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Resumen

La modalidad de trabajo y las clases presenciales en todos los niveles educativos en México
tomaron una nueva direccion a raiz de la actual pandemia causada por el COVID-19, por lo que
las instituciones de educacion implementaron estrategias de diferenciacion a través de las

tecnologias de informacion y las herramientas digitales adaptandose a este mundo cambiante.

El presente trabajo expone una propuesta de mejora de los servicios administrativos de la jefatura
del Programa Impulso y Becas de la Universidad Iberoamericana Puebla hacia la modalidad
digital. La elaboracion de esta propuesta consiste en optimizar los procesos de solicitudes de los
diferentes tipos de apoyos educativos que actualmente oferta la Institucion y asi lograr agilizar la
gestion administrativa el proceso de llenado, envio de documentacion y aceptacion de los apoyos

educativos.

Actualmente en todo proceso de solicitud se lleva un seguimiento manual por parte de los
colaboradores de la jefatura a través de correo electronico, con esta propuesta de la migracion del
proceso a la plataforma institucional llamada intraUIA, los servicios digitales que brinda la
jefatura del Programa Impulso y Becas, la Direccion de Tesoreria y la Universidad
Iberoamericana Puebla responderan la necesidad de todos los usuarios al lograr un seguimiento

puntual y una mejora en la experiencia de los mismos.



Capitulo 1. Planteamiento de la Investigacion

El presente capitulo hace mencion del planteamiento de la investigacion con base a la
problematica actual de la jefatura del Programa Impulso y Becas de la Universidad

Iberoamericana Puebla.

1.1 Planteamiento del Problema

La Universidad Iberoamericana Puebla, institucion de educacion superior y media
superior de interés publico confiada a la Compaiiia de Jesus, estd comprometida en atender,
desde la educacion, las necesidades de la sociedad y de su entorno. Preocupada por el acceso a la
educacion, cuenta con un programa de apoyos educativos y becas que busca profundizar su
compromiso social mediante la biisqueda continua de estrategias que permitan acrecentar las
oportunidades para que un mayor niimero de estudiantes y sus familias puedan ejercer el derecho

a una educacion superior de calidad de nuestro modelo de formacion integral.

Ese es el horizonte del Programa Impulso IBERO Puebla y Becas, concebido como una
plataforma institucional de carécter estratégico y prioritario, dirigido a brindar apoyo a
estudiantes de calidad académica en situacion de vulnerabilidad socioecondmica, para facilitar su

incorporacion y trayectoria formativa dentro del proyecto educativo.

Sin embargo, el inicio de la epidemia causada por el virus SARS-Cov2 mejor conocido
como COVID-19, la cual fue declarada emergencia sanitaria por la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) el 11 de marzo de 2020, deton6 un cambio radical en la humanidad de esta

generacion con un nuevo reto epidemioldgico, social y econdmico.



A partir de reportes de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2020) menciona que, 22 paises de tres continentes, en marzo del
2020 decretaron el cierre de escuelas afectando alrededor de 290 millones de nifios y jévenes. De
igual forma la UNESCO establecio programas de aprendizaje a distancia recomendando

plataformas abiertas accesibles para llegar a los estudiantes a distancia.

A través del Diario Oficial de la Federacion (DOF, 2022), el Consejo de Salubridad
General el 30 de marzo de 2020, se declar6 emergencia sanitaria en territorio mexicano; la
Secretaria de Salud determind las acciones necesarias, donde una de las implementaciones
establecidas, fue la suspension de actividades no esenciales con el fin de reducir la propagacion

del virus.

Dando continuidad a las medidas preventivas emitidas por las autoridades sanitarias, la
Universidad Iberoamericana Puebla a través de la Direccion de Comunicacion Institucional
emiti6é un comunicado donde se determina la suspension de todas las actividades presenciales
dentro del plantel a partir del 17 de marzo del 2020, con el fin de salvaguardar la salud de toda la
comunidad universitaria. En tal sentido, los colaboradores administrativos, de servicios y

académicos migraron sus respectivas actividades a la modalidad de trabajo a distancia.

A pesar de que, a inicios del primer trimestre del 2020 se implementd el teletrabajo en
gran parte del pais, esta modalidad se adicion6 a la Ley General del Trabajo en enero del 2021.
De acuerdo con el articulo 330 en materia de teletrabajo (2021) se entiende como, un tipo de
organizacion laboral que consiste en el desempeio de actividades en alglin lugar distinto del

establecimiento que no requiere la presencia fisica del colaborador bajo la modalidad del



teletrabajo utilizando las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC’S) para el contacto

entre el colaborador y el patron.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente se refiere que, bajo esta modalidad, el
colaborador con flexibilidad laboral y con un uso adecuado de esquemas de trabajo, presta sus

servicios en un lugar distinto a las instalaciones utilizando las TIC’S.

A partir del 23 de marzo del 2020 las clases presenciales transitaron a la modalidad en
linea a través de las plataformas virtuales, como Moodle, Outlook, Adobe, Microsoft Teams,
entre otras herramientas que provee la Universidad, tanto a sus colaboradores como estudiantes,
para concluir exitosamente el periodo de primavera (enero-mayo) y de igual forma, se
implementaron estrategias integrales para llevar a cabo el periodo de verano (mayo-julio) con la

finalidad de que los estudiantes no interrumpieran sus trayectorias académicas.

En época de COVID se ha evidenciado la carencia de planeacion para enfrentar
situaciones inesperadas y, por ende, se ha obligado la migracion de procesos tradicionales a
digitales a través de la implementacion de medios tecnoldgicos. Los estudiantes, académicos y
administrativos ante la actual pandemia, con premura hicieron frente al reto de reorganizar y
continuar con sus actividades que contaban antes del COVID-19. (Ramirez, 2020; Ordorika,

2020)

Con lo anterior, es momento de transitar las universidades tradicionales a una
organizacion digital, lo que implica la transicion presencial a lo digital con nuevas estructuras y

procesos agiles, buscando ser una universidad centrada en los estudiantes.



Es por ello por lo que la Universidad Iberoamericana Puebla ha implementado las
acciones necesarias para adaptarse a este nuevo panorama tecnologico mundial. De igual forma
el autor Alcantara (2020) plantea que, ante la inesperada suspension de actividades académicas,
las instituciones educativas han acudido a los medios digitales para dar continuidad con las

actividades escolares.

A raiz de esto a nivel nacional, las instituciones educativas publicas y privadas
implementaron herramientas digitales con apoyo de las TIC’s, las cuales han sido indispensables
para llevar a cabo las clases a distancia. Los servicios digitales se han convertido en una

necesidad primaria de los usuarios dentro del sector educativo.

Los estudiantes del nivel de educacion superior durante el ciclo escolar 2019-2020
utilizaron para sus clases a distancia como principal dispositivo electronico, la computadora
portatil y de escritorio representando un 65.3%, el teléfono celular con 33.4% y, por tltimo, el
1.2% tablets. Mientras que para el ciclo escolar 2020-2021 un 66.9% utilizaron la computadora
portatil y de escritorio, 31.8% teléfono celular y un 1.1% tablets (Instituto Nacional de

Estadistica y Geografia [INEGI], 2021).

La importancia de la internet dentro los planteles educativos a través de las herramientas
digitales han influenciado en los modelos de educacion para los estudiantes y de trabajo para los
colaboradores. Como lo menciona Dewar-Rico (2021), la clave para los usuarios dentro de las

instituciones es utilizar la tecnologia en sus procesos de trabajo.



De acuerdo con el censo realizado durante el ciclo escolar 2019-2020 la desercion de los
estudiantes de educacion superior, indicaron que el 35.9% no concluyo el periodo por algiin

motivo relacionado al COVID-19 y el 25.7% por falta de recursos economicos (INEGI, 2021).

Derivado de la situacion provocada por la emergencia de salud por COVID-19, la
situacion economica de las familias de los estudiantes fue severamente afectada, los datos
indican que el 30.4% de los hogares del pais algun integrante del nucleo familiar perdi6 su
empleo, asi como un 65.1% sufrié una disminucion en sus ingresos y el 37.4% se obligaron a la

venta de algln bien, solicitar un préstamo o el uso de ahorros (INEGI, 2020).

En tal sentido, la Universidad Iberoamericana Puebla distinguida por el compromiso a lo
largo de su historia como institucion educativa confiada a la Compaiiia de Jesus realizo un
compromiso con la realidad procurando el bien para la sociedad en colaboracion con la
Direccion de Tesoreria, implementando medidas de apoyos econdmicos dirigidas a toda la
comunidad estudiantil y a las familias. Entre las principales medidas se destaca que, se cred un
Comité COVID con la finalidad de buscar alternativas de apoyo en cada caso individual para

facilitar la continuidad de los estudiantes.

Entre los multiples esfuerzos de apoyos econémicos que otorg6 la Universidad para las
familias de los estudiantes, fue que, a pesar de incumplimiento de los requisitos para su
renovacion durante los periodos académicos de primavera, verano y otofio 2020 no se realizd

cancelacion de becas y apoyos educativos.

Resultado de la problematica de gestion y seguimiento personalizado de cada solicitante

de algtin apoyo educativo y/o beca ofertados por la Universidad Iberoamericana Puebla
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comentado anteriormente, el nimero de solicitantes aumento6 considerablemente derivado a partir
de la actual pandemia por COVID-19 y, por ende, los procesos administrativos para hacerlos

efectivos.

De este modo, la jefatura del Programa Impulso IBERO Puebla y Becas se desarrolla
como una plataforma institucional prioritaria, dirigida a brindar apoyo a estudiantes en situacion
de vulnerabilidad econémica y que cumplan con los requisitos establecidos para ser candidatos o
candidatas para obtener algiin apoyo, con el objetivo de facilitar su trayectoria formativa dentro
del proyecto educativo de la Universidad. En ese sentido la jefatura realiz6 las acciones

pertinentes para la reestructuracion de los servicios administrativos brindados.

