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Analisis de puestos

Ciclo de trabajo

Control

Creencias

Descripcion de puestos

Dia normal de trabajo

Diagrama de flujo del proceso

Eficacia

GLOSARIO

Es una técnica que sirve para precisar el contenido de un puesto y
que tiene como objetivo fundamental la separacion y el
ordenamiento de los elementos que integran un puesto.

Sucesion de elementos de trabajo necesarios para efectuar una
tarea u obtener una unidad de produccion.

Proceso de monitorear las actividades de los puestos, para
comprobar si se ajustan a lo planeado y para corregir las fallas o
desviaciones.

Observaciones, percepciones, imagenes e ideas provenientes del
entorno del individuo, las cuales se fijan en su cerebro, durante
varias fases de su vida y segun las cuales tendra un
comportamiento/actitud ante los diferentes ambientes de la vida.

Forma escrita en que se consignan las funciones que deberan
realizarse en un puesto.

Es la cantidad de trabajo que puede producir un trabajador
calificado cuando labora a un ritmo normal y utiliza efectivamente
su tiempo, donde el trabajo no esté restringido por limitaciones de
proceso.

Diagrama que registra como se manipula o se trata el material.
Especialmente dtil para poner de manifiesto costos ocultos como
distancias recorridas, retrasos, almacenamientos temporales, una
vez expuestos estos periodos no productivos el analista puede
proceder a su mejoramiento.

Alcance de los objetivos o metas trazados por la empresa o
persona.



Eficiencia

Especificacion del puesto

Organigrama

Productividad

Puesto de trabajo

Puesto

Aprovechamiento al maximo del uso de los recursos.

Documento que establece el perfil minimo de calificaciones
aceptables que una persona debe poseer, para desempefiar un
puesto en particular.

Es la representacion grafica de la estructura organica de una
institucién o de sus areas y las relaciones que guardan entre si los
organos que la integran.

Medida de cémo funciona el sistema de operaciones e indicador
de la eficiencia y competitividad de una sola compafila o
departamento.

Consiste en diferentes deberes y responsabilidades desempefiadas
Unicamente por un empleado.

Conjunto de operaciones, cualidades, responsabilidades y
condiciones que integran una unidad de trabajo, especifica e
impersonal.



RESUMEN

Toda institucion debe estar dispuesta a asumir los cambios demandados por el desarrollo,
progreso y por el mercado en que se encuentra inmerso, las instituciones de servicio no estan fuera de
estos cambios, ya que se espera que ellas atiendan demandas crecientes y se administren con un
enfoque de atencidn a las cambiantes necesidades del cliente. El presente proyecto tiene como objeto
la busqueda de soluciones a los problemas presentes y su proyeccion futura en materia del servicio
prestado por el Departamento de Control Académico al estudiantado de la Facultad de Ingenieria.

Este estudio pretende responder a esas expectativas a traves de:

Analizar los procedimientos y ambiente organizacional.

Eliminar ineficiencias y desperdicios.

Reducir las causas principales de errores, atacandolas desde su origen.
Facilitar el acceso a la informacion y

Mejorar la motivacion del personal encargado de la prestacion de los servicios.

% ok X X

Para alcanzar estos objetivos, la investigacion pretende conocer del departamento, sus
interrelaciones, reglamentos que lo rigen, organizacion, personal que lo integra y ambiente
organizacional que lo condiciona; asimismo conocer los servicios prestados: sus limites, la capacidad
institucional para atenderlos, la demanda presente y su proyeccion futura y los procedimientos a
través de los cuales se logra la prestacion de los mismos.

Con el andlisis del departamento de Control Académico las autoridades estaran en capacidad
de planificar adelantdndose a los cambios, haciendo mas eficientes y eficaces sus procesos y
garantizando ambientes agradables para el personal y sus demandantes, que aseguren una mejor
atencion y mayor satisfaccion por el servicio recibido. Todo con objeto de garantizar la mejora en el
corto y largo plazo.

XI



OBJETIVOS

General

Reestructurar administrativa y técnicamente el Departamento de Control Académico de la
Facultad de Ingenieria, para satisfacer optima y efectivamente las necesidades de los estudiantes.

Especificos

1. Comprender el rol del Departamento y del personal que presta los diferentes servicios dentro
del mismo.

2. Simplificar el proceso de consulta de pensa, asi como de los reglamentos y modificaciones a
través de su recopilacion y organizacion en un prontuario de consultas, para permitir que
cualquier miembro del personal pueda atenderlas.

3. Mejorar la calidad del servicio prestado en cuanto a atencién y conocimiento de la unidad,
procedimientos y regulaciones.

4.  Facilitar los procedimientos a través de los cuales se prestan los diferentes servicios.

5. Ampliar la capacidad del sistema para atender el crecimiento de la demanda de servicios en
afios futuros.

6. Determinar las cusas de errores en el Departamento y las medidas para reducirlos y
controlarlos.
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INTRODUCCION

Este trabajo de graduacion en su capitulo 1 permite identificar el papel de Control Académico
dentro de la Universidad de San Carlos y la Facultad de Ingenieria aclarando la evolucion que ha
tenido, su importancia y organizacion.

El capitulo siguiente refleja la situacion de trabajo del Departamento, los servicios que presta,
procedimientos, demandas y dificultades a que se enfrenta. En este apartado se concentra la
aplicacion de las herramientas de la ingenieria a través de compilacion y analisis de datos
estadisticos, elaboracion de diagramas, entrevistas y observacion. Por si mismo es una valiosa
herramienta para comprender la labor que se realiza, quién, como y cuando, resaltando los puntos de
alerta a ser atendidos.

El pendltimo capitulo propone una serie de cambios urgentes que debe asumir la administracion
para controlar el crecimiento de la institucion, demandado por la poblacién estudiantil con motivo de
su expansion, en las condiciones actuales, respondiendo con procedimientos automatizados que
descarguen las labores actuales y mejoren la respuesta futura.

En el altimo se compilan los reglamentos que rigen la labor de la Universidad, la Facultad y el
trabajador, con objeto de simplificar el acceso a la informacidn que le es Gtil para desarrollar su labor
en forma eficiente y libre de errores. Esta compilacién también simplifica la insercion del nuevo
trabajador a la vida universitaria ofreciendo una fuente permanente de consulta precisa.

X1l



1. GENERALIDADES

1.1 Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala

1.1.1  Antecedentes

La Universidad de San Carlos, fundada en 1676, en su época inicial graduaba
tedlogos, abogados y, mas tarde, médicos. Hacia 1769 se crearon los cursos de Fisica y
Geometria, paso que marcd el inicio de la ensefianza de las Ciencias Exactas en el Reino de
Guatemala.

En 1834, siendo Jefe del Estado de Guatemala el Dr. Don Mariano Gélvez, se creo la
Academia de Ciencias, precursora de la Universidad de San Carlos, implantandose la
ensefianza del Algebra, Geometria, Trigonometria y Fisica. Se otorgaron titulos de
Agrimensores, siendo los primeros graduados Francisco Colmenares, Felipe Molina,
Patricio de Ledn y nuestro insigne poeta José Batres Montufar.

La Academia de Ciencias funcion6 hasta 1840, afio en que bajo el gobiemo del general Rafael
Carrera, volvid a transformarse en Universidad. En ese afio, la Asamblea publicd los estatutos de la nueva
organizacion, exigiendo que para obtener el titulo de Agrimensor, fuera necesario poseer el titulo de
Bachiller en Filosofia, tener un afio de practica y aprobar el examen correspondiente.

La Revolucion Liberal de 1871 hizo tomar un rumbo distinto a la ensefianza técnica
superior. Y, no obstante que la Universidad siguio desarrollandose, se fund6 la Escuela
Politécnica en 1873, para formar ingenieros militares, topografos y de telégrafos, ademas
de oficiales del ejército.

Decretos gubernativos especificos de 1875 son el punto de partida cronoldgico para
considerar la creacién formal de las carreras de Ingenieria en la recién fundada Escuela
Politécnica; carreras que mas tarde se incorporaron a la Universidad.

En 1879 se establecio la Escuela de Ingenieria en la Universidad de San Carlos de
Guatemala y por decreto gubernativo, en 1882, se elevo a la categoria de Facultad dentro de
la misma Universidad, separdndose asi de la Escuela Politécnica. El Ing. Cayetano Batres
del Castillo fue el primer Decano de la Facultad de Ingenieria, siendo sustituido dos afios



mas tarde por el Ing. José E. lrungaray, periodo en que se reformé el programa de estudios
anterior, reduciéndose de ocho a seis afios la carrera de Ingenieria.

En 1894, por razones de economia, la Facultad de Ingenieria fue adscrita nuevamente
a la Escuela Politécnica, iniciandose un periodo de inestabilidad para esta Facultad, que
paso alternativamente de la Politécnica a la Universidad y viceversa, varias veces,
ocupando diversos locales, incluyendo el edificio de la Escuela de Derecho y Notariado.
Dentro de esas vicisitudes cabe mencionar que en 1895 se iniciaron nuevamente los
estudios de Ingenieria en la Escuela Politécnica, ofreciendo las carreras de Ingeniero
Topdgrafo, Ingeniero Civil e Ingeniero Militar; habiéndose graduado once ingenieros
civiles y militares.

La anterior inestabilidad termind con la supresion de la Escuela Politécnica en 1908,
a raiz de los acontecimientos politicos acaecidos en ese afio. El archivo de la Facultad
siguidé en el mismo lugar hasta 1912, afio en que fue depositado temporalmente en la
Facultad de Derecho.

A partir de 1908, la Facultad tuvo una existencia ficticia. Hasta 1918, la Universidad
fue reabierta por el Gobierno de Estrada Cabrera y a la Facultad de Ingenieria se le
denomind Facultad de Matematicas. Entre 1908 y 1920, a pesar de los esfuerzos de los
ingenieros guatemaltecos y por causa de la desorganizacion imperante, apenas pudieron
incorporarse tres ingenieros que habian obtenido titulos en el extranjero. En 1920 la
Facultad reinicia sus labores en el edificio que ocup6 durante muchos afios frente al parque
Morazéan, ofreciendo Unicamente la carrera de Ingeniero Topdgrafo hasta 1930. Es
interesante observar que durante ese periodo se incorporaron 18 ingenieros de otras
especialidades, entre ellos cuatro ingenieros electricistas.

En 1930 se reestructuraron los estudios, estableciéndose la Carrera de Ingenieria
Civil. De este hecho arranca la época moderna de esta Facultad.

Debido a la preocupacion existente entre profesores y alumnos, en 1935 se
impulsaron mas reformas, elevando el nivel académico y la categoria del curriculum. El
nuevo plan incluia conocimientos de Fisica, Termodinamica, Quimica, Mecénica y
Electricidad; cursos que en resumen, constituian los conocimientos fundamentales para
afrontar las necesidades de desarrollo de Guatemala en el momento en que se daba el
primer impulso a la construccion moderna y a una naciente industria.

El afio 1944 sobresale por el reconocimiento de la Autonomia Universitaria y la
asignacion a la Universidad de sus recursos financieros por medio del presupuesto nacional,
fijados por la Constitucion de la Republica. A partir de entonces, la Facultad de Ingenieria



se independiza de las instituciones gubernamentales y se integra al régimen auténomo
estrictamente universitario.

Este desarrollo de la Facultad también provocd un incremento progresivo de la
poblacion estudiantil, por lo que fue necesario su traslado a un local mas amplio. En 1947,
se trasladd a la 8a. Avenida y 11 calle de la zona 1. Este edificio, ya desaparecido, fue
ocupado hasta 1959, afo en que la Facultad se traslado a sus instalaciones definitivas en la
Ciudad Universitaria, zona 12.

