actualmente en la BUAP, a través de la Direccion de Recursos
Humanos (Banner Human Resources), los documentos de solicitados para la contratacion
de nuevos trabajadores son digitalizados, almacenados y respaldados en equipos de
destinados a este fin, para que posteriormente sean consultados en el sistema Banner.

La digitalizacion de documentos en el Proceso de Administracion Escolar es una actividad
que si se realiza, en el Proceso central de Titulacion. Por tanto, la mejora no consiste en
la implementacién de esta actividad, mas bien en ubicarla en la primera etapa del Proceso
de Admision y Reinscripcion. La mejora también parte del enfoque de quien realiza esta
actividad, pues mientras en el proceso actual de la DAE ésta es quien la realiza, la
propuesta contempla que la digitalizacion de documentos la realice cada aspirante.

El procedimiento operativo propuesto se lee de la siguiente manera:

Tabla 4.4 Propuesta de Procedimiento de Registro a Examen de Admisidn

PROPUESTA PROCEDIMIENTO DE REGISTRO

Registro de datos de aspirantes a examen de
1 admision, en portal Autoservicios (ERP
Banner).

Generacion de ficha de depésito, en portal de
Autoservicios (ERP Banner).

Digitalizaciéon de documentos, en portal de
Autoservicios (ERP Banner).

Revision de documentos en Sede de Registro.
Emisién de Formato de Asignacion (ERP
Banner).

Aplicaciéon de examen de admision.

|l 0 | b

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

4.3.1.1 Beneficios de la digitalizacién de documentos.
A) Reduccion de costos:

Sin duda, una de los beneficios mas perceptibles de la mejor a propuesta guarda relaciéon
con la reduccion de costos derivados del pago de recursos humanos y de recursos
materiales. En el esquema actual a través del cual se desarrolla la etapa de registro a
examen se cuenta con un total de 180 personas, aproximadamente, que durante una
semana atienden a mas de los 42 mil aspirantes que se registran anualmente en la
universidad.

En esta gestion del capital humano, también se debe considerar, la inversion en tiempo de
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horas capacitacion. Necesariamente cada persona que participa en la realizacion de las
actividades, toma una capacitacion de al menos 5 horas previo a las inicio de las fechas
de proceso. Capacitacion que se realiza haciendo uso de los recursos de la propia DAE
tales como: tiempo de personal, espacios, energia eléctrica, recursos papeleria, cafeteria
y otros.

Con la digitalizacion de documentos en la etapa de registro por parte de cada uno de los
aspirantes, el equipo de personal instalado en sedes de registro de examen, las funciones
de revision documental y captura se fusionarian en un solo modulo; en tanto que las
funciones de archivo se eliminarian. Con este se reduce el personal hasta un total de 140
personas aproximadamente.

Tabla 4.5 Equipo de personal en Sedes de Registro

Funciones Actuales

Funciones en Propuesta

Filas y acceso

Filas y acceso

Revision Documental

Modulo de Atencidn

Modulo de Captura

Impresion de Formato de Asignaciéon

Impresion de Formato de Asignaciéon

Salida y Orientacion

Archivo

Salida y Orientacion

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

La reduccion en costos derivada del pago de nominas, alimentos para personal
laborando, papeleria y horas de capacitacion.

Ademas de los recursos humanos, son necesarios la adquisicion de recursos materiales
tales como papeleria y consumibles de coOmputo. Esta papeleria es necesaria para la
realizacion de las actividades de la revision documental y archivo. Con la reduccién de
funciones segun la propuesta de la digitalizacion de documentos, se reducen los
materiales a utilizar con lo que se genera un ahorro en la adquisicion de papeleria del
siguiente tipo: marca textos, lapiceros, clip, tinta, sellos, pegamento, perforadora, grapas,
engrapadoras entre otros.

B) Reduccidén de tiempos de atencién:

Para el proceso de admision el indicador del SGC que se mantiene es el de la medicién
de tiempo, que se utiliza para establecer el promedio de tiempo en que tarda un aspirante
en finalizar su registro a examen en las sedes de registro.

El tiempo se mide a partir del momento en que se le solicita al aspirante sus documentos
para la verificacion de los requisitos en revision documental y hasta que pasa el modulo
de orientacién y procede a salir de las instalaciones. Esto significa que el tiempo en que
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un aspirante tarda en entrar a las instalaciones universitarias por la magnitud de
aspirantes en las filas no es considerado por no ser parte del servicio ofrecido por la DAE.