El cambio fundamental, es la transicion de la atencion presencial a via remota. Esto se
logra a través de diversas acciones como la entrega de documentacion y formatos requeridos via
correo electronico, ademas de proporcionar una atencion personalizada para cada candidato o
candidata para dudas generadas con el llenado de los formatos de solicitud o con la
documentacién requerida. Esto es porque no se cuenta con un sistema digital institucional para

estos procesos.

Ademas, cabe recalcar que la jefatura cuenta con una plantilla de colaboradores reducida
y, por otro lado, un aumento de solicitantes en linea de los apoyos educativos en cada periodo
académico. Es por ello por lo que la propuesta de mejora consiste en reducir el tiempo para
procesar y gestionar las solicitudes de apoyos educativos con el fin de cumplir otras gestiones

administrativas de la jefatura y proyectos estratégicos de la direccion.
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La migracion del proceso de recepcion de solicitudes de apoyos educativos actuales, a un
uso adecuado de herramientas digitales, puede alcanzar una mayor eficiencia con el control,
reduccion de errores, mejora de tiempos y administracion de las solicitudes. Respondiendo a un
uso eficiente y eficaz de los recursos digitales para una gestion integral de la informacion

financiera de los apoyos otorgados por la Universidad Iberoamericana Puebla.

Con el objetivo de mantener la mejora continua en la jefatura, a través de los ultimos afios
se han presentado diversas adecuaciones e implementaciones hibridas con la finalidad de
optimizar el area, iniciando la digitalizacion de documentacion y expedientes fisicos, es decir, las
solicitudes de apoyos educativos y becas activas a nivel licenciatura y posgrado dentro de la
Universidad. Con esto, se cre6 el repositorio digital, con el fin de reducir el uso de papel y
almacenamiento fisico, y asi continuar la filosofia de un campus sustentable bajo el enfoque de

“Basura Cero”.

De igual forma, dentro de la planeacion estratégica 2030 de la Universidad
Iberoamericana Puebla, se encuentra la estrategia a mediano plazo por parte de la Direccion de
Tesoreria, en cuanto a la priorizacion de trasladar los servicios administrativos y atenciones a la

modalidad digital.

1.2 Pregunta a Resolver en la Propuesta de Mejora

Debido a la problematica expuesta, se realiza la siguiente pregunta de investigacion, ;Como
mejorar los servicios administrativos del Programa Impulso y Becas para reducir tiempos de

gestion y otorgar mejor servicio al usuario?
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1.3 Objetivo General

Proponer la transicion a una modalidad digital de los servicios administrativos del Programa
Impulso y Becas con la finalidad de agilizar los procesos en reduccion de tiempos y mejora en

calidad de servicio al usuario.

1.3.1 Objetivos especificos

1. Identificar el proceso actual de recepcion de solicitudes para ser candidato o candidata a un
apoyo educativo mediante un mapeo.

2. Analizar el mapeo del proceso actual de la recepcion de solicitudes para ser candidato o
candidata a un apoyo educativo.

3. Disenar el proceso de gestion digital para la recepcion de solicitudes.

1.4 Descripcion de la Organizacion

Fundada en 1983 la Universidad Iberoamericana Puebla es una instituciéon de educacion
superior y media superior perteneciente a la Asociacion de Universidades Confiadas a la Compaiiia

de Jesuis en América Latina, la cual estd conformada por 31 universidades en 15 paises.

La Universidad Iberoamericana Puebla tiene como mision formar mujeres y hombres
profesionales, libres, conscientes, competentes y comprometidos para y con los demas; generar

conocimiento sustentado en su excelencia académica y humana.

De acuerdo con el altimo informe del rector 2021-2022 a través de la Direccion de

Personal, la Universidad cuenta con una plantilla de 728 colaboradores, compuesta de
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colaboradores académicos, administrativo, formadores integrales y de servicios, tal como se

muestra en la figura nimero uno.

Figura 1

Organigrama Institucional de la Universidad Iberoamericana Puebla

IBERO ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

PUEBLA®
Provincia Mexicana de la
Compaiiia de Jesis, A.R.
[ CUGOCEAC ]—i
[ Junta de Gobierno ]» ———————— | FIESGOCEAC I

Comité Comité de
Financiero Construcciones
| Rector I | Consejo Universitario |
Consejo de Rectoria %
| i *Tribunal :
= = — | ! Universitario
Comité Académico Comité Administrativo | Yoy .

|

|

|

Direccion General Direccion General del Direccion General dD':j“'P"‘ ?en_e‘ral }

Académica Medio Universitario de Vinculacién SACIE I See Y

Finanzas |

|

|

|

|

|

Nota: Adaptado de Organigrama por Universidad Iberoamericana Puebla, 2023,

https://web.iberopuebla.mx/organigrama

La jefatura del Programa Impulso y Becas se rige bajo la Direccion de Tesoreria, la cual
pertenece a la Direccion General de Administracion y Finanzas, en la que se muestra la distribucion

dentro del organigrama en la figura numero dos.
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Figura 2

Organigrama Institucional de la Direccion General Administracion y Finanzas

)

Direccién General de
Administracién y
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Unigersitia = Cornicaeisn D — — ~—
Coo(ﬂﬁ!aabn de /I\ /l\ /l\
Cobranza, Pagos y Jefa Administrativa Jefa de Caja Auxiliar de Seryluos
Programa Impulso y de Tesoreria
\E;ﬁ/ N N N
Jefatura del Programa Responsable de Pagos Auxiliar de Pagos y Auxiliar de tesoreria
Impulso y Becas y Cobranza Cobranza
N N N

Asesor del Programa
Impulso y Becas

Nota: Elaboracion propia, 2023.

La Direccion de Tesoreria tiene el compromiso de brindar la atencidén y seguimiento de
todo tramite referente a pagos, cobranza, asignacion y gestion de los apoyos educativos de toda la
comunidad universitaria que sean requeridos, con la finalidad de garantizar y optimizar los

recursos financieros, para de esa manera vigilar la vialidad financiera de la Universidad.

1.5 Justificacion

La justificacion de la propuesta de mejora estd fundamentada en trasladar los servicios
administrativos y documentacion fisica a los servicios digitales, al realizar las adecuaciones

necesarias para optimizar la atencion brindada y servicios digitales de la jefatura del Programa
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Impulso y Becas, enfocada principalmente en la gestion de las solicitudes de todos los apoyos
educativos ofertadas por la Universidad Iberoamericana Puebla y asi, otorgar un mejor servicio
al usuario. La Universidad Iberoamericana Puebla estd comprometida con las necesidades del
entorno y de la sociedad cambiante y con base a las estrategias para los proximos afios se
enfocaran los esfuerzos que permitan dar cumplimiento a la mision institucional y la
construccion de la Vision 2030. Uno de los principales horizontes estratégicos de la Universidad

es: “Organizacion sustentable y enfocada al servicio” (Plan Estratégico 2030, 2021).

Tal como lo menciona Carrasquero (como se citd en Vercelli y Gerardi, 2021) el uso de
herramientas y tecnologias digitales permite la mejora constante de los puntos definidos por las

universidades en las agendas institucionales.

La Universidad Iberoamericana Puebla se ha focalizado en entregar servicios de
vanguardia que permita dimensionar las necesidades de la presencialidad y virtualidad,
particularmente en la simplificacion de los procesos asociados a los servicios brindados. Para tal
efecto, uno de los objetivos institucionales es incorporar un plan de integracion de los servicios
digitales con el fin de eficientizar la atencion y simplificar los procesos administrativos y con

ello, mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.

Aunado a lo anterior, los procesos y las actividades administrativas estaran automatizadas
en las plataformas digitales de la Universidad Iberoamericana Puebla. Por esta razon, la Jefatura
del Programa Impulso y Becas en conjunto con la Direccion de Tesoreria esta centrada en contar
con un mejor uso de recursos digitales proporcionados por la Universidad para lograr una

atencion agil, reducir huella de carbono, disminuir el uso de papel y evitar traslados innecesarios.
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Entre las busquedas para realizar nuevos desarrollos de procesos y servicios para los
usuarios, hablando tecnoldgicamente, se hall6 como un punto de mejora, el uso de una
plataforma digital dentro de los procesos administrativos del area, en este caso es la plataforma
institucional 1lamada IntraUIA. Con el fin de mejorar los servicios digitales que brinda la
Direccion de Tesoreria y la Universidad Iberoamericana Puebla de acuerdo con el Plan

Estratégico 2030.

Una de las principales funciones de la jefatura del Programa Impulso y Becas es la
gestion y administracion de todos los apoyos educativos y becas que brinda la Universidad
Iberoamericana Puebla a los estudiantes y aspirantes de nuevo ingreso. El nimero de estudiantes
beneficiados de la Universidad Iberoamericana Puebla con algin apoyo educativo o beca,
conforme al Ultimo informe de Rectoria (2021-2022): durante el periodo de otofio 2021 se
beneficiaron a 2,410 estudiantes de licenciatura representando el 53.68% de estudiantes inscritos
y 365 estudiantes de posgrado, es decir el 74.18%. Mientras que durante el periodo de primavera
2022 se beneficiaron a 2,688 estudiantes de licenciatura representando el 61.69% y 322

estudiantes de posgrado con un 77.03% sobre la matricula inscrita.

Con lo anteriormente expuesto, se puede concebir la magnitud de los procesos
administrativos actuales y la importancia de la implementacion y uso de herramientas digitales
para el control y gestion de solicitudes de los apoyos educativos. Los estudiantes de los niveles
licenciatura y posgrado que desean ser candidatos para obtener algin tipo de apoyo educativo,
becas u otros apoyos ofertados por la Universidad Iberoamericana puebla debe realizar una
solicitud por el tipo de apoyo al que es candidato cumpliendo con los requisitos establecidos en

las convocatorias vigentes. (Ver Tabla 1)
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Tabla 1

Tipos de apoyos educativos dirigidos a estudiantes de licenciatura y posgrado

Nombre de apoyo educativo

Apoyo Ibero

Beca Ibero

Colegio Jesuita

Excelencia Académica

Meérito Académico

Apoyo Ibero — Magis

Desafios Académicos

Retos Integrales

Concursos Académicos

Certificado de Estudios

Beneficio Egresada (o) Ibero/SUJ
Beneficio Familia Ibero

Beneficio por Alianza Estratégica

Plan de Proteccion por Defuncion
Beneficio Ibero Hijos/Conyuge de Personal
Certificado Patrimonial

Beneficio Ibero Personal

Condiciones Preferentes para Prestadores de Servicios Profesionales
Programa Intercultural Pedro Arrupe

Conserva tu apoyo educativo

Total de apoyos educativos 20

Nota: Datos tomados del reporte del mdédulo de becas de la Universidad Iberoamericana

Puebla (2023).
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Para los periodos académicos de primavera (enero) y otofio (agosto) 2022 se cuenta con
20 tipos de apoyos educativos para los estudiantes de licenciatura y posgrado, de los cuales cada
uno cuenta con un proceso independiente y documentacion especifica que se debe adjuntar para

ser candidato a obtenerlos.