En 1947, la Facultad ofrecia solamente la carrera de Ingenieria Civil; en este afio se
cambiaron los planes de estudios al régimen semestral en el que, en lugar de seis afios, se
establecieron doce semestres para la carrera. La Escuela Técnica de la Facultad de
Ingenieria fue fundada en el afio 1951 con el fin de capacitar y ampliar los conocimientos
de los operarios de la construccion. Cuando el Instituto Técnico Vocacional incluy6 dentro
de sus programas esta labor, la Escuela Técnica, para evitar duplicidad de esfuerzos, orient6
sus actividades hacia otros campos, siempre dentro del area de la ingenieria, en
cumplimiento de las funciones de extension universitaria que le son propias.

Una de las actividades realizadas fue la creacion, en 1968, del curso de Capacitacion
de Maestros de Obra, con un plan de estudios de dos semestres, al final de los cuales se
extiende el diploma correspondiente.  Ademas, en 1953, dentro de la Facultad de
Ingenieria fue creada la carrera de Ingeniero Arquitecto, paso que condujo posteriormente a
la creacion de la Facultad de Arquitectura.

Asi también, en 1959 se cred el Centro de Investigaciones de Ingenieria, con
participacion de varias instituciones publicas y privadas, para fomentar y coordinar la
investigacion cientifica.

En el afio 1965 inici6 su funcionamiento el Centro de Calculo Electrdnico, dotado de
computadoras y del equipo periférico necesario, poniendo al servicio de catedraticos,
investigadores y alumnos, los instrumentos necesarios para el estudio y aplicacion de los
métodos modernos de procesamiento de la informacion, lo que constituyé un evento
importante a nivel nacional y regional. En 1966 se establecid en la Facultad de Ingenieria
un primer programa regional centroamericano de estudios a nivel de posgrado, creandose la
Escuela Regional de Ingenieria Sanitaria y la Maestria en Ingenieria Sanitaria. Estos
estudios son reconocidos internacionalmente. Posteriormente, ese mismo programa se
amplio, con la Maestria en Recursos Hidraulicos.

La Escuela de Ingenieria Quimica, que funcionaba en la Facultad de Farmacia desde
1939, se integré a la Facultad de Ingenieria en 1967. En 1967 también se establecio la



Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial, teniendo a su cargo las carreras de Ingenieria
Industrial, Ingenieria Mecanica y la combinada de Ingenieria Mecéanica Industrial. Por su
parte, la Escuela de Ingenieria Mecanica Eléctrica se cred en 1968, la que administra las
carreras de Ingenieria Eléctrica y la combinada de Ingenieria Mecanica Eléctrica.
Posteriormente, en 1970, se cre0 la carrera de Ingenieria en Ciencias y Sistemas.

Al final de la década de 1960, se estudio la reestructuracion y modernizacion del Plan
de Estudios de la Facultad. El nuevo plan fue conocido y aprobado por la Junta Directiva de
la Facultad y por el Honorable Consejo Superior Universitario en octubre y noviembre de
1970, respectivamente. Fue asi como, en el afio de 1971, se inici6 la ejecucion del Plan de
Reestructuracion de la Facultad de Ingenieria, PLANDEREST, que impulsaba la formacion
integral de los estudiantes de Ingenieria para una participacion cada vez mas efectiva de la
ingenieria en el desarrollo del pais. El Plan incluyd la aplicacion de un Pensum Flexible que
permite la adaptacion al avance tecnoldgico, a las necesidades de desarrollo productivo del
pais, asi como a la vocacion de los estudiantes.

En 1974 se cre6 la Unidad de Ejercicio Profesional Supervisado para todas las
carreras de la Facultad de Ingenieria. En 1975 fueron creados los estudios de Posgrado en
Ingenieria de Recursos Hidraulicos, en tres opciones: Calidad del Agua, Hidrologia e
Hidraulica.

En 1976, se cred la Escuela de Ciencias, encargada de atender la Etapa Baésica o
comun de las diferentes carreras de Ingenieria. En 1980 se establecieron, dentro de la
Escuela de Ciencias, las carreras de Licenciatura en Matematica Aplicada y de Licenciatura
en Fisica Aplicada.

En 1984 fue creado el Centro de Estudios Superiores de Energia y Minas, que inici
sus actividades con un programa de estudios de hidrocarburos y varios cursos sobre
exploracion y explotacion minera, geotecnia, pequefias centrales hidroeléctricas e
investigacion geotérmica, con el apoyo del Ministerio de Energia y Minas, la Organizacion
Latinoamericana de Energia, OLADE, y los paises amigos: México, Venezuela, Brasil,
Honduras, Nicaragua, Republica Dominicana y Haiti.

En 1986, la carrera de Ingenieria Mecéanica se separé de la Escuela de Ingenieria
Mecénica Industrial. Asi mismo, debido al avance tecnoldgico en la rama de Ingenieria
Eléctrica, en 1989 se cred la carrera de Ingenieria Electronica, a cargo de la Escuela de
Ingenieria Mecénica Eléctrica.

En 1994 se cred la unidad académica de Servicio de Apoyo al Estudiante y de
Servicio de Apoyo al Profesor, llamada por sus siglas SAE/SAP, la que tiene como fin



prestar apoyo a los estudiantes por medio de la ejecucion de programas de orientacién en el
plano académico, administrativo y social y para facilitar la labor docente y de investigacion
de los profesores.

En 1995 se expandidé la cobertura académica de la Escuela de Posgrado con los
estudios a nivel de Maestria en Sistemas de Construccion y en Sistemas de Ingenieria Vial,
y en 1996 se establecio la Maestria en Sistemas de Telecomunicaciones.

En 1998, se abri6 la opcidn de Ingenieria Civil con Diplomado en Administracion,
que incluye un grupo de clases adicionales en la carrera de Ingenieria Civil, para formar
especialistas en Administracion.

A partir de 1999, se aplica un examen de ubicacion a todos los alumnos de primer
ingreso y se abri6 un area fuera de las carreras, que administra cursos de nivelacion para los
estudiantes que lo requieren. A partir de julio de 1999, se incluyeron cursos opcionales de
Inglés Técnico para todas las carreras de Ingenieria.

En 1999, se remodel6 un area del Edificio de Aulas, T-3, para instalar el Laboratorio
de Computacion de la Facultad de Ingenieria, para uso de los estudiantes que cursan las
etapas de Ciencias de Ingenieria y de Cursos Profesionales. También se completaron las
instalaciones de la Red de Ingenieria, que comunica internamente (intranet) a las diferentes
escuelas, centros, coordinaciones o unidades ejecutoras y externamente se comunica con
Internet.

Actualmente la Facultad de Ingenieria se localiza en el sector norponiente de la
Ciudad Universitaria y ocupa los siguientes edificios: T-3: Edificio de Aulas; T-4:
Administracion, Biblioteca y Centro de Cdmputo; T-5: Centro de Investigaciones de
Ingenieria; T-6: Auditorium; T-7: Ingenieria Mecanica. Comparte con la Facultad de
Arquitectura el Edificio T-1, donde se localizan las Escuelas de Ingenieria Mecénica
Eléctrica, Ingenieria Mecanica Industrial, la Escuela Regional de Ingenieria Sanitaria, el
Centro de Estudios Superiores de Energia y Minas, aulas y otras dependencias. Los
alumnos de primer ingreso con jornada matutina, reciben sus clases en el Edificio S-10.

1.1.2  Misién

El espiritu que ha regido la creacion de las carreras y moldeado los pensa de estudios
ha sido: Servir los conocimientos fundamentales para afrontar las necesidades de desarrollo
de Guatemala.



Como Unidad Académica de la Universidad de San Carlos su mision es dar
cumplimiento al mandato constitucional que indica: ““La Universidad de San Carlos de
Guatemala, es una institucion autébnoma con personalidad juridica. En su caracter de
Gnica universidad estatal le corresponde con exclusividad dirigir, organizar y
desarrollar la educacion superior del Estado y la educacidn profesional universitaria
estatal, asi como la difusion de la cultura en todas sus manifestaciones. Promovera
por todos los medios a su alcance la investigacion en todas las esferas del saber
humano y cooperara al estudio y solucion de los problemas nacionales”. (Art. 82,
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala).

Asimismo cumplir y hacer cumplir lo sefialado en la Ley Orgénica y Estatutos de la
misma.

1.1.3  Objetivos

* Formar, adecuadamente, los recursos humanos dentro del area técnico-cientifica que
necesita el desarrollo de Guatemala, relacionados con el ambiente fisico, natural,
social, econémico, antropoldgico y cultural del medio que lo rodea, para que puedan
servir al pais eficiente y eficazmente como profesional de la Ingenieria.

* Proporcionar al estudiante de Ingenieria en los diferentes niveles académicos, las
facilidades y oportunidades necesarias para que obtenga tanto la formacién bésica
que le sirva de fundamento para cualquier especializacion técnico-cientifica, como
conocimiento sobre tecnologias aplicadas al medio y, también, una mentalidad abierta
a cualquier cambio y adaptacion futura.

* Proporcionar al estudiante la suficiente formacion cientifica general, sobre el
conocimiento y aplicaciones de las ciencias fisico-matematicas y sobre tecnologia
moderna, en el sentido mas amplio de la ingenieria, como la ciencia y arte de utilizar
las propiedades de la materia y las fuentes de energia, para el dominio de la
naturaleza, en beneficio del hombre.

* Estructurar una programacion adecuada que cubra el conocimiento tedrico y la
aplicacion de las disciplinas basicas de la ingenieria.

* Proporcionar al estudiante experiencia practica de las situaciones problematicas que
encontrara en el ejercicio de su profesion.

* Capacitar a los profesionales para su autoeducacion, una vez egresen de las aulas.

* Utilizar métodos de ensefianza-aprendizaje que estén en consonancia con el avance
acelerado de la ciencia y la tecnologia.



* Fomentar la investigacion y el desarrollo de la tecnologia y las ciencias.

* Intensificar las relaciones con los sectores externos del pais vinculados con las
diversas ramas de la Ingenieria, no s6lo con el fin de conocer mejor sus necesidades,
sino para desarrollar una colaboracion de mutuo beneficio.

1.1.4  Actividades

La Facultad proporciona, en beneficio de la sociedad guatemalteca, asistencia técnica
en elaboracién y ejecucion de proyectos de desarrollo a través del Ejercicio Profesional
Supervisado en diferentes comunidades de la Republica. Se realiza investigacion en las
areas de Ingenieria Civil y Quimica a través del Centro de Investigaciones, en apoyo a
empresas que lo solicitan en su sede de la Ciudad Capital.

La Escuela Regional de Ingenieria Sanitaria ERIS, en Colaboracion con EMPAGUA,
trabaja para garantizar la calidad del agua que se consume, beneficiando a los usuarios del
servicio de agua municipal en la ciudad de Guatemala. EIl Programa de capacitacion de
maestros de obra se constituye en un ente basico para la tecnificacién de los trabajadores de
la construccion.

La Facultad se ha distinguido por su pronta organizacion con brigadas de apoyo en
caso de desastres a través del Proyecto de Mitigacion de Desastres que incluye:
prevencion, medidas de emergencia y acciones postdesastre, manual para tratamiento y
purificacion de agua en casos de desastre y que se pusiera de manifiesto durante el huracan
Mitch. Como parte de los trabajos de investigacion promovidos por la Facultad se elabord
una propuesta para resolver la problematica de los nifios trabajadores de la p6lvora que
incluyd capacitacion en manejo de estos materiales dirigido a trabajadores informales de la
polvora, y empresas familiares de bajos recursos en el interior de la Republica.