Aqui se muestra el comparativo de los tiempos de atencion entre el afio 2009 y 2010 para
la DAE en el proceso de admision. El tiempo de atencion total para el proceso de
admision durante el 2010 fue de 40:52 minutos considerando las etapas de registro a
examen y de inscripcion (Figura 4.7).

Proceso de Admision

Indicador: 25 minutos de Atencion en el Proceso de Registro

[EY
N
c

134ul 14-ul 15ul 64u - 174ul

2010 _ 2009 4

Minutos @ 0:21:47 0:14:32 0:16:44 0:17:21 0:15:46 0:16:09 0:17:23  0:22:44

Nota: Durante el proceso se realiz6 |a revision de los datos de nombre y fecha de
nacimiento asentados en sistema contra acta de nacimiento (por implementacion del
objetivo de calidad).

Indicador: 25 minutos de Atencion en el Proceso de Inscripcion.

Promedio Promedio:
2010 2008 3

Minutos 0:27:28 0:19:43 0:23:17 0:23:29 ~  0:11:06 '

Nota: 1) Durante el proceso se realizd la revision de los datos de nombre y fecha de
nacimiento asentados en sistema contra acta de nacimiento (por implementacion del
objetivo de calidad). 2) La medicion del 2010 incluye al proceso de credencializacién el

cual no se consideré en la medicion anterior.

19-ago 20-ago 21-ago

Figura 4.7 Medicion de tiempos de atencion DAE.

Fuente: Direccion de Administracion Escolar, 2012.

Con la propuesta del presente proyecto al eliminar las mesa de revisibn documental
durante el Registro a Examen de Admision y pasar a conformar un moédulo de atencion
integral en el que la misma capturista coteja los documentos digitalizados por el aspirante
contra los documentos que presenta en sede de registro, reducird notablemente el tiempo
de atencién. Asi mismo, durante la inscripciébn si ya se cuenta con los documentos
digitalizados no se tendria que acudir de manera presencial a la sede de inscripcion. Sino
gue Unicamente se atenderia a aquellos aspirantes que entregaron una constancia de
estudios ante la falta de su certificado de estudios.

Esto es, la atencion presencial en sede de inscripcion, seria Unicamente para aquellos
aspirantes aceptados que no hayan digitalizado su certificado durante el registro a
examen. En cuestion de tiempos de atencidn se tendria el siguiente resultado:
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Tabla 4.6 Probables Resultados Medicién de tiempos de atencion DAE.

Tiempo de Tiempo de
atencion atencion con
actual propuesta
Subproceso de
Registro a Examen 17:23 12:00 aproximadamente
Subproceso de
Inscripcién 23:29 18:00 aproximadamente
Total minutos: 40:52 30:00

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

C) Contribucién Ambiental

Otros de los beneficios que se obtienen de la digitalizacion de documentos, es la mejora
en el impacto ambiental. Con las modificaciones operativas al subproceso de Registro a
Examen de Admision se eliminan las actividades que requieren la entrega de documentos
en copia, para su archivo y resguardo.

En esta etapa de Registro a Examen, se atienden en promedio a mas de 42 mil aspirantes
aproximadamente. Cada aspirante en términos de su expediente y archivo personal,
representa la entrega de 4 documentos en original y copia, mismos que representan un
archivo temporal, pues este archivo se desecha seis meses después de la publicacion de
resultados.

Mientras que en la etapa de Inscripcion, cerca de 20 mil aspirantes aceptados en
promedio, presentan 3 documentos en original y copia para su posterior digitalizacién en
oficinas de la DAE. Nuevamente este archivo, se desechan una vez que han sido
digitalizados los documentos.

4.3.2 Disponibilidad de consulta de expediente en atencion escolar.

En la propuesta del presente trabajo, la digitalizacién de documentos la realiza cada uno
de los aspirantes a examen de admision como paso necesario a la realizacion del examen
de admisién. En este esquema, cada uno de los aspirantes digitalizar4 cada uno de sus
documentos, para que en el momento de acudir a las sedes de registro le sean cotejados
sus documentos originales contra los que aparecen en el sistema. Si en esta revision, no
hay variaciones entre los documentos presentados y los visualizados en sistema, es
aspirante puede continuar su proceso de registro siempre y cuando cumpla con los
requisitos establecidos.
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Es cierto que del total de los aspirantes a examen de admisién en la BUAP, sélo cerca del
42% sera un aspirante aceptado a cada una de las opciones de estudio (DAE, 2012). Lo
que significa que méas del 55% de los expedientes formados con imagenes digitalizadas
de los aspirantes, no se utilizaran durante ese afo escolar.