Actualmente cada proceso de solicitud para ser candidato y hacer efectivo los apoyos
educativos deben ser solicitados a través de correo electronico hacia la jefatura del Programa
Impulso y Becas, dentro del mapeo de proceso, se detalla los pasos a seguir que deben llevar a

cabo los solicitantes de nuevo ingreso.

Con el fin de optimizar los servicios otorgados por la jefatura del Programa Impulso y
Becas en los procesos de solicitud y gestion de los apoyos educativos, se presenta la propuesta de
mejora, de migrar al sistema de intraUIA de la Universidad Iberoamericana Puebla con

implementacion de herramientas virtuales.

Las implementaciones de herramientas virtuales, cuenta con diversos beneficios, entre los
cuales menciona Ceballos et al. (2019) se han convertido en elementos claves para el desarrollo
econdémico de los paises debido a su implementacion, incrementara la competitividad,
obteniendo efectos positivos en el crecimiento econdomico, integracion social y sostenibilidad

ambiental.

En relacion a los objetivos de Desarrollo Sostenible la Organizacion de las Naciones
Unidas, dentro del objetivo nueve: “Construir infraestructuras resilientes, promover la
industrializacion sostenible y fomentar la innovacion” menciona que, las TIC’S fueron la

primera linea de la respuesta ante la pandemia del COVID-19, acelerando la digitalizacion de
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organizaciones, de servicios esenciales, el acceso a la sanidad, la educacion y los bienes,
promoviendo nuevas tecnologias, aprovechando el desarrollo acelerado de las TIC’S.

(Organizacion de las Naciones Unidas [ONU], 2023).

En este sentido la propuesta de mejora se encuentra relacionada con el objetivo numero
nueve debido a la importancia de implementar las nuevas tecnologias para la mejora de procesos

administrativos actuales y brindar una mejora de atencion.

Como se plante6 anteriormente, la plantilla actual de la jefatura es escasa, inicamente se
conforma por dos colaboradores: asesor y jefe para dar atencion a la cantidad de procesos antes
mencionados, por eso se busca adecuar los servicios administrativos a través de herramientas

digitales que apoyen el cumplimiento de los proyectos estratégicos establecidos.

Es asi como varios autores como Varguillas y Bravo (2020) y Chinkes y Julien, (2019)
afirman que la incorporacion de la tecnologia y su manejo es importante; se debe considerar su
utilidad para los estudiantes ya que las soluciones basadas en tecnologias crean nuevas dindmicas
organizacionales y sociales que en muchos casos obligan a desaparecer instituciones que cuenten

con modelos antiguos.

Por lo cual, se plantea un analisis de los procesos administrativos actuales y sobre estos,
identificar factores internos y externos que afectan de alguna manera los presentes procesos y de

esta forma, transitarlos al modelo de la plataforma digital.
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A través del uso de la plataforma digital, se busca: optimizar procesos, simplificar el
proceso para los solicitantes y, por lo tanto, perfeccionar los servicios tecnolégicos que brinda la

Universidad Iberoamericana Puebla a todos sus usuarios.
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Capitulo 2. Sustento Teorico

Con el fin integrar los sustentos para esta propuesta de innovacion, se identificaron los
siguientes conceptos sobre la implementacion y mejora de los servicios digitales en instituciones

educativas de nivel superior y media superior.

2.1 Ambito Histérico

El uso de las tecnologias de informacion como medio de comunicacion se ha desarrollado
de manera gradual en los tltimos afios y también en consecuencia por la pandemia de COVID-
19, de acuerdo con Bustinza (2022) las tecnologias de la informacion y comunicacion facilitan el
intercambio de informacion de manera facil, rapida y trascendiendo grandes distancias bajo
herramientas, programas y recursos siendo de gran utilidad para procesar, administrar y

compartir informacion.

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC’s) son beneficios para la
sociedad que han cambiado el rumbo desde su presencia en toda la humanidad. De acuerdo con
Pérez (Como se citd en Goémez et al. 2020) hay cinco paradigmas tecno-econémicos que han

transformado e influenciado en la humanidad, tal como se muestra en la Figura 3.



Figura 3

Linea de tiempo de paradigmas tecno-economicos.
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Nota: Elaboracion propia basada en La brecha digital: una revision conceptual y

aportaciones metodologicas para su estudio en México, 2020.

Dentro del marco del sector educativo, las tecnologias de informacidon y comunicacion
han trascendido en el desarrollo de las ultimas décadas, enfrentando cada vez nuevos retos y
desafios. Tal como lo menciona Sunkel (2021), la incorporacién de las tecnologias de
informacion y comunicacion en el sector educativo no son una moda o sofisticacion, si no que
dan respuesta a las actuales necesidades de desarrollo mundiales y de insercion en este mundo

globalizado.

22
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Desde la llegada del internet y el acceso a la informacion se ha convertido en un
instrumento de gestion y administracion de los centros educativos debido a que, fortalece la
gestion de diversos procesos como, por ejemplo, horarios, expedientes de estudiantes, gestion

econdmica, entre otras (Segura 2021).

2.2 Ambito Normativo

De acuerdo con el Diario Oficial de la Federacion, publicado el 6 de septiembre del 2021,
el Gobierno de México desarrolla la Estrategia Digital Nacional (EDN) en el cual expone un
conjunto de acciones para llevar a cabo un desarrollo y uso eficiente de las tecnologias de
informacion y comunicacion, la Estrategia Digital Nacional se enfoca en los desafios digitales

con base a dos ejes de accion:

1) Politica Digital en la Administracion Publica Federal (APF).

2) Politica Social Digital para dar cumplimiento al mandato del Art. 6 Constitucional

Lo anteriormente expuesto tiene como fin garantizar a la ciudadania mexicana el derecho
de acceso a los servicios de radiodifusion, telecomunicaciones, las tecnologias de informacién y
comunicacion e internet. De igual forma, la E.D.N. cuenta con la razon principal de orientar el
desarrollo y uso de ellas para el bienestar social de los ciudadanos de México de forma humanista,

transparente y privilegiando el desarrollo nacional de las tecnologias abiertas.

La Ley General de Educacion (LGE) con base en el articulo 149, seccion 111 publicado en

el Diario Oficial de la Federacion el 30 de septiembre de 2019, establece que:
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Otorgar becas que cubran la imparticion del servicio educativo, las cuales no
podran ser inferiores al cinco por ciento del total de alumnos inscritos en cada
plan y programa de estudios con autorizacion o reconocimiento de validez oficial
de estudios, las cuales distribuira por nivel educativo y su otorgamiento o
renovacion no podra condicionarse a la aceptacion de ningtn crédito, gravamen,

servicio o actividad extracurricular a cargo del becario. (p.55)

De esta forma, la Universidad Iberoamericana Puebla en congruencia con la educacion
ignaciana mediante la busqueda continua de estrategias y brindando las oportunidades para que un
gran nimero de estudiantes y sus familias ejerzan el derecho de la educacion, cuenta con una

asignacion mayor a lo establecido anteriormente.

Debido a la sensibilidad de la informacion solicitada y expresada dentro de los procesos
de solicitud para ser candidatos para obtener un apoyo educativo, la Universidad Iberoamericana
Puebla se administra con base a el Programa Nacional de Proteccion de Datos Personales, que es
el instrumento de coordinacion interinstitucional para garantizar este derecho a nivel nacional
para el sector publico. Desde el 2017 la Ley General de Proteccion de Datos Personales en
Posesion de Sujetos Obligados (LGPDPPSO) esta establecida como uno de los objetivos como
parte del Sistema Nacional de Transparencia. Lo anteriormente expuesto se encuentra publicado

dentro del Diario Oficial de la Federacion el 20 de junio del 2022.
2.3 Ambito Conceptual

Conforme al uso e implementacion de las tecnologias de informacion y comunicacion los

estudiantes, personal docente y personal administrativo de las instituciones de educacién han
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adquirido ciertas competencias digitales para su uso y manejo, de acuerdo con Diaz et. al (2021),
estas se definen como el conjunto de habilidades, conocimientos o estrategias que se requieren

para realizar un uso correcto de las tecnologias de informacion, siendo de gran utilidad.

Dentro de las actividades de las competencias digitales para la mejora y desarrollo del
contexto digital se clasifican en diversas areas, entre una de las destacadas para el desarrollo de
la propuesta de innovacion de la jefatura del Programa Impulso y Becas menciona Vargas (2019)
que, el almacenamiento y gestion de informacion, datos, contenidos digitales para facilitar la

consulta y con ello, la organizacion de esta informacion.

En este mundo cambiante y derivado de las tecnologias de informacioén y comunicacion,
las instituciones educativas han implementado las herramientas tecnoldgicas para las gestiones
administrativas y dentro de las aulas de clase. Es por ello por lo que, Sanchez et al. (2021)
expresan que, las universidades se encuentran en un proceso de cambio contintio, acelerado por
las herramientas de tecnologia y la gestion del conocimiento interactuando entre si para un

analisis de informacion fisica y digital.

La implementacion de estas herramientas tecnoldgicas para uso de los colaboradores del
sector educativo dentro de sus actividades productivas, de acuerdo con Tapia (2020) el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion para efectuar actividades cotidianas de forma rapida
y sencilla, mejorando la capacidad personal para el desarrollo personal mejorando la

productividad.