El Programa de Empresarios Juveniles brinda conocimientos sobre la formacion,
funcionamiento y acompafia el proceso de creacion de pequefias empresas con estudiantes
de la Facultad de Ingenieria de las carreras de Mecéanica Industrial e Industrial.

En afios anteriores la proyeccion de la Facultad incluyo la coparticipacion para el
desarrollo en el &rea norte del Quiché con otras Facultades y Escuelas no Facultativas
desarrollando proyectos que incluyen: solucion habitacional, procesos productivos,
atencion a la salud y educacién; dirigidos a desarraigados del norte del Quiché, lo que
incluyé atencion a 130 comunidades, compuestas por 5000 familias.



Asimismo se presentdé una Iniciativa de ley del Servicio Social Universitario en
sustitucion del Servicio Militar Obligatorio, que proyecté servicios a la sociedad por medio
de actividad practica y concreta en beneficio de la poblacion en edad de prestar servicio
militar obligatorio.

1.1.5 Funciones

Docencia

La Facultad imparte las siguientes carreras: Licenciatura en Ingeniero Civil, Ingeniero
Industrial, Ingeniero Mecanico, Ingeniero Mecanico Industrial, Ingeniero Mecanico
Electricista, Ingeniero Electricista, Ingeniero Electronico, Ingeniero Quimico, Ingeniero en
Ciencias y Sistemas, Licenciado en Matematica Aplicada, Licenciado en Fisica Aplicada.

Maestria en Ingenieria Sanitaria, Recursos Hidraulicos, con opciones en: Calidad del
Agua, Hidraulica, Hidrologia. Sistemas de Telecomunicaciones, Sistemas de Construccion,
Sistemas de Ingenieria Vial.

El Centro de Investigaciones de Ingenieria fue creado por Acuerdo del Consejo
Superior Universitario, el 27 de julio de 1963, y la base para constituir el Centro fue la
unificacion de los Laboratorios de Materiales de Construccion de la Facultad de Ingenieria
y de la Direccidn General de Obras Publicas en el afio 1959; de la subsecuente adicion de
los Laboratorios de Quimica y Microbiologia Sanitaria de Aguas de la Municipalidad de
Guatemala y los laboratorios docentes de Ingenieria Quimica, Mecénica y Eléctrica, al
formarse las respectivas Escuelas Facultativas. A la fecha, el Centro de Investigaciones de
Ingenieria lleva a cabo sus actividades por medio de las siguientes secciones: Metales,
Concreto, Suelos, Morteros, Hidraulica, Estructuras, Quimica Industrial, Microbiologia,
Centro de Informacion de la Construccién, Metrologia Eléctrica, Normalizacién, Proyectos
de Investigacién y Estudios Especiales. Desarrolla practicas experimentales como apoyo a
las carreras de Ingenieria. Se proyecta a otras facultades.



Investigacion

La biblioteca de la Facultad de Ingenieria “Ing. Mauricio Castillo Contoux” cuenta
con libros de texto y de consulta, obras de referencia, tesis de grado y revistas
especializadas sobre temas de ingenieria.

El Centro de Investigaciones fue creado para realizar una serie de estudios dentro de
los cuales destacan: Tecnologia para los asentamientos humanos, tipologia de la vivienda,
andlisis climéatico. Materiales y sistemas constructivos: edificaciones de bajo costo, bambu,
puzolanas, suelos, concreto simple y reforzado con fibras, maderas, mamposteria, cales,
cementos, yesos, etc. Materiales y sistemas constructivos para caminos rurales. Fuentes
nuevas y renovables de energia: energia solar, cocinas de lefia, combustibles de origen
vegetal, produccion de alcohol, desechos organicos para aprovechamiento de energia,
bombeo de agua, vivienda demostrativa de tecnologias apropiadas al medio rural, etc.

Extension

El Centro de Investigaciones realiza expertajes, evaluaciones, inspecciones y presta
asesorias; analisis y ensayos de comprobacion o control de calidad de materiales. Brinda
apoyo técnico-cientifico a toda entidad, profesional o persona interesada. Desarrolla
programas de précticas de laboratorio para otras universidades. Los estudiantes que
realizan EPS y los involucrados en las diferentes opciones del afio de préctica obligatorio
(profesional, docente y empresarios) apoyan a la sociedad generando proyectos afio con
afio en beneficio de la sociedad.

1.1.6  Organigrama

Su estructura responde a una organizacion funcional, donde se diferencian facilmente
la Investigacion (Centro de Investigaciones y CESEM), Extension (Escuela técnica y EPS),
Docencia (Escuelas) y Administracion (Secretarias y dependencias), como vemos en la
figura 1.

1.1.7  Descripcion general de las actividades de cada departamento

a. Junta Directiva: es el 6rgano maximo, vela por el cumplimiento de las leyes y
demas disposiciones relativas a la ensefianza profesional. Resuelve toda cuestion
relativa a exdmenes, en consulta o revision de lo resuelto por el Decano respectivo.
Dictamina sobre incorporaciones y consultas en materias de su competencia, tales
como el presupuesto anual. Conoce de las quejas, concede licencia al Decano hasta
por un mes, promueve el establecimiento de institutos de investigacion, academias,
asociaciones culturales, centros de divulgacion, cursos libres, y en fin, toda clase de
entidades que tiendan a engrandecer las labores universitarias.
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Figura 1. Organigrama de la Facultad de Ingenieria
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Reprime las faltas contra la disciplina escolar, propone medidas que tiendan a
mejorar los estudios y a promover el adelanto de la Institucion. Concede licencias,
aprueba los programas, formula los reglamentos necesarios para su régimen interno.
Nombra al personal docente y de investigacion.

Decanatura: resuelve las cuestiones propias de la Facultad, representa a su unidad y
suscribe contratos en el orden administrativo. Firma: cartas de entendimiento, cartas
de intencion, acuerdos o convenios en representacion de su unidad académica.
Convoca y preside las sesiones de la Junta Directiva de la Facultad; da cuenta
mensualmente a la Junta Directiva de la asistencia de los profesores y de los alumnos,
asi como del cumplimiento de las labores docentes y de las demas actividades de la
Facultad, cumple y hace que se cumplan las resoluciones emitidas por ella. Concede
licencias, nombra y remueve a los empleados, vela por la ensefianza. Planifica,
conforma el presupuesto, visita las dependencias para tomar las medidas que tiendan
a su mejoramiento.

Secretaria: estd a cargo de un secretario (a) seleccionado por la Junta Directiva de la
Facultad de terna presentada por el decano. Fungen como secretarios en las sesiones
de la Junta Directiva, en la cual tienen voz pero no voto. En las Unidades académicas
en donde se realicen elecciones tienen que notificar oficialmente y en forma escrita.
Da fe de los examenes realizados y certifica las calificaciones, forma parte del
tribunal examinador en caso de examenes generales, autoriza la impresion de titulos.
Da posesion a los miembros de los jurados de los concursos de oposicién.  Vela por
la salvaguarda de los resultados de los examenes, programa el calendario general de
actividades y cumple con las disposiciones emanadas de la Junta Directiva.

Secretaria adjunta: administra todo lo relacionado con el personal, permisos,
seleccion, nombramientos y llamadas de atencion; administra lo relacionado con los
procesos de compra y adjudicacion de los recursos materiales. Vela por el
mantenimiento de las instalaciones. Esta autorizado a ejecutar erogaciones de hasta
10,000.00.

Direccion de Escuela: estan a cargo de la administracion académica de sus
unidades, velan por la organizacion de los cursos, ejecucion y actualizacién de los
programas de estudio y practica, velan por la asistencia de docentes, nombramientos
y realizacion de los examenes generales. Plantean y desarrollan proyectos en
beneficio de la formacion profesional de las carreras bajo su direccion.

Sistema de planificacion: organiza e integra los planes de proyeccion y presupuestos
de la Facultad, integra bajo objetivos académicos y de desarrollo los planes de las
diferentes unidades.
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1.2

Centro de investigaciones de ingenieria: cuenta con equipo que permite el
desarrollo de la construccion en el pais proporcionando apoyo en el analisis de
materiales.

Centro de Célculo: realiza andlisis estadisticos, investigacion y aplicacion de los
avances tecnolégicos para el control y registro de calificaciones y expedientes
estudiantiles, realiza capacitacion dirigida a docentes, proporciona servicio de
consulta en linea, asesora a las distintas unidades en el uso de software, brinda
asesoria informatica y estudia en forma continua el uso de modernos sistemas de
seguridad.

Tesoreria: es el departamento encargado del control y ejecucion de los presupuestos,
Ileva los registros contables de la Facultad.

Biblioteca: proporciona servicios de consulta, enriquece su acerbo y proporciona
acceso a bibliografia especializada en las diferentes ramas del saber que comprende la
formacion profesional del ingeniero de las diferentes especialidades.

Divulgacion: es encargada de canalizar informacion importante para los estudiantes y
docentes, da a conocer los diferentes programas y proyectos en desarrollo y comunica
calendarios, horarios y todo lo relacionado con la vida estudiantil.

Departamento de Control Académico

1.2.1 Antecedentes

La responsabilidad del registro, seguimiento evolutivo y evaluacion de los estudiantes

de ingenieria, en sus inicios correspondié a la Escuela Politécnica, ya que ésta fue la
encargada de la preparacion de los primeros ingenieros.

La Facultad tiene informacion desde 1931, en esos tiempos el alumnado no requeria

un control exigente, los registros llevados eran relativamente sencillos, pues en ese afo se
contaba con 35 alumnos inscritos solamente. De enero de 1951 a 1955 la persona que
tenia la responsabilidad del Registro de los estudiantes era el Br. Felipe Nery Contreras con
el cargo de Oficial Primero. Luego lo sucedio el oficial Primero Jorge Rosales (1955-1958)
constituyendo parte de lo que era la Secretaria.
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El Lic. Abel Abraham Garcia, siendo en ese entonces bachiller, por sus estudios en
control y manejo de archivos , se responsabilizo, con el cargo de Oficial Primero de 1958 a
1969 del manejo de esa unidad. Hasta esa fecha el seguimiento de los registros ain no se
conocia con el nombre de Control Académico.

Debido a que la poblacién estudiantil sufre un ascenso drastico de 751 estudiantes en
1968 a 1712 alumnos en 1969, y se hace necesario delegar la responsabilidad del registro,
seguimiento y evaluacion de los estudiantes en un departamento técnico, en 1969 se crea la
oficina de Control Académico.

El 13 de marzo de 1969 en oficio D-173, del Decano en esa fecha, Ing. Amando
Vides Tobar encarg6 al Director de la Escuela Técnica Ing. Eduardo Martinez Balcells, la
jefatura de la unidad reconocida como Control Académico, correspondiéndole el control de
los exdmenes que a partir de aquella fecha se efectuaran en la facultad.

Se introducen por primera vez el procesamiento mecanico de dichos examenes en la
computadora IBM 1401 de la Universidad, se cont6 para ello con la valiosa colaboracion,
de la en ese entonces, Oficina de Registro y Personal.

Como auxiliar de Control Académico fue nombrado el Lic. Abel Abraham Garcia con
atribuciones especificas del control y superacion de la oficina, y la sefiorita Vilma Alicia
del Cid como secretaria entre los afios 1969-1976. Para el afio 1970 se quedo al frente de
la oficina el Lic. Abel Garcia. Debido al aumento de la cantidad de registros hubo
necesidad de aumentar su personal; en octubre de 1970 ingreso la sefiora Graciela Barrios
de Corzantes quien se desempefié como Oficial Primero, para enero de 1975 se incorporé la
sefiora Telma Yolanda Betancourt de Matute (Oficial Tercero) y luego en febrero de 1976
la sefiorita Vilma Sanchez Solis.