Sin embargo, esto no representa mayor problema para funcionalidad del la propuesta
desarrollado. Pues mantener expedientes de aquellos aspirantes no aceptados representa
un consumo de memoria en la capacidad de los equipos de computo destinados a este
fin. Una de las acciones a realizar, es el barrido de datos y archivos digitales cargados en
sistema por parte del Departamento de Computo Escolar, dentro sus actividades de
mantenimiento y seguridad a la informacion establecidos en el SGC que mantiene la
organizacion.

Asi, una vez que el aspirante ha digitalizado los documentos que comprueban los
requisitos para la realizacion del examen de admision; ha sido aceptado en la lista de
resultados y ha formalizado su inscripcion, ya se puede hablar de la formacion de un
expediente escolar digital unico.

Durante su trayectoria escolar, los alumnos podran solicitar en las areas de servicios
escolares de la DAE diversos tramites y servicios. Ante estas solicitudes, el personal de la
organizacion podra consultar a través del sistema Banner Student 8.1 las imagenes de los
documentos que integren el expediente escolar del alumno. Consulta que podra realizar
desde cualquier equipo de computo con acceso al ERP Banner.

4.3.2.1 Beneficios de la disponibilidad de consulta de expediente escolar.
A) Mayor satisfaccion del usuario:

A partir de que un aspirante aceptado concluye su proceso de inscripcion, éste se
convierte en alumno de la BUAP, adquiriendo todos los derechos y obligaciones que
contempla la normatividad universitaria. Por tanto, cada alumno tiene el derecho de
solicitar servicios escolares ante las dependencias correspondientes como la DAE.

En la presente investigacion se ha identificado que algunos tramites escolares requieren
para su prestacion al usuario, la comprobacion de requisitos en documentos ya solicitados
en la etapa de registro a examen de admision tales como:

- Acta de nacimiento.
- Certificado de estudios concluidos de secundaria y preparatoria.

Si bien es cierto que la satisfaccién del usuario en la DAE se encuentra definido en el
SGC como un indicador general para todos sus procesos y que su indice se obtiene a
partir del levantamiento de encuestas con los usuarios por diversos medios. Con la actual
propuesta se puede afirmar que el incremento de la satisfaccién del alumno se establece
a partir de la percepcion que una actividad realizada en la etapa de registro a examen de
admisién, es retomada nuevamente y es util para un tramite diferente.
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El alcance de la digitalizacion de documentos, es proveer de un expediente escolar que
puede ser consultado en cualquier solicitud de servicios, omitiendo el requerimiento
expreso de documentos por contar con el respaldo de éstos en el ERP Banner. Los
usuarios entenderdn que no se les solicita documentos que han presentado anteriormente
en la institucion.

B) Mayor capacidad de atencion de la organizacion.

La disponibilidad de consulta del expediente escolar digital se basa en el principio de que
el ERP Banner puede codificar y decodificar cada imagen digitalizada guardada en el
expediente escolar y servidores especiales, por lo que hace su consulta desde cualquier
magquina con acceso a Banner.

Esto genera una mayor capacidad de atencion en la organizacion pues basta disponer de
una computadora con acceso a Internet y con acceso al ERP Banner para consultar y
verificar la existencia de documentos escolares del alumno. La atencién y seguimiento de
los tramites de los alumnos puede realizarse de manera directa en las areas de atencion
escolar o bien en oficinas administrativas de la DAE sin la necesidad de recurrir o enlazar
comunicacién con la Jefatura de Servicio Escolar que haya recibido la solicitud de servicio
y por tanto la copia del documento comprobatorio.