La jefatura del Programa Impulso y Becas a través del uso adecuado de estas

herramientas digitales y debido a la actual plantilla reducida contard con mayor eficiencia en los
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procesos administrativos que se realizan diariamente y una mejora en el servicio brindado por la

jefatura hacia los usuarios.

En el mismo contexto desarrollado por la pandemia COVID-19, la era de la digitalizacion
dentro de procesos administrativos, se ha convertido en una actividad adoptada tanto por la
jefatura del Programa Impulso y Becas asi, como de la Universidad. En tal sentido, Abad-Segura
et al. (2020) menciona que, los centros educativos de nivel superior estdn obligadas a adaptarse a
los cambios de la digitalizacién, los nuevos modelos de negocio y las estructuras de

innovaciones en las estructuras de personal.

Una de las importancias sumando a la digitalizacion en los procesos administrativos de la
jefatura es la transformacion e innovacion digital en las organizaciones, los autores Restrepo &
Gomez (2022) hacen mencidn de que, se necesita directivos con la capacidad de pensar "fuera
del tanque” y asi, integrar dentro los procedimientos y procesos para lograr los objetivos

estratégicos.

Las organizaciones tienen el reto de lograr un cambio estratégico, cultural y de innovaciones
continuas tecnoldgicas sin importar cual sea el alcance del cambio. La competitividad se basa en
nuevas formas de hacer las cosas y de ideas nuevas, como pueden ser en alglin producto, servicio
o algun procedimiento administrativo en la organizacion; estas ideas satisfacen necesidades u
oportunidades. Para que una nueva idea sea importante, debe superar el proceso dificil de la
implementacion, si la idea no se utiliza, no ha logrado ningin cambio en la organizacion (Datft,

2011).
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De esta forma, la Universidad Iberoamericana Puebla es una organizacién que continia
innovandose respecto a los servicios que otorgan y dentro de los procesos administrativos como
lo menciona el autor Daft (2011), las nuevas ideas pueden surgir ya sea fuera o dentro de la
organizacion y la creatividad interna es de suma importancia dentro del cambio organizacional y
debido a esta flexibilidad de las organizaciones orgénicas, los colaboradores pueden ser creativos

y contar con la libertad de introducir nuevas ideas, fomentando un proceso de innovacion.
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Capitulo 3. Analisis de alternativas de solucion

De acuerdo con la probleméatica mencionada de la presente propuesta de mejora, se realizan
los siguientes analisis para examinar y encontrar las soluciones pertinentes para la adaptacion a la
modalidad digital de los servicios otorgados por la jefatura del Programa Impulso y Becas de la

Universidad Iberoamericana Puebla.

3.1 Analisis FODA

En primera instancia se utilizé el analisis o matriz FODA (Fortalezas, oportunidades,
debilidades, y amenazas) con una vison interna con enfoque a lo exterior para la evaluacion y tener

un sustento en la toma de decisiones. El andlisis se presenta en la Tabla 2.

La matriz FODA tiene la finalidad de presentar una soluciéon con metodologias para
concentrarse en la situacion expuesta con base en el diagnostico situacional, con esta herramienta
facilita el analisis de amenazas y oportunidades externas en comparacion con las fortalezas y

debilidades de las organizaciones (Olivares et al., 2022).
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Tabla 2
Analisis FODA
Fortalezas Debilidades
Servicio al cliente. Retrabajo de procesos administrativos.
Trabajo colaborativo Tiempo de espera para desarrollo de proyectos.
con Oficina de
. Limitaciones en la implementacion de herramientas
Atencion
. tecnologicas de vanguardia.
Tecnologica.
. Plantilla reducida.
Atencion
personalizada. Falta de costumbre de uso de las herramientas
Interna . .
ernas digitales.
Colaboradores Margen de errores en documentacion e
capacitados. informacion.
Disponibilidad de

recursos financieros
para la
implementacién de

las TIC’s.
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Oportunidades Amenazas
Plataforma digital Competencia cuenta con las herramientas digitales
con la viabilidad de para estos procesos.

migrar el proceso

. . Competencia agresiva.
administrativo actual.

o Demanda en tiempo de respuesta a los usuarios.
Prestigio de la

Universidad. No adaptarse a la era digital.
Externas

Aumento deuso de  Oferta excesiva de apoyos educativos por parte de

TIC’s. la competencia.

Preferencia de los
usuarios por uso de

celulares moviles.

Nota: Elaboracion propia, 2023.

3.2 Arbol del problema y arbol de objetivos

Con base a la identificacion de los problemas que se presentan en la jefatura del
Programa Impulso y Becas de la Universidad se deben mostrar las alternativas de solucion para
contrarrestarlos. El arbol del problema es una herramienta, que ayudara a desarrollar ideas para
la identificacion de los problemas y asi, proporcionar la organizacion de las consecuencias y
causas, en tanto, el arbol de objetivos es una herramienta de suma utilidad para el proceso del

disefio de las estrategias de intervencion y vital para establecer las lineas de accion consensuadas

(Vinueza, 2020; Barbara, 2021).
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Figura 4

Arbol del problema.
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de solicitud los usuarios administrativos )
Falta de herramientas Platilla reducida en el
digitales area
\ J/

Nota: Elaboracion propia, 2023.

De acuerdo con la Figura 4, en la cual se expone dentro del arbol del problema las causas
de la jefatura que originan el problema central que es: “la limitacion de herramientas digitales para
procesos administrativos” y por ende los efectos hacia los usuarios que ocasiona la insatisfaccion

de los usuarios.
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Figura §

Arbol de objetivos.
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Nota: Elaboracion propia, 2023.

Con base en lo expuesto, dentro de la Figura 5 se puede observar que el arbol de objetivos
cuenta con el objetivo central alineado a la propuesta de mejora, la cual es: “transitar a la modalidad

digital los servicios administrativos del Programa Impulso y Becas”.
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3.3 Key Performance Indicator (KPI's)

Debido a que, la satisfaccion de los estudiantes respecto a procesos administrativos de la
Direccion de Tesoreria en la Universidad se estd tomando en cuenta dentro del Plan Estratégico
2030, la herramienta de Key Performance Indicator (KPI’s) nos ayudara a medir esto. De
acuerdo con Izquierdo-Yusta et al. (2020) menciona que, los procesos destinados para medir la
satisfaccion de los estudiantes son una realidad en las Universidades basandose en herramientas
que informan el cumplimiento y capacidades para ofrecer un servicio de alto valor a los

estudiantes.

A continuacion, se detallaran los indicadores de satisfaccion que nos permitird medir el
nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios brindados en intraUIA por diferentes
entidades en la Universidad, asi como, los servicios administrativos brindados por la jefatura del

Programa Impulso y Becas.

1. Customer Satisfaction Score (CSAT), en espanol significa “puntuacion de
satisfaccion del cliente” que mide el nivel de satisfaccion que ofrece las
organizaciones a los clientes con un producto, experiencia o servicio.

2. Customer Effort Score (CES), con significado en espafiol de “puntuacion de
esfuerzo del cliente”, es un indicador que mide la facilidad o dificultad de un
cliente para obtener lo que requiere de la organizacion.

3. First Response Time (FRT), significa en espafiol “tiempo de primera respuesta” y
se trata de un indicador que mide el tiempo que tarda el cliente en recibir una

primera respuesta, con el objetivo de evaluar la eficiencia del servicio.
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3.4 Eleccion de propuesta de analisis.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, para efectos de esa propuesta de mejora 'y
con base al andlisis derivado de cada una de las propuestas de analisis, la herramienta que nos
beneficiara serd la herramienta de Key Performance Indicator (KPI’s), como se menciond
anteriormente la herramienta nos ayudara a medir la viabilidad de migrar los servicios
administrativos a la plataforma institucional de intraUIA y de igual forma, nos auxiliard una vez
implementado el plan de mejora a medir con base a las encuestas aplicadas la satisfaccion de los

usuarios.
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Capitulo 4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos.

Dentro del presente capitulo se indican las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, asi como, la poblacion a la cual fueron aplicadas. De igual forma, se menciona la
importancia de la poblacion seleccionada para estos efectos y la funcionalidad de los KPI's

dentro de los instrumentos de recoleccion de datos.

4.1 Poblacion

Se determina que el universo de poblacion para la aplicacion del instrumento de encuesta
abierta corresponde a estudiantes de la Universidad Iberoamericana Puebla que cumplan con los
siguientes parametros, estudiantes de primer ingreso de los niveles licenciatura y posgrado de la
Universidad Iberoamericana Puebla que hayan realizado algin proceso de solicitud para obtener

un apoyo educativo dentro del rango: otofio 2022 y primavera 2023.
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Tabla 3

Estudiantes de primer ingreso inscritos con algun apoyo educativo y/o beca durante los periodos

otornio 2022 y primavera 2023.

Periodo y afio

Nivel otofio 2022 primavera 2023
Licenciatura 554 78
Posgrado 116 44
Subtotal de estudiantes 670 122
Suma total de estudiantes 792

Nota: Elaboracion propia. Datos tomados del sistema de becas de la Universidad Iberoamericana

Puebla, 2023.

El muestreo de la poblacion sera de caracteristica probabilistico y aleatorio, debido a que,
cada participante de la poblacion cuenta con una probabilidad de ser seleccionado, esta accion
fue realizada desde una base de datos almacenada en Excel. La poblacion dentro de la muestra
representativa finita fue de 259 estudiantes que concluyeron un proceso de solicitud de apoyos
educativos y becas en la Universidad Iberoamericana durante los periodos otofio 2022 y

primavera 2023.

La poblacion a la cual se aplicaran las entrevistas, en primera instancia, estara dirigida a
los colaboradores de la Universidad Iberoamericana Puebla que cuenten con trabajo colaborativo
directo con la jefatura del Programa Impulso y Becas y tengan conocimiento de los procesos de
solicitud de solicitud para ser candidatos para obtener un apoyo educativo. Los representantes de

cada una de las direcciones generales de la Universidad se encuentran en la Tabla 4.
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Tabla 4

Colaboradores entrevistados de la Universidad Iberoamericana Puebla.

Representante de la Rectoria

Representante de la Direccion General Académica (D.G.A.)