Para el afio 1977 las necesidades de Control Académico obligaron a recurrir a la
ayuda sistematizada y mecanizacion de sus diversos procesos y actividades, con objeto de
hacer frente al crecimiento de sus responsabilidades, haciendo depender de los servicios de
computacion todos aquellos controles que no requirieran de la habilidad manual y del
pensamiento humano.

1.2.2  Misién

La Unidad de Control Académico tiene como mision la salvaguarda de la
informacién académica individual de los estudiantes de la facultad de ingenieria, como
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unica fuente oficial de informacidn, debe velar porque la misma posea caracteristicas de
validez, inmediatez y confiabilidad.

1.2.3  Objetivos

* Controlar de manera sistematica y ordenada los resultados del proceso de evaluacion
y promocion de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria

* Controlar el procesamiento de los datos obtenidos y publicacion de los mismos

* Mantenimiento de los archivos de datos

* Ejecucion de acuerdos, dictamenes, etc., relacionados con los pensa de estudios de las

diferentes carreras, asi como los pensa mismos en vigencia y todos los problemas
relacionados con la aplicacion y cambio de los mismos.

1.2.4  Procedimientos

* Apertura de expedientes de ler. ingreso

*  Asignacion de cursos

* Distribucion y recepcidn de actas de fin de curso

* Emisidn de listados de cursos aprobados

* Emisidn de certificados de cursos aprobados

*  Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculo
* Preparacion de expedientes para examen privado

* Preparacion de expedientes para examen publico

* Expedir 6rdenes de impresion de titulos

* Certificar los titulos de graduados de la profesion de ingeniero para firma posterior de
las autoridades de la Facultad.
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1.25 Funciones

Organizar la informacion

Archivar registros

Controlar la confiabilidad de la informacién

Informar en forma eficiente e inmediata

1.2.6  Organigrama

Figura 2. Organigrama del Departamento de Control Académico

Junita Directiva

Dercanatura
Secretaria Académica
Control A cadémico
Oficiales de Encargado de
Informacidn Archivo

Avliares de
Control Académico
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2. SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO DE CONTROL
ACADEMICO

2.1 Servicios

El servicio es una actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, es esencialmente
intangible y no resulta en la propiedad de nada. Lo anterior indica que la produccién podria
0 no estar vinculada con un producto fisico. Su calidad depende del proveedor y de
cuando, donde y como se proporciona el servicio. La calidad de un servicio se mide en
cuanto al nivel en que se cumple con las especificaciones de los clientes, lo cual hace
necesario comprender sus expectativas y percepciones. EIl servicio es una estrategia que
comprende la forma en que la institucién se organiza, contrata, capacita, evalla, retribuye,
utiliza la tecnologia y crea una imagen.

Control Académico se caracteriza por ser el canal de comunicacién principal entre la
administracion y el conglomerado docente y estudiantil de la Facultad de Ingenieria, a los
cuales se define como clientes del servicio a partir de este punto, lo anterior la convierte en
una entidad de gran importancia en cuanto a la percepcion de la calidad del servicio, ya que
éste definird la imagen general que se tenga de la administracion en cuanto a atencién y
eficiencia para satisfacer las necesidades del cliente.

Para determinar la satisfaccion actual de los clientes se realizO una encuesta
transaccional, (vea modelo en apéndice 1) la misma se caracteriza por medir la satisfaccion
de los clientes con su experiencia de servicio y las razones de sus percepciones mientras la
experiencia todavia esta fresca. Por lo tanto las encuestas se realizan inmediatamente
después de la experiencia. Antes de comentar los resultados de la encuesta es importante
destacar algunos conceptos de servicio.

El papel primordial de un servicio de buena calidad implica comprometerse con
cuatro principios: confiabilidad, sorpresa, recuperacion y equidad.

A. Confiabilidad: Implica cumplir con lo prometido, servicio exacto y seriedad. El
cliente compra una promesa y confia en que la institucion la cumpla. Es la caracteristica
mas importante al juzgar la calidad del servicio. Esta sensacion de confianza es transmitida
por una mezcla de factores:

a Imagen que transmiten las cosas tangibles como: instalaciones fisicas, los equipos, el
personal y los materiales de comunicacion.
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b Prontitud de respuesta, unida a la voluntad de ayudar a los clientes y de prestar un
servicio oportuno.

c Seguridad, transmitida por el personal a través de sus conocimientos y cortesia,
depende de su habilidad para transmitir seguridad y confianza, y por ultimo

d La empatia entre el trabajador y los clientes, manifiesta en una atencion
personalizada.

Determina la confianza en la unidad, dado que los errores frecuentes destruyen esta
confianza y aunque la mayoria aprecia una disculpa sincera se debe estar consciente que
ésta no borra el recuerdo del error.

Para lograr un buen servicio se debe tomar en cuenta el factor humano, dado que las
personas no son solamente distintas entre si en cuanto a habilidades técnicas, actitudes y
personalidad, sino que la misma persona actua diferente segun las circunstancias de cada
situacion: actitud del cliente, fatiga del empleado y complejidad del servicio solicitado.

B.  Sorpresa: Significa hacer que el cliente perciba que el departamento sabe lo que
hace, que le da mas de lo esperado.

C.  Recuperacion: Se refiere a ganarse nuevamente la confianza del cliente en caso de
que el servicio haya sido deficiente, requiere prestar apoyo al servicio.

D. Equidad: Se traduce en reglas iguales de juego para el cliente y la institucion, los
servicios se prestan en un contexto de ética.

Otro punto a evaluar son las propias capacidades y debilidades, el desempefio y
filosofia que rige el actuar del departamento, y sobre todo si se tienen las destrezas,
conocimientos, sistemas, recursos, filosofia y reputacion necesarios para hacer los cambios
que se establezca son necesarios.

Es importante establecer si existen parametros generales de la funcion del personal en
cuanto a la prestacion del servicio, si hay claridad sobre la labor de servicio y un patron de
referencia contra el cual pueda juzgarse su desempefio y el de la institucion. Lo anterior
hace necesario plantear normas de servicio claras, que orienten lo suficiente para
constituirse en base de medicion del desempefio, saber si estan bien comunicadas, si se
relacionan con los sistemas de evaluacion o no y si la administracion realiza inspecciones,
revisiones y reconocimientos que estimulen a su cumplimiento.

Para determinar la satisfaccion del cliente se aplico la siguiente encuesta:
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¢ Qué servicio solicit6?

¢ Qué departamento lo atendi6?

¢Nombre de la persona que atendi¢?

¢La persona fue amable y respetuosa?

¢La persona que le atendié mostré interés en ayudarlo?
¢La informacion que le dio fue clara?

¢La informacion que le dio fue correcta?

¢ Qué tan satisfecho esta usted con el servicio que le prestaron?

© © N oo 0o M w -

¢Le son convenientes los horarios de atencion?

SI NO LE PRESTARON EL SERVICIO

10. ¢ Le explicaron cudl es el problema que usted tiene con el servicio solicitado?
11. ¢Ha venido més de una vez por el mismo problema sin que se lo resuelvan?
12. ¢Le han dicho la razén para no hacerlo?

13. ¢El error fue del departamento o externo?

14. ¢Se disculparon con usted por los errores del departamento?

El tamafio de la muestra se calculd a partir de la formula para muestreo aleatorio
simple para proporciones de poblacion infinita. Se partio de la dicotomia satisfactorio o
insatisfactorio con un estimado de Satisfaccion del 50%. Con un error aceptable del 5% y
en un intervalo de confianza del 95%.

n= (Z2* PQ)/B2 = (1.962*0.5*0.5)/0.052 = 384.16 = 385

Las primeras tres preguntas identifican la persona y departamento que presta el
servicio. Las preguntas 4 y 5 permiten establecer la empatia y sorpresa asociadas con el
servicio. Las preguntas 6 y 7 evaltan la confiabilidad. Las preguntas 10 al 14 permite que
observemos el proceso de recuperacion. Particularmente la pregunta 11 indica si los errores
son recurrentes.

Esta encuesta es de caracter transaccional, consiste en entrevistar al cliente
inmediatamente después de realizar una transaccion con el sistema, con ello la experiencia
esté fresca en la mente de la persona encuestada, el sesgo que se ingresa con este tipo de
encuesta es que el cliente insatisfecho puede calificar de deficientes todas las interacciones
previas y dimensiones del sistema de servicio por la molestia inmediata. Por ello se
pregunta el nimero de veces que ha venido por el mismo problema (un total del 10%).
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La otra dificultad encontrada es que el personal no porta identificaciones para poder
indicar quién fue la persona que le atendio, lo que hace mas lento el proceso de entrevista.

El entrevistador debe estar en dominio completo de los procedimientos correctos para
poder verificar que la informacion que le fue proporcionada es correcta. La entrevista fue

aplicada a lo largo de 3 meses de observacion en distintas jornadas de trabajo.

385

encuestas distribuidas en 3 jornadas, aplicando 128 por jornada y un promedio de 3 por dia
en cada jornada. Para garantizar la aleatoriedad se aplico 1 por hora.

Las gréaficas indican la respuesta en funcion del personal que proporciond el servicio,
los resultados permiten observar la disposiciéon de servir, dominio de los procedimientos,
habilidades de comunicacion y percepcion general de la calidad.

Figura 3. Distribucion de confiabilidad en el servicio
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Figura 4. Distribucion de calidad del trato personal: respeto y amabilidad
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Pregunta No.4: ¢La persona fue amable y respetuosa?
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Persona a quien solicité atencién

Figura 5. Distribucion de calidad del trato personal: interés
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Pregunta No.5: ¢La persona que le atendié mostré interés
en ayudarlo?
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Persona a quien solicité atencién
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Figura 6. Distribucion de confiabilidad: claridad

Pregunta No.6: ¢La informacién que le dio fue clara?
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Figura 7. Distribucion de confiabilidad: exactitud

Pregunta No.7: ¢La informacién que le dio fue correcta?
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Esta pregunta de la entrevista requiri6 una verificacién rapida del problema
consultado, la informacion que le fue proporcionada y corregir los errores cometidos.
Basicamente se pudo observar que el estudiante requiere de tiempo para explicar la
dificultad que tiene y clarificar la necesidad de informacion, ya que no maneja la
terminologia técnica dentro del departamento para referirse a los diferentes tramites, las
respuestas erroneas en varias oportunidades se debian a falta de claridad o comprension del
problema por parte del personal.
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Figura 8.

Distribucién de satisfaccion del cliente con el servicio del
departamento en general
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Figura 9. Distribucion de conveniencia de horarios
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Los grupos insatisfechos de las jornadas vespertina y nocturna son en su mayoria los
que tramitan examenes generales, cierres e impresion de titulos, todos personas que
trabajan y que tienen dificultades para realizar sus tramites en los horarios de atencion.
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Figura 10. Percepcion de la calidad del servicio
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Figura 11. Distribucion de satisfaccion del cliente con el servicio de la persona

que atendio

Pregunta No.8 ¢Qué tan satisfecho esta usted con el servicio que le prestaron?
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Oficial 1: el nivel de satisfaccion fue evaluado como nulo por un 20 % de los
entrevistados, sobre el mismo cabe destacar que la informacion solicitada era de primer
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ingreso, misma que no habia sido comunicada por la Escuela de Ciencias y la otra
encargada de informacion.