C) Contribucion ambiental:

La disponibilidad de consulta en cualquier punto de acceso al ERP Banner, permite que
no se le requiera al usuario de la entrega fisica de documentos originales y por tanto de
copias fotostaticas que amparen la existencia de ese documento. Cabe hacer mencion
que en muchas ocasiones el seguimiento y revision del estado de los tramite se realiza en
unidades administrativas diferentes en las que fueron tramitados, por lo que la entrega
nuevamente de documentos se hace costumbre y constante para el seguimiento.

El ahorro de papel durante la tramitacion de diversos servicios escolares por tener una
disponibilidad de consulta del expediente escolar digital, significa una contribucion para la
mejora ambiental.

4.3.3 Encadenamiento de Servicios.

Esta propuesta busca evitar la duplicidad de actividades detectadas entre los procesos y
subprocesos del Proceso de Administracion Escolar de la DAE. La duplicidad se
constituye al solicitar el mismo documento al mismo cliente o usuario, en diferentes
etapas de su vida escolar.

El expediente escolar digital creado por el aspirante en la etapa de Registro de Examen
de Admision, se convierte en un insumo para el Proceso de Titulacion del Alumno. Las
actividades realizadas en la primera de las etapas de la vida escolar del alumno,
representa el punto de inicio para el servicio de titulacion, ultimo servicio escolar para
alumnos.
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Insumo ] Proceso ] Resultado ]

eAuditoria escolar. “—  eRevisidn de =1 eTitulo.
eExpediente requisitos. eCédula
Escolar Digital. eSolicitud a DGP. profesional.
eDocumentos eElaboracion de
complementarios. Titulo.

Figura 4.8 Propuesta de Proceso de Titulacién.

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

4.3.3.1 Beneficios del Encadenamiento de Servicios.
A) Trazabilidad de trayectoria escolar.

Al encadenar los servicios escolares otorgados por la DAE, es posible establecer el
seguimiento de la trayectoria escolar de los alumnos de la BUAP. Esto como resultado de
la creacion del expediente escolar digital, con el que se puede determinar la fecha y
periodo de estudios en que fue creado y ha iniciado su vida escolar el alumno.

En un segundo momento, con el proceso de titulacion se puede establecer la fecha
conclusion de estudios del alumno, al complementar su expediente escolar al digitalizar el
resto de los documentos que acrediten su caracter de egresado. De esta manera, se
obtiene un instrumento mas para la generacidon de informacion escolar, pues con el
manejo del expediente digital se puede dar trazabilidad a datos estadisticos como: tiempo
de permanencia; variacion de promedio en certificado de estudios de un nivel y otro; tipo
de titulacion; entre otros.

B) Reduccidn de horas trabajo por personal.

En el proceso actual de titulacion, la organizacion solicita al alumno que ha concluido sus
estudios y se encuentra en posibilidad de titularse diversos documentos, que una vez que
se ha emitido y firmado el titulo profesional, se digitalizan y se conservan en una base de
datos para constatar la existencia y cumplimiento de todos los requisitos que motivaron la
expedicion de un titulo profesional.
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La reduccion de horas trabajo del personal estd determinada en la propuesta de la
presente investigacion, por el razonamiento de que del total de los documentos requeridos
en el Proceso de Titulacion, algunos ya forman parte del expediente escolar digital. Por
tanto, la labor del personal consistira en digitalizar inicamente aquellos documentos que
no se encuentren en el citado expediente.

El tiempo requerido para digitalizar los documentos de un tramite de titulacion por parte
del personal DAE, sera menor si ya dispone del expediente escolar digital.

Tabla 4.7 Documentos Solicitados en Tramite de Titulacion.

Acta de nacimiento. Ninguno, en expediente escolar.
CURP. Ninguno, en expediente escolar.
Certificado de Secundaria. Digitalizar.
Certificado de Preparatoria. Ninguno, en expediente escolar.
Certificado Profesional. Digitalizar.
Acta de Examen. Digitalizar.
Titulo. Digitalizar.

Fuente: Elaboracion propia con datos de DAE, 2012.

C) Contribucién ambiental.

Al igual que en los dos anteriores proyectos, la propuesta del presente trabajo representa
un ahorro de papel y por tanto representa una practica ecolégica y de respeto al medio
ambiente. En el Ultimo de los procesos centrales que realiza la organizacién: el de
Titulacion, se atiende cerca de 4 mil tramites por afio aproximadamente.