Representante de la Direccion General del Medio Universitario

(D.G.M.U.)

Representante de la Direccion General de Vinculacion (D.G.V.)

Representante de la Direccion General de Administracion y Finanzas

(D.G.AF.)

Nota: Elaboracion propia, 2023.

4.2 Instrumentos de Recoleccion de la Informacion

Una vez definida la poblacion y la muestra representativa finita, para el instrumento de
encuesta, para el desarrollo de la propuesta de mejora se realizaran las siguientes técnicas de
recoleccion de datos a través de encuestas y cuestionarios, a continuacion, se detallara los

instrumentos seleccionados para cada poblacion.

4.2.1 Instrumento A

Uno de los instrumentos que se implementaran para desarrollar la propuesta de mejora es
la encuesta para medir la satisfaccion de los estudiantes de primer ingreso que hayan sido
solicitantes de alglin tipo de apoyo educativo de los niveles licenciatura y posgrado de la

Universidad Iberoamericana Puebla. La encuesta se define de acuerdo con Cérdenas (2018):
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La encuesta es un instrumento para recolectar datos. Aplicamos una encuesta cuando
queremos recoger datos empiricos que no estan disponibles. Se conoce por encuesta a la
técnica de investigacion que, mediante un instrumento de preguntas y categorias de

respuesta, y una muestra de actores, permite obtener datos cuantitativos (p.22).

Se implementara una encuesta por elaboracion propia con preguntas cerradas y basada en la
escala de Likert. Bertram (Como se citdé en Matas, 2018) menciona que, son instrumentos
psicométricos donde el encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion,

item o reactivo, lo que se realiza a través de una escala ordenada y unidimensional.

4.2.2 Instrumento B

El segundo instrumento sera el cuestionario. En primera instancia, se utilizara la entrevista
autoadministrada individual. Esté serd proporcionada a colaboradores administrativos de la
Universidad Iberoamericana Puebla que tengan trabajo colaborativo directo con la jefatura.
Herndndez y Mendoza (2018) definen: “Autoadministrado significa que el cuestionario se lo
proporcionas directamente a los participantes, quienes lo contestan. No hay intermediarios y las

respuestas las marcan ellos” (p. 268).

4.2.3 Prueba piloto.

Una prueba piloto nos ayudard a abordar cuestiones técnicas o de otro tipo y se podran
corregir las preguntas de la encuesta realizada y asi, evitar los posibles problemas antes de
realizar la encuesta. Para esta accion, se enviara la encuesta a un pequeio grupo entre 5 a 10

personas representativas.
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4.3 Procedimiento de recoleccion de datos

La encuesta serd el instrumento de recoleccion de datos, realizado por medio de la plataforma
Microsoft Forms y se enviara a través del correo electronico institucional a los estudiantes de los
niveles licenciatura y posgrado en los periodos de otofio 2022 y primavera 2023 de la
Universidad Iberoamericana Puebla. Con los datos obtenidos se podra trabajar e identificar, los
aspectos a desarrollar y mejorar dentro de los procesos de solicitudes de los apoyos educativos

de la Universidad Iberoamericana Puebla.

De acuerdo con la autora Robles (2019), para medir el tamafio de la muestra se aplicara la
siguiente formula, correspondiente a un muestreo probabilistico aleatorio simple y se usa cuando
se desea estimar la media de la caracteristica de interés:

szﬂpq
'EE {N _IJ +p qzztz,ri?

Donde:

Z0/2 = Nivel de confianza (95%)

N = tamafio de la poblacion (792)

n = tamano de la muestra (259)

e = error de estimacion (5%)

p = proporcion de elementos (0.5)

q=1-p
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De acuerdo con la autora, en caso no contar con el conocimiento de p o este, no se puede estimar

mediante una muestra piloto, se utiliza el valor de 0,5.

4.4 Procedimiento

Esta propuesta de mejora busca la reduccion en tiempos de gestion y brindar un mejor
servicio de atencion dirigido a todos los estudiantes solicitantes del algiin apoyo educativo de la

Universidad Iberoamericana Puebla.

De acuerdo con la encuesta basada en un muestreo aleatorio enviada a la poblacion general
de 792 estudiantes de primer ingreso de los periodos académicos, otoflo 2022 y primavera 2023 y
como parte de la muestra se recolectd la informacion concentrada de 259 estudiantes para
determinar su grado de aceptacion a los procesos en linea, donde solicitamos informacién a su
grado de aceptacion y con ello, la viabilidad de transitar los servicios otorgados por la jefatura del

Programa Impulso y Becas a la plataforma institucional de intraUIA.

4.5 Resultados

Para esta propuesta de mejora se utilizaron las técnicas de recoleccidon de datos: encuestas
(Anexo C) dirigidas a estudiantes que es nuestro usuario principal y entrevistas (Anexo D) a
colaboradores que intervienen dentro de los procesos de solicitud del Programa Impulso y Becas
de la Universidad Iberoamericana Puebla, a continuacion, se mencionan los resultados obtenidos

en cada una de ellas.
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4.5.1 Encuestas dirigidas a estudiantes

Con los resultados procedentes de las encuestas con cinco preguntas cerradas y basada en
la escala de Likert, enviada a la muestra de la poblacion establecida, se llegaron a los siguientes
resultados dentro de la primera pregunta en la encuesta es la siguiente, ;Has realizado algin

proceso desde el portal de intraUIA? tal como se muestra en la Figura 6.

Figura 6

¢JHas realizado algun proceso desde el portal de intraUIA?

¢Has realizado algun proceso desde el portal de IntraUIA?

Proceso de reembolso. | 2

Pago enlinea. [ 219

otro. | 8

No he realizado ningtn proceso. [} 9

Cancelacidon de seguros de gastos
médicos.

Il 19

Baja académica. | 2

Nota: Elaboracion propia, 2023.

De acuerdo con la primera pregunta realizada y los datos mencionados en la Figura 6, se
puede observar que el 96.52% de los estudiantes han realizado diversos procesos administrativos
correspondientes a tramites en la Universidad Iberoamericana Puebla a través de la plataforma
intraUIA, lo que nos indica que el grado de aceptacion por parte de los estudiantes seria alto, ya

que es un sistema con el cual se encuentran familiarizados.
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La segunda pregunta, “de acuerdo con tu respuesta de los procesos de IntraUIA, ;Qué tan
satisfecho te encuentras?” se enfoca al nivel de satisfaccion por parte de los usuarios dentro de la
plataforma de intraUIA, la cual nos enfocara a determinar el indicador de “puntuacion de
satisfaccion del cliente” minimo a obtener de nuestros estudiantes, los resultados se muestran en

la Figura 7.

Figura 7

¢ Qué tan satisfecho estds con los procesos desde intraUIA?

En general, ¢éQué tan satisfecho estas con los procesos desde

intraUIA?
67 72
57
37
Algo insatisfecho/a Algo satisfecho/a Muy insatisfecho/a Muy satisfecho/a Ni satisfecho/a ni

insatisfecho/a

Nota: Elaboracion propia, 2023.

Los resultados derivados de la segunda pregunta , nos muestran el area de oportunidad
que tiene la plataforma de intraUIA para atender de manera puntual las necesidades de los

usuarios, debido a que el 28.20% de los encuestados eligieron la opcidon de “Muy satisfecho/a” y
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el 22.80% con la opcidn de “Algo satisfecho/a” con el uso de la plataforma institucional y nos
provee de resultados para determinar el grado de satisfacciéon minimo que requerimos para
mantener un grado de satisfaccion aceptable por parte de los estudiantes, para medir como

exitoso la aplicacion de la propuesta de mejora.

La tercera pregunta, “;Te gustaria realizar algiin proceso de solicitud de apoyo educativo
y/o beca desde IntraUIA?”, menciona la transicion de los servicios administrativos otorgados por
la jefatura, por lo que, se consulta a los estudiantes si les gustaria realizar algiin proceso de
solicitud de apoyo educativo y/o beca a través de intraUIA dando una respuesta positiva del
80.69%. Esta respuesta es un punto favorable para dar continuidad a la propuesta de

implementacion en beneficio de los usuarios. Ver Figura 8.

Figura 8

¢ Te gustaria realizar algun proceso de solicitud de apoyo educativo y/o beca desde IntraUIA?

¢Te gustaria realizar algun proceso de
solicitud de apoyo educativo y/o beca desde
IntraUlA?

No.
19%

Nota: Elaboracion propia, 2023.
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Continuando con la informacion de la Figura 8, la cuarta pregunta de la encuesta hace
referencia a “en dado caso de que hayas elegido la opcion "No", favor de mencionar las razones”,
el 19.31% de los estudiantes que seleccionaron la opcion de “No me gustaria realizar algin proceso
de solicitud de apoyo educativo y/o beca desde intraUIA”, se concentraron las siguientes razones

por las cuales los estudiantes seleccionaron esta opcion dentro de la Tabla 5.

Tabla 5

Razones por las cuales los estudiantes no desean realizar algun proceso de solicitud de apoyo

educativo y/o beca desde intraUIA.

Razones Estudiantes
Ya cuento con algin apoyo educativo y/o beca 33
Prefiero realizarlo presencialmente 7
No tengo interés de realizar un tramite 5
Otras 5
Total de estudiantes 50

Nota: Elaboracion propia, 2023.

En tal sentido, los estudiantes eligieron esta opcion debido a que ya cuentan con algun
apoyo educativo siendo el 66% de la muestra y inicamente el 14% de los 50 estudiantes

mencionan que prefieren realizar el trdmite presencialmente.

La quinta pregunta, “Respecto a los procesos ¢ informacion relacionada a la oficina del
Programa Impulso y Becas”, tiene como motivo conocer el nivel de satisfaccion por parte de los

usuarios sobre los procesos de atencion de solicitudes de apoyos educativos, para estos efectos el



45

29.73% de los estudiantes se encuentran satisfechos/as con los procesos de solicitud, sin
embargo, el 22.01% del muestreo se identifican como insatisfechos/as. Estos resultados, de igual
forma, nos muestran un area de oportunidad que se debe tomar en cuenta para la mejora de la
atencion brindada hacia los usuarios, apoyando la transicion con el indicador de “puntuacion de

esfuerzo del cliente”, para facilitar el acceso a los servicios en linea. Ver Figura 9.