Oficial 2: en un 74% de oportunidades el servicio fue proporcionado, un 33% de los
clientes habian venido con anterioridad por el mismo servicio sin tener claro el motivo y sin
qgue el mismo sea resuelto. EIl servicio solicitado con mas fallas fue la entrega de
certificaciones, las cuales se comprob6 con posterioridad que en realidad estaban mal
archivadas, lo que impidio satisfacer al cliente.

Auxiliar 1: en un 70% de oportunidades el servicio no fue proporcionado, cabe
destacar que el 50% de los clientes habian venido por el mismo servicio méas de una vez, sin
que mediara explicacion sobre el motivo para no atenderlos, ni disculpa alguna por el error.

Recuperacion: del 12% de los clientes que no fueron atendidos, sélo el 2% se fue
satisfecho y al resto no se le indicd el motivo para no prestar el servicio, no se sefiald un
impedimento para prestarlo y no existe una disculpa y aceptacion de los errores por parte de
la unidad.

La proporcion negativa en la prestacion del servicio se concentra en dos miembros
del personal, uno por deficiencia en atribuciones correspondientes a la misma persona
(archivo) y otro por desinteres en el servicio al cliente.

De las capacidades y debilidades del departamento para poder afrontar una estrategia
de servicio se puede decir:

a.  Cuenta con personal con muchos afios de experiencia en su puesto respectivo, lo cual
crea especializacion en las tareas, no asi la capacidad necesaria para cubrir los
diferentes puestos y funciones.

b.  En casos de largas ausencias del personal, generadas por licencias o renuncia del
mismo, se carece de manuales de funciones y procedimientos que sefialen en forma
clara la formay el qué debe hacer cada empleado.

c. El equipo de cdmputo presenta fallas frecuentes, lo que lleva a suspension del
servicio, en consecuencia, se suspende el servicio sin ninguna explicacion y sin
responder a programacion preestablecida.

d.  No se atienden las contingencias dado que la ausencia del personal no es cubierta por
el departamento y se suspende totalmente la prestacion de servicios atendidos por el
trabajador en cuestion,

25



No existe supervision de las actividades,

No hay una planificacion de necesidades de suministros realizada en forma orgéanica
y que impida la suspensién del servicio por falta de los mismos.

La filosofia se ha centrado en los datos y registros, no en el servicio al cliente.

No existe un sistema de evaluacion del desempefio que refleje valoracion, ni otorgue
importancia a la atencion al cliente. Se carece de normas de servicio por ello la
administracion no realiza inspecciones, revisiones y reconocimientos que estimulen a
su cumplimiento, en todo caso y solo si se presentan quejas directas y situaciones
graves, se atiende el problema especifico, no se lleva un registro del mismo en el
expediente del personal y no se toman medidas correctivas cuando el servicio es el
problema.

La reputacion que tienen las dos dependencias: Control Académico e Informacion,
son negativas en el colectivo de la poblacién docente y estudiantil al no percibirse
que estén en capacidad de cumplir con las funciones encomendadas, se refieren a
ellas como “descontrol” y “desinformacién”.

Este capitulo en sus siguientes apartados pretende determinar las causas y la realidad

de esta Ultima percepcion.

b)

2.1.1  Descripcion general de los servicios prestados

Apertura de expedientes de ler ingreso: consiste en crear el primer documento que
registra el ingreso de un nuevo estudiante al sistema educativo, a partir de alli se va
incrementando con su historial y registrando sus avances académicos.

Asignacion de cursos: es el procedimiento a través del cual el estudiante selecciona
las materias que desea cursar en funcién de sus intereses, disponibilidad de tiempo,
caracteristicas del docente, la naturaleza de su carrera y la satisfaccion de
prerrequisitos establecidos segun el pensum de la misma.

Es de particular importancia porque le habilita para cursar la materia y tener derecho
a la nota de promocion correspondiente.

Distribucion y recepcion de actas de calificaciones: son los registros legales que
amparan al estudiante para promover un curso. Los documentos son elaborados en
funcion del procedimiento de asignacién y deben reflejar a los estudiantes habilitados
para cursar la materia, el docente es responsable de registrar en ellos las
calificaciones acumuladas durante el proceso educativo y la respectiva aprobacion de
la unidad cuando corresponda.
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d)

f)

9)

h)

)

Emision de listados de cursos aprobados: es el medio de consulta mas inmediato a
que tiene acceso el estudiante para determinar si sus notas han sido ingresadas al
sistema, si ha aprobado los cursos, si los problemas que se le han presentado en el
transcurso de su carrera han sido resueltos favorablemente y si los errores detectados
han sido corregidos.

Emision de certificados de cursos aprobados: es un documento legal emitido por
las autoridades de la facultad, refleja el avance del estudiante en su carrera y le
permite ser utilizado para los tramites y fines que al interesado convengan (becas,
cambios de carrera o universidad, etc.).

Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculo: cuando el
estudiante culmina los cursos obligatorios de la carrera que seleccion6 y ha cursado
los suficientes cursos optativos para cumplir con la cantidad de créditos necesarios
para graduarse, el estudiante debe proceder a solicitar al departamento de Control
Académico su constancia de cierre. Este procedimiento consiste en revisar que se han
satisfecho todos los requisitos, que no existen irregularidades o problemas en la
papeleria y que los registros son correctos.

Preparacion de expedientes para examen privado: el estudiante que se siente
preparado para presentar examen general privado y que ya ha solicitado el recuento
de créditos para su constancia de cierre, realiza los tramites y presenta la papeleria en
el Departamento de Control Académico, el departamento revisara que la misma esté
completa y sea correcta, la trasladara al expediente del estudiante y emitirad la
respectiva constancia para que su escuela le asigne fecha y examinadores. La Escuela
correspondiente notificard al departamento esta informacion para que se elabore el
acta respectiva y se facilite el expediente para los examinadores, asimismo elaborara
el reporte del examen para los tramites correspondientes de tesoreria y firma de las
autoridades. El regreso del expediente permitira ingresar los resultados del examen al
expediente y sistema.

Preparacion de expedientes para examen publico: cuando el estudiante satisface
los requisitos necesarios para presentar examen publico de graduacion es notificado al
departamento para que proceda a la elaboracion del acta respectiva y los reportes
necesarios. EIl regreso del expediente permitird ingresar los resultados del examen al
expediente y sistema.

Expedir érdenes de impresion de titulos: habiéndose aprobado los examenes
generales y registrado en el sistema, el departamento emite la constancia para que el
estudiante solicite al departamento de Registro y Estadistica la impresion del titulo
respectivo.

Certificar los titulos de graduados de la profesion de ingeniero para firma
posterior de las autoridades de la Facultad: cuando el mismo llega a Control

27



Académico se verifica lo correcto de la informacién consignada y se certifica, previo
a la firma de las autoridades correspondientes.

k)  Cargas al sistema: consiste en modificaciones o registros realizados en los registros
del Banco de datos guardado en el sistema de computo de la Facultad de Ingenieria,
ya sea por correcciones o cambio del estatus del estudiante.

) Informacién a estudiantes: para cada uno de los servicios el estudiante solicita
informacion sobre: tramites, fechas de realizacion, pasos a seguir, referencia de
lugares donde efectuar sus solicitudes, etc.

2.1.2  Procedimientos para la prestacion de los servicios

Con objeto de mejorar los procesos, procedimientos, disposicion de las instalaciones
y disefio del equipo se realizé un estudio de métodos. Los métodos de trabajo se revisan
registrando los detalles del mismo y analizando esos detalles, dado que para poder
mejorarlo se debe saber exactamente en qué consiste.

El registro del proceso de fabricacion se hace por medio de los diagramas de proceso
de operaciones. Los mismos permiten que se revisen los procedimientos para redisefiarlos
y realizarlos en forma mas facil, rapida y sencilla. Esto ultimo se logra analizando los
diagramas para determinar el por qué se realiza y para qué sirve cada uno de los detalles,
donde debe realizarse, cuando y quién debe hacerlo. En el transcurso del analisis se podra
determinar si la forma y condiciones son las mas convenientes. Si es necesario eliminar
pasos, cambiar las condiciones o persona que lo desempefia 0 se puede simplificar la forma
de ejecucion.

El diagrama de flujo del proceso es una representacion grafica de lo que ocurre, se
compone de los siguientes elementos:

Tabla I. Elementos de los diagramas de flujo del proceso

Actividad Definicién Simbolo

Operacion |Se da cuando un objeto esta siendo modificado en sus
caracteristicas, se estd creando o agregando algo o se esta
preparando para otro paso. También ocurre cuando se esta
dando o recibiendo informacion o se estad planeando algo.
Representa las etapas principales del proceso.

28




Transporte | Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son movidos de un
lugar a otro, excepto cuando tales movimientos forman parte de |::>
una operacion o inspeccion. Implica el movimiento de
materiales de una posicion a otra.

Inspeccion | Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son examinados para
su identificacion o para comprobar y verificar la calidad o
cantidad de cualesquiera de sus caracteristicas.

Demora Ocurre cuando se interfiere en el flujo de un objeto o grupo de
ellos. Con esto se retarda el siguiente paso planeado. Se
produce cuando las condiciones no permiten 0 no requieren una
ejecucion inmediata de la proxima accion.

Almacenaje |Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son retenidos y
protegidos contra movimientos 0 usos no autorizados. Los
elementos esperan por una accion en fecha posterior.

<JU

Actividad Cuando se desea indicar actividades conjuntas por el mismo
combinada |operario en el mismo punto de trabajo, los simbolos empleados
para dicha actividades (operacion e inspeccion) se combinan
con el circulo inscrito en el cuadro

El diagrama requiere el establecimiento de tiempos estandar, los cuales se determinan
a través de un estudio de tiempos, el cual no es mas que el procedimiento utilizado para
medir el tiempo requerido por un trabajador calificado, quien trabajando a un nivel normal
de desempefio realiza una tarea dada conforme a un método especificado. Existen varias
técnicas para el estudio de tiempos: tiempos registrados en oportunidades anteriores,
estimaciones realizadas por un conocedor llamada expectativa razonable, por tiempos
predeterminados para los segmentos del trabajo o por toma de tiempos con cronémetro.
Por carecerse de registros previos, no poseer la experiencia necesaria en los procesos y no
querer hacer supuestos empiricos, se consideré que el método mas adecuado para el
presente trabajo es la medicién de tiempos con cronémetro.

Tras observaciones de los procedimientos de trabajo se efectu6 la segmentacion de
cada uno en elementos cuya medicion del tiempo fuera factible, por la velocidad a que se
desemperfian algunas de las tareas y para no introducir inexactitudes por el registro de los
datos se utilizé la técnica de vuelta a cero y se salted una operacion entre una y otra
medicion para dar tiempo de registrar los mismos. Se explicé al personal la tarea a realizar
y se les consultd sobre la segmentacion previa de las operaciones que se hizo a los
procedimientos hasta quedar plenamente aceptado.
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Para manejar la variabilidad que introducen los diferentes trabajadores en cuanto a
habilidad y esfuerzo, la fatiga de la jornada de trabajo, la frescura con que se inicia una

tarea y las interrupciones

iniciales causadas por el

alcance de herramientas y

acondicionamiento de equipos, se realizaron tomas de tiempo aleatorias con diferentes
miembros del personal, distintas jornadas y dias laborales. Los tiempos estandar obtenidos
fueron validados con observaciones aleatorias posteriores habiéndose encontrado

conformidad con el modelo.

a)

Apertura de expedientes de ler ingreso

Figura 12. Diagrama de flujo del proceso apertura de expedientes de ler ingreso

Universidad de San Carlos
Facultad de Ingenieria

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Tarea: Apertura de expedientes de prime

ringreso

Hombre |:| MateriaD(

El diagrama comienza El estudiante entre

ga ficha de

o datos
Control Académico
Descripcion '\é S :§ S *é 'g i | 25 Equipo

5 < 2 o c|E S 8 E GE) o
o | S @ o £ X0 20
o |F k= o < & =

Se recibe del estudiante la ficha de 15

informacién con los datos ya ® = [ D

consignados y una fotografia pegada D V

al mismo

Se escribe a maquina en una etiqueta 45 |Magquina de

el nombre del estudiante ® = [1[ON\/ escribir

La etiqueta es colocada en un félder . D 15

Se coloca un gancho al félder 15

Se perfora la hoja de informacién y se 15

coloca en el folder @ = 1O\

El grupo de expedientes abierto es 45

entregado al encargado de archivo . ::> D D V

SiMBOLO CANTIDAD

30




OBSERVACIONES:

Tiempo servido por el sistema: 2 minutos 30 segundos.