Por cada tramite se requiere de 9 documentos en original y copia, de los cuales se
forman expedientes y se espera a la entrega de la cédula Profesional. Una vez que se
recibe la cédula y el Titulo Profesional, son digitalizados los documentos por parte del
personal de la DAE. Con el encadenamiento de servicios, el proceso de titulacién
necesitara copias Unicamente de aquellos documentos que no se encuentren en el
expediente escolar digital. La reduccion de papel es significativa, pues e habla de que 4
de los 9 documentos solicitados para el trdmite de titulacion ya se encuentran
digitalizados en el expediente escolar.
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V. CONCLUSIONES

La sociedad compleja actual necesita de sistemas educativos con la capacidad de
desarrollar nuevas competencias. Estos sistemas se encuentran conformados por
organizaciones educativas que se posicionan en un contexto de alta competitividad, por lo
gue su gestidon y manejo se vuelve trascendentales para dar respuesta a las demandas
del contexto actual.

Los sistemas educativos se materializan y expresan a través de las organizaciones
educativas que se distribuyen en diferentes niveles: basico, media superior, superior y
posgrado. En este sentido, todas las organizaciones educativas tienen que redefinir su rol
para ofrecer una formacion educativa que se vincule con las necesidades nacionales y
genere un pensamiento critico como instrumento para el desarrollo social.

La educacion superior es un mecanismo para incrementar el capital humano y fortalecer
el capital social, ademas de ser el camino para la integracion de sociedades del
conocimiento y el principal motor que puede ayudar a la transicion productiva, generar la
competitividad y la posibilidad de un desarrollo mas equitativo y pleno para las regiones.

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) juegan un papel fundamental en la
formacién de profesionistas que se insertardn en el ambiente laboral de las empresas,
gobierno u ofrecer una variedad de servicios profesionales independientes. Derivado del
papel que juegan estas instituciones educativas, la calidad es uno de los temas que se
considera factor para elegir una IES como opcion de estudio, pero también es el criterio
para evaluarlas y compararlas entre ellas.

Si bien es cierto, la calidad puede ser entendida como el cumplimiento de los
requerimientos en los productos o servicios ofrecidos por la organizacion y que se
destinan a un usuario o consumidor. Los estdndares de calidad deben estar presentes
tanto en los procesos organizacionales como en el producto o servicio ofrecido. Esto es,
la calidad en las instituciones educativas debe estar presente en los procesos
administrativos asi como en los mecanismos de ensefianza.

Se habla de la existencia de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) cuando se
determina un conjunto de actividades y funciones para alcanzar la calidad. El
mantenimiento de un SGC en la estructura de las organizaciones educativas, indica un
compromiso por parte de los directivos tendiente a la mejora continua de sus actividades y
procesos. Por otra parte, también es muestra de que la organizacion debe garantizar los
recursos, los medios para que las actividades relacionadas con la calidad de los
productos y servicios se cumplan.

Ademas, con el manejo de un SGC se trata de mantener un buen desempefio en los
procesos a través del establecimiento de objetivos e indicadores en la realizacion de las
actividades que conforman un proceso.

Se pueden diferenciar dos grandes procesos centrales en las funciones de cada IES: los
Procesos de Investigacion y Docencia y el Proceso Administrativo Financiero. Tal y como
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se ha mencionado, las IES deben centrar sus esfuerzos en la consolidacion del proceso
ensefianza aprendizaje de sus alumnos, con base a programas de estudio que se ajusten
a las necesidades socioecondmicas actuales. Pero también resulta indispensable que las
IES mantengan una estructura organizacional dinAmica y capaz de brindar servicos de
soporte al proceso de ensefianza aprendizaje y capaz de ofrecer servicios escolares de
calidad a su comunidad estudiantil.

Por tanto, se puede afirmar que el mejoramiento del sistema educativo se logra a partir
del fortalecimiento y eficiencia en cualquiera de las actividades que se incluyen en los
procesos de investigacion y docencia o bien en el fortalecimiento de su proceso
administrativo financiero.

Para la gestion de sus procesos las IES deben tener claro cuales son los factores que
intervienen y qué consideraciones hay que tener presente en cada uno de las actividades
gue se realizan. Las organizaciones tienen que buscar la manera de hacer mas eficientes
SUS procesos.