Figura 9

De acuerdo con los procesos de solicitud de apoyo educativo y/o beca, ;Qué tan satisfecho/a

estas?

De acuerdo con los procesos de solicitud de apoyo educativo y/o
beca, ¢Qué tan satisfecho/a estas?

Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a 32

Muy satisfecho/a 77

My insatistecho/a N 57
Aigo satisrecho/s | s
Aigo nsatsecho/a | <>

Nota: Elaboracion propia, 2023.
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4.5.1.1 Conclusion de las Encuestas dirigidas a estudiantes.

Derivado de las respuestas se identifican areas de oportunidad dentro de la plataforma
intraUIA y de igual forma, de acuerdo con los resultados obtenidos por la encuesta realizada a
los estudiantes, quienes son el sector principal y el cual se enfoca esta propuesta de mejora
refuerza el planteamiento de brindar una mejora en la atencion, seguimiento y pronta respuesta a

los solicitantes de apoyos educativos en la Universidad.

4.5.2 Entrevistas dirigidas a colaboradores

De acuerdo con la segunda técnica de recoleccion de datos la cual, en este caso, la
poblacion dirigida fueron colaboradores de la Universidad Iberoamericana Puebla realizadas
dentro del periodo de marzo a abril de 2023 que cuenten con trabajo colaborativo y conozcan los
procesos de solicitud para ser candidatos para obtener un apoyo educativo ofertado por el

Programa Impulso y Becas.

La Universidad Iberoamericana Puebla en congruencia con la excelencia académica y en
busqueda de una construccidon de formacion integral para la comunidad universitaria cuenta con
cuatro direcciones generales, la Direccion General Académica (D.G.A.) encargada de los seis
departamentos académicos de la Universidad con el fin de formar a los estudiantes profesional y
personalmente, la Direccion General del Medio Universitario (D.G.M.U.) la cual se encarga del
proceso de formacion espiritual, emocional, cultural y deportiva de los estudiantes, asi como de
la vida universitaria, la Direccion General de Administracion y Finanzas (D.G.A.F.) es la entidad
encargada de los aspectos financieros, tecnologicos y de servicios otorgados a toda la comunidad

y finalmente, la Direccion General de Vinculacion (D.G.V.), la cual se encarga de articular las
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acciones estratégicas de vinculacion internas y externas de la Universidad con empresas,

industrias, sector gubernamental y demas.

De las entrevistas realizadas se llegaron a las siguientes conclusiones donde se determina

la importancia de este proyecto de intervencion.

La primera pregunta dirigida a los colaboradores, ;Consideras que el proyecto brindara
un mejor servicio a los estudiantes? Y ;Por qué?, hace mencion de la mejora del servicio
brindado hacia los estudiantes, por lo que se lleg6 a la conclusion, de acuerdo con los
comentarios de los cinco colaboradores entrevistados que, efectivamente la transicion a la
modalidad digital de los servicios otorgados por la jefatura del Programa Impulso y Becas
brindara un mejor servicio a los estudiantes de la Universidad Iberoamericana Puebla, adicional

se debera dar seguimiento con el indicador de rendimiento de tiempo de atencion.

Los representantes de la D.G.A.F. y la D.G.V. comentan que el tema de la agilidad en los
servicios digitales que quiere implementar la Universidad es un asunto prioritario desde la
Rectoria ya que, es importante para que los estudiantes cuenten con la facilidad en hacer sus
tramites, al estar toda la informacién integrada se minimiza al riesgo, debido a que es un proceso

totalmente manual.

Agregando a lo anterior, el representante de la D.G.M.U., menciona que a consecuencia de
la pandemia se ha detectado que los estudiantes prefieren que una persona les brinde atencion
personalizada, evitando de esta manera la ansiedad de esperar a que se dé respuesta a su solicitud

por medio de un correo, sin embargo, la transicion a un proceso automatizado no supliria el
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contacto humano, sino que lo complementara dando mayor seguridad y certeza con la informacion

puntal de manera mas agil.

La segunda pregunta, ;Qué tiempo consideras viable que debe implementarse este
proyecto en la Universidad?, se enfoca en el tiempo en el cual deberia implementarse el proyecto
de intervencion los representantes de la D.G.A. y la D.G.M.U. mencionan que, debera ser lo mas
pronto posible y estar listo para el nuevo ingreso de primavera 2024, debido al proyecto
ambicioso con que se cuenta y por la viabilidad se debe contar lo mas pronto posible y realizar

un primer pilotaje.

Asimismo, lo demads colaboradores entrevistados coinciden en la importancia del proyecto
y la viabilidad de transitarlo a la plataforma de intraUIA lo mas pronto posible, es decir, para el

ano de 2024.

De acuerdo con la tercera pregunta, ;Consideras que migrar el proceso a IntraUIA brindara
mejor evaluacion de los procesos de la Universidad?, los representantes de la Rectoria y de la
D.G.A.F. se enfocan a la mejora en la evaluacion de los procesos administrativos brindados por la
Universidad, por lo que las respuestas de los representantes de cada direccion concuerdan. Como
usuario no te percatas de las mejoras en los procesos y lo dan por hecho, sin embargo, si le haces
repetir el proceso manualmente, puede causar una molestia. De igual forma, ayudard la transicion
debido a la facilidad de uso que cuenta intraUIA ya que concentra toda la informacion y servicios

que presta la Universidad.

Sumado a lo anterior, el representante de la D.G.V., hace énfasis en la importancia de

contar con este proyecto de intervencion, al integrar toda la informacion y documentos en la
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plataforma de intraUIA ya que optimiza el proceso y, por ende, las areas involucradas se

benefician, primordialmente el usuario.

De acuerdo con lo expresado por el representante de la D.G.A., la calidad en los servicios
y procesos estan asociados a la percepcion del usuario. El tener una calidad en los procesos
respalda que los usuarios se expresen bien y de alguna forma se suma al prestigio de la

Universidad.

Por ultimo, se pregunt6 a los entrevistados, ;Conoces las herramientas con que cuenta la
competencia? ;Crees que sea una ventaja competitiva?, a pesar de que los entrevistados
mostraron honestidad en sus respuestas por desconocer a detalle como se realizan estos procesos,

mencionaron puntos destacados.

Los representantes de la Rectoria y la D.G.A.F. mencionan que, debemos estar en constante
innovacion en los procesos, sin importar la competencia, la mejora de un proceso que se tiene
actualmente siempre sera bueno, los servicios digitales es un proyecto prioritario de la Rectoria y

de la Universidad por lo cual debemos sumarnos a esta vision.

Los representantes de la D.G.V. y la D.G.M.U. mencionan que, contar con el proyecto no
seria una ventaja competitiva, sino que estariamos a la par de un proceso que debi6é implementarse
desde la pandemia, si se consideran los actores internos que estan implicados en el proceso,
internamente serd un beneficio y optimizara el proceso y el servicio a los usuarios. Sin importar la
competencia, se debe tomar en cuenta el trasfondo de los servicios brindados, por ejemplo, el sentir

del usuario.
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Dentro del Anexo E, se encuentra de forma esquematica detallando las aportaciones por

cada representante de la Universidad.

4.5.2.1 Conclusion de las entrevistas dirigidas a colaboradores.

En conclusion, de acuerdo con las respuestas y comentarios de los colaboradores de la
Universidad Iberoamericana Puebla entrevistados, se concuerda en los beneficios de esta
propuesta de mejora que brindara hacia los estudiantes en tiempos de respuesta y calidad en los

servicios brindados e internamente la optimizacion de los procesos administrativos.
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Capitulo 5. Propuesta de Mejora

El mundo se esta actualizando constantemente de una forma acelerada, realizando una
transformacion de sus procesos mediante el uso de tecnologia digital, buscando generar procesos
agiles y eficaces, asi como generar una experiencia grata al usuario final en este caso, los

estudiantes.

Actualmente los procesos manuales o aislados en el proceso de solicitud son una amenaza
para cualquier organizacion, por lo cual la transicion a la modalidad digital de los servicios
administrativos del Programa Impulso y Becas apoyard a la reduccion en tiempos de gestion y

brindara un mejor servicio al usuario.

Los procesos de solicitud que actualmente se ejecutan, requieren del trabajo manual, el apoyo
de asesores via correo electronico y el envio de informacién sin previa validacion, lo que
conlleva multiples pasos para concluirlo exitosamente, esto tiene como consecuencia errores de

comunicacion. (Ver Anexo A).

La propuesta de mejora se construye con base al analisis de los resultados de los KPI’s
(puntuacion de satisfaccion del cliente, puntuacion de esfuerzo del cliente y tiempo de primera
respuesta) y de la informacion obtenida de las entrevistas realizadas a los colaboradores de la

Universidad.

Esta propuesta muestra el impacto y la viabilidad de migrar los servicios administrativos a la
plataforma institucional de IntraUIA, como mejora de servicio al usuario final. De igual forma,

ayudard a medir los efectos de la implementacion de esta.
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Una vez implementada la propuesta se busca la mejora de los servicios administrativos a
los usuarios con el fin de recabar toda la informacion necesaria para el proceso de solicitud en
intraUIA generando confianza al entregar informacion sensible, con instrucciones precisas,
evitando retrabajos y lograr de esta forma reducir el error humano, mejorando los tiempos de

respuesta que tenga como resultado una experiencia grata para el usuario.

La propuesta, como se mencion6 por los colaboradores de la Universidad dentro de las
entrevistas, no es una ventaja competitiva, es un elemento que hacia falta para estar a la par de

otras instituciones.

A través de un proceso de mapeo, se analizaron los procesos actuales con el fin de
eficientizar el proceso de solicitud de apoyos educativos que se realiza actualmente en

multiplataformas utilizadas por la jefatura del Programa Impulso y Becas.