Los tiempos fueron calculados sobre un total de 150 expedientes en
8 turnos diferentes

Participaron 2 miembros del personal.

Joo|gfo

b)  Asignacion de cursos
Figura 13. Diagrama de flujo del proceso asignacion de cursos

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
Tarea: Asignacién de Cursos
|:| Hombre B Material
Universidad de San Carlos El diagrama comienza_el estudiante solicita boleta de
Facultad de Ingenieria asignacion
Control Académico
\ = Ne) ©
Descripcion 8 S |g |& ~§ s . 35 Equipo
g cl 20| OclE © g2 E 0
o | ® g | o £ BE |20
o |k £ |0 < |B =
La oficina de informacién entrega una Papeletas
boleta de asignacién Q. — ] [ O/ 30 |listas para
T~ entrega
La boleta es llenada por el estudiante ~~
con sus datos O =] :. "%
La boleta es llevada a la ventanilla de .
atencion O H/ L1 DON
La boleta es entregada en ventanilla
de atencién I::> D D \/ 5
El operador procede a ingresar los Equipo de
datos en el sistema |::> D D V 13 |computo
Se verifica la ausencia de problemas: ﬂ NV Equipo de
traslapes, prerequsitos, carreras O ' D 14 | computo
simultaneas
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Si no hay problemas se ordena la
impresion del comprobante de
asignacion

Equipo de
’ — | DO\ 10 |cémputo e

impresora

Se entrega al estudiante el
comprobante de asignacién

e =0 D~ |

SiMBOLO CANTIDAD

OBSERVACIONES:

Tiempo servido por el sistema: 1 minuto 17 segundos.

Los tiempos fueron calculados sobre un total de 167
asignaciones realizadas, se observo durante 3 turnos
diferentes.

Las asignaciones fueron realizadas por 3 diferentes

IVIsiie

miembros del personal: 2 expertos y un principiante.

c) Distribuciony recepcion de actas de fin de curso
Figura 14. Diagrama de flujo del proceso distribucion y recepcion de actas de fin

de curso

Universidad de San Carlos

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Tarea: Recepcién de actas de fin de curso

Homer Material

El diagrama comienza: Centro de calculo entrega a CA

Facultad de Ingenieria actas
Control Académico
Ne) = he) ©
Descripcién 5 |8 1|78 g ~§ S 2 o Equipo
Scl 20| Qc|E S |82 | Eo
S | b | @ E |BE |29
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Encargada de actas recibe las actas 5
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Encargada corta las actas y las 300 |*
separa por escuela . |::> D D V
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Encargada entrega a secretaria de 5
escuela las actas correspondientes . I::> |:| D V
Secretaria de escuela verifica actas 90 |Lainspeccion
O =0 DNV es ajena a
departament
0
Secretaria de escuela firma 5
constancia de recepcion . ::> |:| D C
Las actas son entregadas a cada Estas
docente por la secretariade escuela | [T [ ] | [DN\/ actividades
estan fuera
Los docentes llenan actas de control
O ::> D D ; académico
Los docentes devuelven actas a 5
control académico ® = DO\
Control académico lleva control de lo 10
recibido C Y= W v
Las actas son entregadas contra 20 300 |*
listado a Centro de Calculo O ][O

SiMBOLO CANTIDAD

O :

w| o

=
[ ]
[ D

OBSERVACIONES:

El tiempo por acta es de 30 segundos para el personal del
departamento.

Los tiempos fueron calculados sobre un total de 54 actas
entregadas.

Participaron 3 miembros del personal en los diferentes procesos.

* El tiempo es independiente de la cantidad procesada y se hace
s6lo cada semestre. Suma 10 minutos.

d) Emision de listados de cursos aprobados
Figura 15. Diagrama de flujo del proceso emision de listados de cursos aprobados

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Tarea: Emision de listados de cursos aprobados

|:| Hombrﬂ Material
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informacion

i

Las boletas son acumuladas en espera de
ser ingresadas

El operador procede a ingresar los datos en
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14 Equipo de
cdmputo

Se espera la entrega del Centro de Calculo

8 *
hrs

O @& O
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10 computadora e

o\ a\o

O0o\O/o o oo \g oa/on/o)
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-t
.\ impresora

El blogue de listados es llevado a oficina de O 300 |
informacion
Los listados recibidos son desglosados ::> 3
Los listados son ordenados e intercalados ‘_ ':L 8
por nimero de carnet
Se archivan los listados en espera del :D
solicitante O
El estudiante requiere su listado ,_6 8
El encargado busca el nimero de carné 18
indicado ::>
Se entrega al estudiante el listado solicitado ‘ ::> 8

NI BRI R R

SIMBOLO CANTIDAD

© :

=
[ ] 1
[ D

Tiempo servido por el sistema: 1 minuto 19 segundos.

Los tiempos fueron calculados sobre un total de 183 solicitudes
en diferentes fases del proceso, se observo durante 2 turnos
diferentes, y 8 dias distintos.

La atencion fue realizada por 3 diferentes miembros del
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M 1

personal.

* Son tiempos independientes de la cantidad procesada.

e)  Emision de certificados de cursos aprobados
Figura 16. Diagrama de flujo del proceso emisién de certificados de cursos aprobados

Universidad de San Carlos
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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SiMBOLO CANTIDAD

O 16

7

N

=
[ ]

D 3
N4

OBSERVACIONES:

Tiempo servido por el sistema: 13 minutos 8 segundos.

Los tiempos fueron calculados sobre un total de 211 solicitudes
en diferentes fases del proceso, se observo durante 10 jornadas
laborales

Participaron 3 miembros del personal en los diferentes procesos.

* El tiempo es independiente de la cantidad procesada.
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f)  Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculo
Figura 17.  Diagrama de flujo del proceso elaboracion y expedicion de constancias

de cierre de curriculo

Universidad de San Carlos
Facultad de Ingenieria
Control Académico
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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/
Buscar Leitz correspondiente
e~ 0 DN |,
Buscar expediente especifico q ::> |:| D v
17
Ingresar carné del estudiante en la V computadora e
computadora d ::> |:| D 3 impresora
La maquina lista los cursos del estudiante O ::> E‘ v
15
Verificar si hay cursos problema reportados :D v
por el programa O D 14
Verificar si los créditos son suficientes segun :D V
la carrera O //. D 5
Ordena la impresién q,/::> |:| D V
7
Adjunta a la solicitud ‘
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Verificar con actas los cursos aprobados : ’
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La auxiliar verifica segun carrera y pensa Si
tiene aprobados todos los cursos obligatorios O ::> - D Q; 3600
Ingresa en su base de estudiantes con cierre ::> 37
elaborado los datos del cierre O .‘\II> v
Se archiva el recuento de créditos O ::> |:| D
,//3' 15
Se atiende al estudiante que solicita ‘If‘; V
informacién sobre su cierre q D D 8
Se busca en el archivo si el expediente esta V
listo y sin problemas q ::> |:| D 90
Se extiende constancia para inscripcion de |
estudiantes pendientes de exadmenes K ::> |:| D C 180
generales que deben llevar a Registro y
Estadistica \
Se traslada a jefa de departamento para ' 6
firmay sello O ’ |:| D V 15
Se firma y sella boleta " : |:| D V 15
Se entrega al estudiante Q ::> |:| D V 10
N
El estudiante lleva boleta a registro y “\ V 200
estadistica para sus tramites de papeleria O Q\D
El expediente se archiva como pendiente de —_
examenes generales O ::> |:| D ' 60
SiMBOLO CANTIDAD
O OBSERVACIONES:
12 Tiempo servido por el sistema: 2 horas 9 min 18 seg aplica solo a
I::> 4 expedientes sin problemas
|:| Los tiempos fueron calculados sobre un total de 50 solicitudes
4 realizadas, se observo durante 6 turnos diferentes.
2 Los listados fueron realizadas por 2 diferentes miembros del
V 2 personal.

g)Preparacion de expedientes para examen privado
Figura 18.  Diagrama de flujo del proceso preparacion de expedientes para examen
privado

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Tarea: Preparacion de examen privado

|:| Hombre B Material

Universidad de San Carlos El diagrama comienza_el presenta su papeleria

Facultad de Ingenieria El diagrama termina el expediente con privado realizado
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Control Académico

Descripcion 2 |5 3 | e % |5 8 Equipo y
Sclfo|8c(2 |8 |52 [ER| matera
g <l g 2 & £ £E |86 materiales
o |E £ |0 < |B =
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vigente segln normativo O >. D 240
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El expediente es puesto a disposicion
e =L\ 15
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del estudiante * ::> |:| D ;; 120
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::> 15
N
Se traslada a la jefa para firma *
O iAWY, 30
Es firmada y sellada por la jefe ::> |:| D v
8
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8
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Informacién elabora reporte de examen 'Ify,
publico |:| D ; 240
Se entrega reporte en Control Académico D v
O ] 30
Con base en el reporte se extrae el (':'l> V
expediente del archivo ~ |:| D 60
Se verifica que la informacidn esté completa @ V
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30
Se anota en el control ’ ::> |:| D V
15
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hace el registro en el sistema q/ ::> |:| D V 50
Se regresa expediente al archivo ‘ ::> |:| D V 50

SiMBOLO CANTIDAD

O 19

=
[ ] 3
[ D

\/ 1

OBSERVACIONES:
Tiempo servido por el sistema: 23 minutos 8 segundos

Los tiempos fueron calculados sobre un total de 20 solicitudes
realizadas, se observo durante 6 turnos diferentes.

Los expedientes involucran a 4 miembros del personal.