No hay que dejar de observar que la actividad cotidiana de las organizaciones cada es
mas compleja, por lo que la pertinencia en el manejo de la informacion es una practica
necesaria. Asi, ahora es comun que las IES como organizaciones educativas utilicen
sistemas de informacion integrada (ERP) para controlar y administrar los diferentes
procesos organizacionales, que en todo momento se vinculan con los procesos de
educacioén e investigacion.

Los ERP se imponen como sistemas de la informacién para la gestion empresarial en
cualquiera de los posibles sectores de la economia, incluyendo el de la educacion. Es
importante destacar, que la gestién por procesos y el uso de herramientas tecnologias
administrativas no deben utilizarse por si solas dentro de las organizaciones o que se
convierten en simples modas que rapidamente se olvidan o dejan de utilizarse.

Las funcionalidades que puede ofrecer un ERP deben estar encaminadas a apoyar y
consolidar un modelo gerencial orientado hacia la calidad y eficiencia de los procesos. Las
aplicaciones y desarrollos del ERP tienen una razon de ser o una justificacion para ser
aplicadas. Por ello es primordial que en primer lugar la organizacion establezca un modelo
de gestidon que apoye entre otras funciones, la consolidacion de la gestion de procesos.

En el caso de la presente investigacion, la IES u organizacion educativa es la Benemérita
Universidad Auténoma de Puebla, la cual a través de la Direccion de Administracion
Escolar (DAE) proporciona todos los servicios escolares para los alumnos, desde su
ingreso hasta su titulacion.

La DAE actualmente se encuentra certificada bajo la Norma Internacional ISO 9001, en
prestacion de los servicios con calidad. Se detecta que la organizacién cuenta con un
grado de madurez que le permite tener bien definidos los procesos que realiza. Asi
mismo, el personal de la DAE mantiene sus funciones las actividades de manera clara por
proceso.

Sin embargo, bajo un enfoque de procesos una de las areas de oportunidad detectadas

es la integracion de las actividades entre procesos y subprocesos de diferentes etapas de
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la trayectoria escolar de un alumno. Contar con una vision integral de un solo Proceso de
Administracion Escolar que se compone de tres procesos centrales, varios subprocesos y
Su interaccion de estos con los procesos de soporte.

Mejorar los procesos en la prestacion de servicios escolares constituye una estrategia
para mejorar la calidad de las organizaciones en lo que respecta a sus procesos
administrativos financieros.

Las mejoras propuestas en el presente trabajo, tratan de vincular todas las etapas de un
proceso administrativo con la formacion de expediente escolar digital inico para la gestion
de tramites escolares. Esta actividad no constituiria una actividad adicional, sino que por
el contrario los procesos se hacen més eficientes en términos que aporten valor, evitando
la duplicidad de actividades encontradas en el desarrollo de varios procesos.

La estrategia propuesta se desarrolla con el soporte y uso del ERP Banner 8.1 vigente en
la organizacion. Luego de compara los médulos y funcionalidades entre diferentes ERP
par universidades se detecta que la “formacién de expedientes” no se encuentra en uso
dentro de las actividades y procesos actuales de la DAE.

La creaciobn de un expediente escolar digital se basa en las siguientes mejoras y
beneficios:

PROCESOS MEJORAS BENEFICIOS

Admision y e, 1. Reduccidn de costos.
. ., Digitalizacion de documentos del - . -
Reinscripcion de . 2. Reduccién de tiempos de atencién.
aspirante en ERP Banner. o .
Alumnos. 3. Contribucién ambiental.

1. Mayor satisfaccion del usuario.

2. Mayor capacidad de atencion en la
organizacion.

3. Contribucidn ambiental.

Registro Disponibilidad de consulta de
Académico, Control | expediente en equipos con acceso a
y Atencidn Escolar. | Banner.

1. Trazabilidad de trayectoria escolar.
Titulacién Encadenamiento de servicios. 2. Reduccién de horas trabajo por personal.
3. Contribucién ambiental.

El presente trabajo contiene el disefio de las estrategias para la implementacion de estas
mejoras. El resultado de la ejecucién de cualquiera de estas acciones, impacta la cultura
organizacional y consolida la eficiencia de los procesos centrales de la organizacion pues
simplifica actividades. Se fomenta la gestion de los servicios escolares con el respaldo de
mecanismos de gestion de la informacion que acompafiaran al usuario en toda su
trayectoria escolar en la BUAP: aspirante, alumno, egresado.
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