La propuesta de mejora contard con un proceso simple y amigable con el usuario por
medio de IntraUIA, debido a que, se propone que sea focalizado de acuerdo con el tipo de apoyo
educativo que el estudiante sea candidato, donde registrara los datos necesarios y la
documentacion requerida. La informacion proporcionada por el usuario serd tratada con la
sensibilidad que lo requiere el proceso, esto le brindara confianza al realizarlo dentro de la
plataforma institucional promoviendo un manejo de datos personales confiable, generando un
expediente digital con informacion del estudiante que minimizard errores y riesgos al realizar el

proceso de solicitud a través de correo electronico.

De igual forma, debido a que se lleva a cabo un proceso colaborativo de responsabilidad

compartida con el drea de Admisiones de la Universidad Iberoamericana Puebla, el solicitante



53

debe iniciar y concluir exitosamente un proceso de admision. La propuesta de mejora brindara
facilidades a los asesores de Admisiones con el fin de sustituir el proceso laborioso que en la
actualidad se realiza via correo electronico. De esta forma se mantendra dentro de la plataforma
la informacién de los estudiantes generando expedientes colaborativos entre el area de

Admisiones y Programa Impulso y Becas logrando la optimizacion del proceso de enlace.

El usuario contara con secciones de campos prellenadas con informacion general
proporcionada en su proceso de Admision, con esta habilitacion se evitara por diferentes areas de
la Universidad solicitar al estudiante en més de una ocasion la misma informacion personal,
enfocandolo en proporcionar los datos y documentacion requerida para el proceso de solicitud de

apoyo educativo en el que estd interesado.

En caso de dudas, contaran con una guia de llenado interactiva, asi como un video
informativo desglosando el proceso de solicitud, el cual estara disponible para su consulta al
momento del llenado de su proceso en linea, esto reducira la necesidad de contactar a un asesor y
optimizara el proceso de llenado. Con estas implementaciones se busca reducir los tiempos de

ejecucion del estudiante y tiempo de respuesta por parte del Programa Impulso y Becas.

Una mejora que se destaca dentro de esta propuesta sera que el usuario contara con un
seguimiento de su proceso de solicitud en tiempo real, reduciendo la ansiedad de conocer el
estatus de su proceso y asegurando la calidad de servicio al estudiante. Esto generara un
diferencial en el servicio otorgado al estudiante, debido a que éste requiere que la resolucion de
su solicitud de apoyo educativo o beca sea entregada a la brevedad posible, dada la importancia

de esta informacion en su toma de decision para la eleccion de su vida universitaria.
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Finalmente es relevante comentar que la propuesta de mejora ha sido presentada ante la
Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion de la Universidad Iberoamericana
Puebla y actualmente se encuentra en lista de espera debido al volumen de proyectos prioritarios
de atencion, los cuales se designan de acuerdo con el impacto que cuente el proyecto dentro de la

comunidad.
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Capitulo 6. Conclusiones

En conclusion, la propuesta de mejora sobre la transicion a la modalidad digital de los
servicios administrativos del Programa Impulso y Becas hacia la plataforma institucional
intraUIA, ofrecerd a los estudiantes un servicio digital enfocado en la satisfaccion de uso
brindando facilidad, agilidad, accesibilidad, confianza y seguridad, de igual forma, buscara una

optimizacién en el proceso administrativo reduciendo tiempos de gestion y reduccion de errores.

La digitalizacion de este proceso brindard un ecosistema facil de usar para los usuarios y
administrativos, complementando el valor y soluciones que demanda la transformacion digital a
diferencia de los métodos y procesos que actualmente realiza la jefatura del Programa Impulso y

Becas.

La transicion a la modalidad digital dara respuesta a la busqueda de gestiones
innovadoras y la agilizacion de procesos administrativos a través de vanguardia tecnologica y la
automatizacion, que forman parte de la vision y horizontes estratégicos de la Universidad
Iberoamericana Puebla alinedndose a los objetivos del Plan Estratégico 2030, atendiendo asi a las

necesidades de las nuevas generaciones de estudiantes.

Esta propuesta representa un desafio debido a la posible resistencia al cambio por parte
de los usuarios, sin embargo, como se ha mencionado anteriormente no supliré el contacto
humano. A pesar de que el mundo se encuentra en constante innovacidén y como consecuencia de
la pandemia que aceler6 los procesos administrativos dentro de la Universidad hacia la

modalidad digital y la aceptacion de estos, el resultado ha sido favorable, no obstante, los errores
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humanos estaran presentes dentro de las labores cotidianas, pero, se espera con el tiempo vayan

disminuyendo.

Con base a los resultados obtenidos de los indicadores de KPI’s dentro de la encuesta
aplicada a estudiantes y las entrevistas aplicadas a colaboradores se puede destacar que la
propuesta de mejora brindaré la confianza y seguridad al realizar el proceso de solicitud dentro
de una plataforma institucional y como consecuencia, la relevancia de optimizar el proceso
administrativo en la Universidad Iberoamericana Puebla. De igual forma, como lo menciona la
O.N.U. dentro de su objetivo nimero nueve, la pandemia transformo los procesos con los que
anteriormente trabajamos y por ello debemos incluir la innovacion e infraestructura de las
tecnologias digitales, permitiendo el uso eficiente de los recursos en nuestros procesos

administrativos para la mejora de atencion al estudiante.

Se recomienda que la propuesta de mejora se encuentre funcionando para inicios del afio
2024, esto con el fin de contar con las herramientas digitales dentro de la Universidad necesarias

para la agilizacion de procesos administrativos y la satisfaccion de nuestros estudiantes.
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Anexo B. Mapeo de la propuesta del proceso de solicitud en intraUIA de un estudiante de

nuevo ingreso para ser candidato a obtener un apoyo educativo.
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Anexo C. Encuesta realizada a estudiantes de primer ingreso de los periodos académicos,

otofio 2022 y primavera 2023 de los niveles licenciatura y posgrado.

IBERO

Encuesta del Programa Impulso Ibero

Puebla y Becas

Esta encuesta es para uso de efectos de calidad y los datos seran tratados de acuerdo al aviso de privacidad:
hitps:/fweww.iberopuebla mey aviso-de-privacidad

1. ;Has realizado algun proceso desde €l portal de IntrallA? * [T

Pago en linea

23)3 scademica

Proceso de reembolzo
Cancelacion de seguros de gastos medicos

Mo he realizado ningun proceso.



2.De acuerdo con tu respuesta de los procesos de IntrallA, ;Qué tan satisfecho te
encuentras?

*

Em una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy inzatisfechoy/a, 2 es algo insatisfecho/a, 3 ni satisfecho/a ni inzatisfecho/a, 4

glgo satisfecho/a y 5 muy satisfecho/a.

Mi
satizfechosa
Algo ni
inzatizfacha insatizfecho Algo
3 fa fa satisfechofa

En general,
;Oue tan
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procescs
dezds
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3. ;Te qustaria realizar algin proceso de solicitud de apoyo educativo yfo beca desde
ntrallAZ

D AL
D Mo

Enviar

Muy
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Lt



4, Respecto a los procesos e informacion relacionada a la oficing del Programa Impulso y - m
Becas.

Em una escala del 1 al 5, donde: 1 es muy insatisfecho/a, 2 es algo insatisfechofa, 3 mi satisfecho/a ni insatisfecho/a, 4
algo satisfecho/a y 5 muy satisfecho/a.

i
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Anexo D. Transcripcion de las entrevistas realizadas a colaboradores de la Universidad

Iberoamericana en abril de 2023.

Entrevista 1

Representante de la Rectoria de la Universidad Iberoamericana Puebla.

(Consideras que el proyecto brindard un mejor servicio a los estudiantes? ;Por qué?

Yo creo que si, porque al final estds siendo mas eficiente en los procesos, con la informacion que
ya en alguna etapa de alglin tramite de la universidad dieron y que ya no lo estén repitiendo o

llenar, ctcétera.

(Qué tiempo consideras viable que debes implementarse este proyecto en la Universidad?

Para primavera 24, que seria lo mas pronto posible.

(Consideras que migrar el proceso a IntraUIA brindara mejor evaluacion de los procesos de la
Universidad?

Pues si, digo muchas veces como usuario no te das cuenta de las mejoras y luego mucho de las
veces las das por sentado, pero obviamente mas bien creo que no causaria un enfado y eso ya es
bueno, porque a lo mejor no lo valoran, pero mas bien si les pones a hacer otra vez todo, repetir

manual, se podrian molestar.

(Conoces las herramientas que cuenta la competencia? ;Crees que sea una ventaja competitiva?

No la verdad, que no conozco los demas procesos, pero, es decir, siempre tienes que estar en

constante busqueda de innovar, de mejorar los procesos, adelgazarlos. Entonces no sé si sea



mejor que en la competencia, no, pero lo estas mejorando y elevando la barra del proceso que

tienes actualmente, siempre va a ser bueno.

Entrevista 2

Representante de la Direccion General de Administracion y Finanzas de la Universidad

Iberoamericana Puebla.

(Consideras que el proyecto brindard un mejor servicio a los estudiantes? ;Por qué?

Bueno, por supuesto que si, sobre todo por eso, porque el tema de la agilidad en los servicios
digitales que quiere implementar la Universidad de la rectoria es importante para que los
alumnos tengan mas agilidad y mas facilidad en hacer sus tramites.

(Qué tiempo consideras viable que deberia implementarse este proyecto en la Universidad?
Pues eso si, yo creo que por lo menos para el ingreso de primavera del 24, que lo saquemos lo

mas pronto posible.

(Consideras que migrar el proceso a IntraUIA brindara mejor evaluacion de los procesos de la
Universidad?

Si, claro, claro que va a ayudar, pero sobre todo por toda esta nueva imagen que tiene el
intraUIA y la facilidad de que el alumno tiene toda la informacion que necesita para todos los
servicios que le presta la universidad, toda la informacion que tenemos de ellos. Entonces, esta
concentracion de datos de los alumnos y ahi mismo pueden moverse entre toda la informacion

que tenemos y que requieren de la universidad.
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(Conoces las herramientas que cuenta la competencia? ;Crees que sea una ventaja competitiva?
No la conozco a fondo, pero si sé que tienen servicios digitales otras universidades, a detalle no
las conozco, pero me imagino que varias son mas avanzadas que nosotros en estos temas, hay
que recordar que este tema de los servicios digitales es un proyecto prioritario de la rectoria y

todos tenemos que meternos porque es parte de esta, de esta nueva vision de la rectoria.