*Tiempo independiente de la cantidad de expedientes

h)Preparacion de expedientes para examen publico
Figura 19. Diagrama de flujo del proceso preparacion de expedientes para examen

publico

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Tarea:  Preparacion de examen publico

|:| Hombre B Material

Universidad de San Carlos El diagrama comienza_el estudiante presenta su papeleria

Facultad de Ingenieria El diagrama termina el expediente con publico realizado

Control Académico

40




Se elabora la solvencia

Papeletas de

Lo Q 5 ) Koo o .
Descripcion § | & . § C % y g_ 2 Equoly
g <l g SE | 5H materiales
O |k a) =
El estudiante se presenta con su papeleria .\ ::>
N 15
Se verifica que la papeleria esté completa y O ::>\
vigente segun normativo 240
Se revisan las tesis segun reglamento O ::>
P 60
Se busca en el archivo el expediente ’,/::>
120
Se verifica cuando se realizé el examen ::>
privado 26
Se complementa el expediente y ordena la ::>
papeleria 26
N

B8 |2
L DO\
L JI=%
a DN
L1 DN\
LT DN
LT DN
|:| D V 15 constancia
Se traslada a la jefa para firma |:| D v 0 Eldt(iai)ﬂregigﬁte el
cantidad
Es firmada y sellada por la jefe ::> |:| D v .
Se entrega al estudiante ::> |:| D V .
El estudiante la Il la E | I
asiZignI;r:neasfeec\:ﬁaa G seeRyAtese e Q D V
S hi I dient diente d TN
examen pubiico hasta que searequerido | O || (] | [ IV
Ipngglrirg;\cién elabora reporte de examen _Ifyi D V ”»
Se entrega reporte en Control Académico O |:| D V
y 30
y
expedients delarchivo = DNV e
ii(;/r?;i:‘:i;:aa que la informacion esté completa O I_A‘}. D V 12
Se buscan las tesis y se extraen 2 ',/::> |:| D V
120
f;Tt]r;iustlaaggrnalos datos al acta en la * ::> |:| D V 12
Se imprime ‘ ::> |:| D V
30
Se anota en el control ’ ::> |:| D V s
Se ord | archivo distribuir las tesi
conde sonecponge. s\ @ I [ DNV

41




LeJIn;C::s;Z ;Seexgeragr? a la Escuela junto con .\ 'Q g D v ,
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hace el registro en el sistema Olﬂg gz °
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SiMBOLO CANTIDAD

OBSERVACIONES:

O 20

Tiempo servido por el sistema: 22 minutos 34 segundos

4 Los tiempos fueron calculados sobre un total de 10 solicitudes
|:| 4 realizadas, se observo durante 4 turnos diferentes.
D 1 Los expedientes involucran a 4 miembros del personal.

1

i)Expedir drdenes de impresion de titulos

j)  Certificar los titulos de graduados de la profesion de ingeniero para firma
posterior de las autoridades de la facultad

Figura 20. Diagrama de flujo del proceso emisién de titulos

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Tarea: Emision de titulo

|:| Hombre B Material

Universidad de San Carlos El diagrama comienza el estudiante recoge boleta de

Facultad de Ingenieria solicitud
Control Académico
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examen privado y examen publico O :}:. D
Se extiende formulario de autorizacion para /:'|> N/
tramite de titulo ( |:| D 60
Se traslada a Jefa O ) |:| D V
) ' 15
Jefa firmay sella el formulario ( : |:| D v 15
Se reciben de regreso ¢ |:| D v 15 computadora e
|::> impresora
Se entrega formulario al estudiante para que ‘\ v 8
lo lleve a Secretaria ::> |:| D
Se espera a recibir el titulo impreso O ::> Er:. V
Se recibe el titulo impreso ', : |:| D v 10
Se sella en la parte posterior ‘\ ::> |:| D v 18
™
Se verifican datos correctos de acuerdo con I_A} v 120
certificacion O /. D
Se transcriben los datos de la certificacién /::> |:| D v 100
Se traslada a Jefa O |:| D V 15
Jefa firmay sella el titulo ( : |:| D V 15
Se reciben de regreso ( |:| D v 15 computadora e
|::> impresora
Se traslada al Decanato O H (T ON 120

SiMBOLO CANTIDAD
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=
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OBSERVACIONES:

Tiempo servido por el sistema: 11 min 56 seg

Los tiempos fueron calculados sobre un total de 15 solicitudes
realizadas, se observo durante turnos diferentes.

Los listados fueron realizadas por 2 diferentes miembros del
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personal.

k) Cargas al sistema

Figura 21. Diagrama de flujo del proceso cargas al sistema

Universidad de San Carlos
Facultad de Ingenieria
Control Académico

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Tarea: Cargas al sistema

Homer Material

El diagrama comienza EIl encargado localiza separadores

El diagrama termina Se verifica la correccién

Descripcion S = 9 5 e 2 o Equipo
Ccloow|acl e s | Ea
218 |8 |8 sE | g°
O £ |OB & =
El encargado revisa las actas y 15
localiza los separadores
Verifica los datos y los anota en su 60

hoja de control

Teclea en el sistema la correccion
respectiva

25 | Computador
personal

HEEN RN

Verifica la grabacion de la correccion

30

®@ © & o
e
J | U U U
41114 s

[ ]

SiMBOLO CANTIDAD
O OBSERVACIONES:
4 Tiempo servido por el sistema: 2 minutos 10 segundos
0 Los tiempos fueron calculados sobre un total de 100 solicitudes
|:| 0 realizadas, se observo durante 10 turnos diferentes.
D 0 Se observo a 1 miembro del personal.
N/ 0
) Informacién a estudiantes
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Figura 22. Diagrama de flujo del proceso informacién a estudiantes

Universidad de San Carlos
Facultad de Ingenieria

Control Académico

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Tarea: Solicitud de informacion

Homer

El diagrama comienza El estudiante hace consulta

Material

El diagrama termina El encargado responde

Descripcion S ot 9 5 o e 2 5 Equipo
S| 20| Qc|E @ S |Ea
o © n ] g w0 1S QL n
o | E c |0 < |0 =
El estudiante hace su consulta . D 30
El encargado responde y/o entrega 90

hoja informativa de procedimiento

@ =

[ ]

[

]

SiMBOLO CANTIDAD
O OBSERVACIONES:
2 Tiempo servido por el sistema: 2 minutos
0 Los tiempos fueron calculados sobre un total de 1500 solicitudes
|:| 0 realizadas, se observo durante 30 turnos diferentes.
D 0 Se observo a 2 miembros del personal.
0

2.1.3

Origen es el motivo o razén que lleva al estudiante o docente, a solicitar alguno de los

servicios de Control Académico. En cada apartado se indican las caracteristicas del

Origen de la demanda

demandante y circunstancias que condicionan el echo.

a) Apertura de expedientes de ler ingreso: estudiantes interesados en el estudio de
ingenieria que aprueban los examenes de admision o solicitan su traslado desde otra

facultad o universidad.




b)

d)

f)

9)

h)

)

K)

Asignacion de cursos: estudiantes que habiendo cursado el primer semestre inician
la planificacion personal de su carrera al seleccionar en forma individual los cursos,
horarios y secciones que les interesan. Se realiza en ler semestre, 12 retrasada, 22
retrasada, vacaciones de medio afio, 2do semestre, 12 y 22 retrasada de segundo
semestre y vacaciones de fin de afo.

Distribucion y recepcion de actas de fin de curso: numero de secciones que la
demanda estudiantil determine y de lo que permitan las instalaciones y presupuesto
para pago de docentes.

Emision de listados de cursos aprobados: aunque el nimero de solicitudes es
razonable estimarla en funcién de la poblacion estudiantil, este servicio rebasa en
mucho las expectativas, ya que el mismo estudiante lo demanda hasta 8 6 10 veces
debido al retraso en entrega de notas por parte de los docentes, las solicitudes de
equivalencias, los que son necesarios presentar para asignar practicas de laboratorios,
acompafiar curriculum vitae, control personal de avance previo a nuevas
asignaciones, comprobacion de correcciones, comprobacion previa a solicitar cierre
de curriculum y presentacion de solicitudes a Junta Directiva.

Emision de certificados de cursos aprobados: posterior a la verificacion de estar
registrados todos los cursos aprobados el estudiante suele solicitarlo para guardar un
registro legal por falta de confianza en el sistema y por los motivos enumerados en el
inciso anterior.

Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculo: son demandados
por todos los estudiantes que completan los cursos correspondientes al pensum
vigente para la carrera respectiva.

Preparacion de expedientes para examen privado: todo estudiante que ha cerrado
su carrera, se siente preparado para presentar examen y encuentra fecha disponible en
su escuela para presentarlo solicita la preparacion de su expediente.

Preparacion de expedientes para examen publico: el estudiante que ha concluido
su trabajo de graduacion y aprobado las revisiones necesarias, se encuentra listo para
presentar examen publico.

Expedir drdenes de impresion de titulos: tras el examen publico los estudiantes
pueden solicitar la expedicion de orden de impresion del titulo respectivo.

Certificar los titulos de graduados de la profesion de ingeniero para firma
posterior de las autoridades de la facultad: los titulos expedidos retornan para
verificacion a Control Académico.

Cargas al sistema: este procedimiento tiene dos formas de abordarse, una como
servicio, ya que debe facilitar al estudiante realizar las correcciones generadas por
errores de ingreso de las notas o errores en el llenado de las actas por parte del
docente; la segunda, como parte final de la realizacion de equivalencias,
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convalidaciones, solicitudes a Junta Directiva, cierres de curriculo, examenes
publicos y examenes privados, que son ingresados al sistema.

Informacién a estudiantes: la falta de orientacion, sefializacién y conocimiento de
los estudiantes sobre los diferentes procedimientos y los lugares donde se realizan
hacen que la oficina de informacidn atienda todas las dudas de los estudiantes.

2.1.4 Demanda del Gltimo afio

Los datos se circunscriben al periodo de investigacion del afio inmediato anterior.

Las cifras estadisticas proporcionadas por Registro y Estadistica para la Facultad de
ingenieria son las siguientes:

Tabla Il. Estadisticas de alumnos de la Facultad de Ingenieria afios 1995 a 2001

Afo Total Primer Reingreso Graduados
inscritos ingreso regulares PEG
1995 11594 2091 9001 502 179
1996 12216 2424 9285 507 224
1997 12328 2375 9188 765 287
1998 12694 2398 9723 573 210
1999 13521 2395 10208 918 299
2000 13870 2274 10608 088 346
2001 13861 2109 10986 766 317

* Pendientes de examenes generales
Fuentes: Departamento de Registro y Estadistica y Control Académico

(graduados afio 2001)

Apertura de expedientes de ler ingreso: este procedimiento se realiza sélo una vez
al inicio del ciclo escolar, el promedio del ultimo quinquenio es de 2,310 estudiantes.
Se realizaron examenes de admision en tres oportunidades: octubre del 2001, enero y
febrero del 2002; habilitando para ser inscritos a los estudiantes que aprobaron el
examen de matematica mas fisica o lenguaje. En el ultimo afio ingresaron 2,130 mas
299 traslados para 2,429 en total.

Tabla lll. Estadisticas de alumnos que se sometieron a examenes de
admision para el ciclo académico 2002

| Octubre 2001 |
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fisica mate Lenguaje
Inscritos 1752 1774 1727
Insatisfactorios | 1340 1364 736
No se|144 60 713
presentaron
Satisfactorio 260 348 278
Enero 2002
fisica mate Lenguaje
Inscritos 2114 2776 1349* *AEU
Insatisfactorios | 1466 1505
Satisfactorio 648 1271
Febrero 2002
fisica mate Lenguaje
Inscritos 326 876 451
Insatisfactorios | 306 750 324
Satisfactorio 20 126 127
TOTAL 928 1745 1754
Fuente: Escuela de Ciencias, Facultad de Ingenieria
b) Asignacion de cursos en Control Académico
Tabla IV. Estadisticas de asignacion de cursos 2001
Ciclo Asig. | Automatica de | Reasig- | Internet | Tt
ler ingreso CC | nacion control
Primer semestre 2001 10659 |1939 10659
12 retrasada, ler semestre 2001 | 5079 5079
2% retrasada ler semestre 2001 | 3934 3934
Segundo semestre 2001 8898 579 9477
12 retrasada, 2° semestre 2001 3638 3638
2% retrasada 2° semestre 2001 2719 2719
35506

Fuente: Centro de Calculo, Facultad de Ingenieria

Durante el primer semestre del 2002 se inici6 la asignacion en internet lo cual
crea una variacion en el porcentaje asignado en el departamento para el afio

2002

Tabla V. Estadisticas de asignacion de cursos ler semestre 2002

Ciclo Asig. Automaticade | Reasi | Intern | Tt control
ler ingreso CC g
Primer semestre | 6681 1542 386 |2162 7067
2002
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| 162.03% |14.3% 13.6% [20.07% [65.63% |

Fuente: Centro de Calculo, Facultad de Ingenieria

Hay que agregar que 481 estudiantes se encuentran inscritos en carreras dobles lo
que implica doble asignacion.