Entrevista 3

Representante de la Direccion de Vinculacion de la Universidad Iberoamericana Puebla.

(Consideras que el proyecto brindard un mejor servicio a los estudiantes? ;Por qué?

Si, considero que si brindara un mejor servicio porque al estar todo integrado, creo que
minimizamos el riesgo en algun tipo de seguimiento o informacion, entonces, ya al minimizar el
riesgo de algln correo de la forma en que actualmente lo hacemos, es un proceso muy manual,
tan solo, por eso estariamos garantizando un mejor servicio y eso también va aminorar también
el riesgo que ahora tenemos de trabajar con multiplataforma, como se los habia comentado, por
un lado el CRM y también se da de alta en control escolar, por supuesto que estar integrados los
riesgos que se van a correr van a ser menores y también los re trabajos de las personas que
finalmente operan esos enlaces, esos seguimientos, esas asignaciones, las resoluciones del
comité, entonces hay muchos actores involucrados, ademas del propio aspirante como un mejor

servicio desde este lado de la operacidn, si la veo varios beneficios.

(Qué tiempo consideras viable que debes implementarse este proyecto en la Universidad?
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Yo te diria 2024 porque me pondria exigente con 2023 en realidad, lo veria como proyecto
2024.Creo que es viable un primer pilotaje con un volumen menor para la operacion en

primavera y después ampliar para un volumen como lo es otofio.

(Consideras que migrar el proceso a IntraUIA brindara mejor evaluacion de los procesos de la

Universidad?

Claro, el tener una integracion si aun asi desde pandemia, tratamos de tener una landing alojar en
sus documentos, pero ahi no acaba el proceso, ahi tienes que hacer o siguiente paso ser otro
siguiente paso, ya estariamos optimizando nuestro propio proceso de admision los aspirantes
podrian verlo inclusive cdmo mejorar el proceso y estariamos diciendo aquello que hemos dicho
desde hace algunos afos, no, que si estamos a la vanguardia. En realidad, muchas areas saldrian

beneficiadas, pero en realidad el primer beneficiado es el usuario.

(Conoces las herramientas que cuenta la competencia? ;Crees que sea una ventaja competitiva?

Si, si conozco algunos otros procesos, por ejemplo, el de la UDLAP, se me hace una buena
practica, sin embargo, si lo tenemos nosotros tampoco te diria que seria una ventaja competitiva,
te diria que estariamos apenas a la par, estariamos alineandonos a lo que muy probablemente
tuvo que haber pasado desde pandemia con toda esta digitalizacion. Y que los beneficios al
interior, si vemos todos los actores, los correos, el vaivén de informacion que internamente
manejamos, esa optimizacion es donde yo le veo si un gran beneficio, si al exterior, nos ponemos

a la par, pero interior, nos beneficia.
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Entrevista 4

Representante de la Direccion Académica de la Universidad Iberoamericana Puebla.

(Consideras que el proyecto brindard un mejor servicio a los estudiantes? ;Por qué?

Bueno, desde mi experiencia, creo que si habra un mejor servicio porque en la actualidad
realmente somos muy lentos en proceso. Sin embargo, este proyecto depende no sé6lo de la
oficina de becas, también depende de la oficina de admisiones y de promocién y me da la
impresion de que debera integrarse de alguna manera, o sea, a lo mejor el proceso de becas desde
que entra es muy eficiente, pero si nos tardamos mucho a responder a las solicitudes de
admision, esto se queda poco importante, no necesariamente es el cuello de botella, desde el
punto cero. Dariamos un mejor servicio atencion a las personas, incluso en cuanto al servicio, no
solo mejoro el servicio, si no mas rapidez. Porque muchas veces reciben la respuesta tan tarde,

que ya hasta estan inscritos en otra universidad que tienen un proceso mas agil.

(Qué tiempo consideras viable que debes implementarse este proyecto en la Universidad?

Yo creo que el tiempo lo mas pronto posible, deberia de estar listo para el nuevo afio, sin
embargo, yo entiendo que el area de TIC’s desarrolla esto, yo creo que tendrd que pensar si
realmente lo queremos ver pronto, hay que buscar un plan B, a 1o mejor que lo desarrolle
alguien, porque ciertamente el cuello de botella esta en la cantidad de demandas que tiene el area
de TIC. A lo mejor, podria ir por partes, hacer una primera parte con alguien que contratemos

que lo haga pensando en que luego se integrara por TIC, con los requisitos que se establezcan.
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(Consideras que migrar el proceso a IntraUIA brindara mejor evaluacion de los procesos de la

Universidad?

Ciertamente los procesos estan asociados a la calidad, si sumas todos los conceptos de calidad,
que es la percepcion del usuario, va a hablar bien o va a hablar mal de tales servicios, procesos y
eso de alguna forma suma al prestigio de la Universidad. Entonces, més que prestigio, yo creo
que, suma a la calidad de la Universidad. El hablar bien de los procesos de alguna forma también
deberia manifestarse, “Si estad bien esto, quiere decir que esta bien todo” si abona a que la gente

hable bien de la Universidad por sus procesos.

(Conoces las herramientas que cuenta la competencia? ;Crees que sea una ventaja competitiva?

Desconozco, pero si, me da la impresion de que son mas rapido que nosotros. No conozco bien,
porque no he trabajado en otra Universidad. Me da la impresion de que somos muy lentos con

respecto a la competencia.

Entrevista 5

Representante de la Direccion General del Medio Universitario de la Universidad

Iberoamericana Puebla.

(Consideras que el proyecto brindard un mejor servicio a los estudiantes? ;Por qué?

Si, yo creo que todo mientras sea automatizado, autogestivo, que sepan donde esta la
informacion les pueda dar mucho mas seguridad, lo que hemos visto después de la pandemia es

que le dices diez veces pero, necesitan que alguien se lo diga de frente y se lo aseguren, no suple
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el contacto humano pero, creo que de alguna manera si da esa seguridad de busco y aqui esta
esto que no estoy esperando a alguien que me conteste un correo, esa ansiedad social, podria
tener todo a la mano, en ese sentido pensando en el usuario, también dar certeza con fechas de

procesos, informacion puntual, en qué lugar me encuentro del proceso.

(Qué tiempo consideras viable que debes implementarse este proyecto en la Universidad?

Pues yo que tenerlo pronto seria viable y creo que podria ayudar como un pilotaje, tener el
sistema como ir comenzando por etapas, que es lo prioritario, es un proyecto ambicioso que hay
enfoques, cual es el primer enfoque, desde que los recibes como aspirantes, eso se va piloteando
como primera etapa quizas habra una evaluacion hasta que ese aspirante haya egresado, o sea,
tener un panorama completo, entonces si hay un proceso de pilotaje debe ser lo més pronto, lo

mas rapido y lo mas barato posible.

(Consideras que migrar el proceso a IntraUIA brindara mejor evaluacion de los procesos de la

Universidad?

Yo creo que también puede ayudar, no suple la atencion humana mas bien, yo creo que tienen
que ver con otros aspectos, son generaciones que ya pueden pedir algo con alguna aplicacion o

WhatsApp, el correo le quita lo inmediato, la automatizacion no suple esta atencion.

(Conoces las herramientas que cuenta la competencia? ;Crees que sea una ventaja competitiva?

Sabemos que hay diferentes maneras de responder, no sé, si podemos compararnos con otras
instituciones que manejan este tipo que estan orientados a venta y volumen, mas bien, mas de las

herramientas con las que cuenten creo que si es importante el fondo de que se le estad ofreciendo,
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(Como quieres sentir al usuario? Seguro, atendido, bienvenido, confiado, importante. No s¢
coémo lo hacen los otros, con 50 personas dando seguimiento, ni siquiera te comparas con otras
instituciones educativas, te comparas con otros lugares de venta y esa experiencia de venta puede

ser frustrante.
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Anexo E. Resumen de las entrevistas realizadas a colaboradores de la Universidad

Iberoamericana en abril de 2023.

Resumen de aportaciones de los representantes entrevistados.

Pregunta Representante Aportacion
Rectoria Eficientizar en los procesos.
' D.G.AF. Agilizacion en los servicios digitales de la
(Consideras que el proyecto ) )
) ) o Universidad.
brindard un mejor servicio a . —
, D.G.V. Integracion en el servicio.
los estudiantes? Y ;Por qué? i _
D.G.A. Mejorar el servicio.
D.G.M.U. Automatizacion del servicio.
Rectoria
(Qué tiempo consideras
_ D.G.A'F.
viable que debe ) '
] D.G.V. Tenerlo lo mas pronto posible, en primavera 2024.
implementarse este proyecto
o D.G.A.
en la Universidad?
D.G.M.U.
Rectoria Si, mas bien creo que no causaria un enfado con el
usuario.
D.G.AF. Por supuesto que si, por el tema de la agilidad en los
(Consideras que migrar el servicios digitales.
proceso a IntraUIA brindara D.G.V. Claro, al tener una integracion de los documentos y
mejor evaluacion de los proceso.
procesos de la Universidad? D.G.A. De alguna forma suma al prestigio de la
Universidad.
D.G.M.U. Puede ayudar, la automatizacion no suple la atencion
humana.
(Conoces las herramientas ~ Rectoria No, desconozco. Pero, siempre tienes que estar en
con que cuenta la constante busqueda de innovar en los procesos.
competencia? ;Crees que D.G.AF. No a fondo, pero me imagino que varias son mas

sea una ventaja competitiva?

avanzadas que nosotros en estos temas.
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D.G.V.

Si, si conozco algunos procesos. Si lo tenemos

nosotros, te diria que estariamos a la par.

D.G.A.

Desconozco, pero si, me da la impresion de que son

mas rapidos que nosotros.

D.G.M.U.

Sabemos que hay diferentes maneras de responder,
no sé, si podemos compararnos con otras

instituciones.

Nota: Elaboracion propia, 2023.
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