Con objeto de facilitar el procedimiento de asignacion, la Facultad de Ingenieria
disefio el sistema de asignacion por internet, el cual constituye un gran avance
tecnologico que en el futuro evitara las largas colas de estudiantes en los
diferentes servicios. Para su lanzamiento se asignaron numeros de PIN, que
son las claves personales de acceso, se asignaron 5506 namero de PIN para
usarlo en la asignacion via internet del primer semestre del 2001, de los cuales
solo el 36.92% lo utilizé. Se realizd una encuesta aplicada a los estudiantes en
cola para investigar las causas para no hacer uso del servicio de internet,
fueron encuestados en forma aleatoria 659 estudiantes a lo largo de 5 dias
distintos en forma alterna de cada 7 usuarios, se obtuvieron las siguientes
respuestas:

Figura 23. Distribucién de motivos por los que los estudiantes no
utilizaron internet como herramienta de asignacion de cursos ler semestre
2002

dudas sobre cupo fijo de la seccion

_ 0.30%
estudiante de traslado

4.10%

problema al asignar 2a carrera
0.46%
No recibi6 informacién

tiene tiempo para hacer la cola
9.71%

2.12%

No entendi6 la informacién
3.19%

dudas sobre cursos problema, ret.
unica, cierre de pensum
3.03%

no sacé su PIN
costo del internet 9.10%

1.82%

no tiene internet o computadora

o ) i 11.84%
lo intent6 y el sistema fallé

33.84%
no sabe usar internet
4.25%

no confia en el sistema
16.24%

Lo que indica que hay que aumentar la capacidad del sistema, proporcionar mayores
facilidades, ampliar la divulgacién y generalizar el uso de equipos de cémputo.
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c) Distribucion y recepcion de actas de fin de curso

Tabla VI. Demanda de actas de fin de curso afio 2001
Ciclo Secciones
ENERO - DICIEMBRE 2001 2915

Fuente: Control Académico
d) Emision de listados de cursos aprobados

Tabla VII. Demanda de listados de cursos aprobados

PERIODO CANTIDAD
AGOSTO 2001 A MAYO 2002 35,454

Fuente: Centro de Calculo e inferencia de estudio de colas.

El servicio paso a ser parte de las actividades de la oficina de informacion a partir de agosto
del 2001.

e) Emision de certificados de cursos aprobados

Tabla VIII. Demanda de certificados

PERIODO CANTIDAD
ENERO A NOVIEMBRE 2001 10,754
ENERO A ABRIL 2002 9,451

Se agregan los datos del 2002 ya que los datos hasta abril ya alcanzan el 88% de la cantidad
reportada para el afio anterior.

f) Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculo
Tabla IX. Demanda de constancias de cierre

CANTIDAD DE SOLICITUDES CANTIDAD
ENERO NOVIEMBRE 2001 1534
ENERO Y MARZO 2002 344

Fuente: Registros de Control Académico

Se incluyen los datos para el 2002 porque en dos fechas ya se tiene un equivalente al 64%
en relacion con el afio anterior.

9) Preparacion de expedientes para examen privado
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Tabla X.

Demanda de expedientes de examen privado

PERIODO PREPARADO | REALIZADO
ENERO A NOVIEMBRE 2001 515 472
Fuente: Registros de Control Académico
h) Preparacion de expedientes para examen publico
Tabla XI. Demanda de expedientes de examen publico
PERIODO CANTIDAD
ENERO A NOVIEMBRE 2001 |318
Fuente: Registros de Control Académico
) Expedir érdenes de impresion de titulos
Tabla XIl.  Demanda de impresion de titulos
PERIODO CANTIDAD
ENERO A NOVIEMBRE 2001 |269
Fuente: Registros de Control Académico
) Certificar los titulos de graduados de la profesién de ingeniero para firma posterior
de las autoridades de la Facultad
Tabla XIIl. Demanda de certificacion de titulos
PERIODO CANTIDAD
ENERO A NOVIEMBRE 2001 | 269
Fuente: Registros de Control Académico
K) Cargas al sistema
Tabla XI1V. Demanda de cargas al sistema
Periodo Cantidad
enero a noviembre 2001 12,967
enero a abril 2002 5,391

Fuente: Registros de Control Académico
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Los datos para el afio 2002 reflejan un crecimiento del 24% respecto al mismo periodo del
afo anterior.

) Informacion a estudiantes

Tabla XV. Demanda de informacién

Tipo de informacion Cantidad

Papeleria impresa y distribuida en el |214,880

2001 *
Informacioén verbal** 4,000

* Fuente: drdenes de impresion, Departamento de Reproduccién
**Fuente: estudio de colas

2.1.5 Ciclo de demanda de los diferentes servicios

a) Apertura de expedientes de ler ingreso: su demanda se circunscribe a los periodos
de inscripcion de primer ingreso. Por lo mismo se concentra en los meses de enero y
febrero, segun sean entregadas las boletas con fotografia, labor que coordina la
Escuela de Ciencias. Boletas posteriores se llenan cuando son resueltos traslados o
inscripciones extemporaneas por parte de Registro y Estadistica.

b)  Asignacion de cursos: se concentra en las fechas programadas por secretaria:
Tabla XVI. Distribucion de demanda de asignaciones de cursos

2001 dias 2002 dias
12 retrasada 10al 12/01| 3 10/1y 11/1| 2
2% retrasada 1/02al6/2| 4 28/01al 5/02| 7
Asig. ler semestre 19/02 al 2/03| 10 1/03 al 8/03| 6
\acaciones junio 25/05al 2/06| 6 27/5al 31/5| 5
12 retrasada 2/7al6/7| 5 24/06 al 5/07| 10
2% retrasada 6/8al9/8| 4 29/7al9/8| 10
Asig. 20 semestre 9/8al 13/8| 3 9/8al 13/8| 3
Vacaciones dic 21/11al 26/11| 4 25/11al 29/11| 5
Total de dias programados 39 48
Fuente: calendarios de labores emitidos por secretaria de la Facultad de Ingenieria.

Los datos anteriores no toman en consideracion las fechas extemporaneas ola
extension de los periodos que es habitual proporcionar.
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c) Distribuciony recepcion de actas de fin de curso: a partir de que la asignacion de
cursos es concluida, el departamento de Centro de Calculo imprime las actas
correspondientes a cada curso y las remite a Control Académico para su distribucion
a Escuelas y Docentes. La Secretaria Académica realiza la programacion de
examenes finales y sefiala las fechas de entrega de notas a Control Académico. Al
recibirlas se consigna en la parte posterior de ellas la fecha de recepcion y persona
que recibe, se descarga el acta correspondiente de la hoja de control y se envia a
Centro de Calculo para su grabacion.

Tabla XVII. Numero de actas emitidas ciclo 2001

Ciclo Secciones

Primer semestre 2001 546

\acaciones junio 50*

12 retrasada, julio 2001 424

22 retrasada agosto 2002 432

Segundo semestre 2001 jul-nov 546

Vacaciones dic 50

12 retrasada, enero 2002 444

28 retrasada febrero 2002 423
2915

*estimado a partir del dato de diciembre
Fuente: actas de Control Académico

Tabla XVIII. Distribucion y recepcion de actas de fin de curso ciclo 2001
ler sem 2001 a 22 ret 2002
Entrega Ultima Recepcidn segln actas
Al fecha de de CA
Docente entrega
Calendario
secretaria
ler semestre 28/5 al 5/6 1/6 * 3/5 al 21/7
\Vacaciones junio 8/8 *
12 retrasada 24/8 al 25/9 31/7 16/7 al 8/02/02
2% retrasada 24/8 al 26/9 21/8 20/8 al 8/02/02
20 semestre 29/11 14/11 al 12/3/02
Vacaciones dic 15/1 *
12 retrasada 31/1/02 19/01/02 al 18/03/02
28 retrasada 15/2/02 | 5/02/02 al 18/05/02
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* No se encontro. Basado en el Reglamento de Evaluacion y Promocion de los estudiantes
de pregrado de la Fac. de Ingenieria, Titulo XI, articulo 54, deben ser entregadas los 8 dias
calendario siguientes a la realizacién de la evaluacion.

Fuente: Registro de Control Académico y Calendario de Secretaria

Los registros de entrega al docente por parte de la oficina de Control Académico que
no aparecen consignados se debe a que estaban incompletos y en desorden, las fechas
consignadas carecen de coherencia ya que aparecen registros previos, incluso a la fecha de
emisién de las mismas por Centro de Calculo, lo cual es imposible.

d) Emision de listados de cursos aprobados: a lo largo del dia la distribucién varia en
funcion de la cantidad de estudiantes asignados por jornada. Se inicia con cola en
espera debido a que el departamento ofrece el servicio luego de que se realiza en
Centro de Calculo la actualizacion del sistema. Se suspende el servicio al medio dia
por la hora de almuerzo del personal. Durante el estudio se continué sirviendo para
determinar si existia demanda no atendida. Se supende a las 19:00 hrs para que el
personal realice los reportes de examenes generales.

Figura 24. Distribucién de solicitudes de listados por dia

Distribucion de solicitudes de listado durante el dia

cantidad
()]
Il

09:00 7
10:00
11:00
12:00
13:00
:0
15:00
16:00
17:00
18:00
19:00

Fuente: estudio de colas

El flujo de estudiantes a lo largo de la semana varia debido a los cursos alternos y los
laboratorios entre otros.

Figura 25.  Distribucion de solicitudes de listados por semana
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Distribucion de solicitudes de listados por semana

350
300 -
250 -
200 -
150 -
100 -

50 -

cantidad

lunes martes miércoles jueves viernes
Dia

Fuente: estudio de colas

Figura 26.  Distribucidén de solicitudes de listados por afio

8000

7000

6000 -

5000 -

4000 -

3000

2000 -

1000 -

agt sep oct nov ene feb mar abr may jun jul

mes

Fuente: estudio de colas

La distribucion anual presenta picos de demanda en fechas posteriores a la
finalizacion del semestre, exdmenes de retrasadas y cursos de vacaciones.

Tabla XIX. Distribucion de demanda de informacion por mes
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MES CANTIDAD
Agt ‘01 2464
Sep 01 1352
Oct 01 342
Nov "01 4677
Ene 02 6602
Feb 02 5502
Mar "02 4952
Abr "02 2464
May "02 1352
Jun "02 5000
Jul "02 7000,

e)  Emision de certificados de cursos aprobados
Figura 27.  Distribucion de demanda de informacion

—e— 2000
—- 2001
—A— 2002

Fuente: registros de Control Académico

Tabla XX. Distribucién de demanda de certificados de cursos aprobados

2000 2001 2002
ENERO 959 1869
FEBRERO 1771 4215
MARZO 1684 1034

56



IABRIL 518 2333
MAYO 647 862
JUNIO 471 415
JULIO 1039 1976
AGOSTO 1383 1261
SEPTIEMBRE 1118 596
OCTUBRE 853 402
NOVIEMBRE 418 310

5929 10754 9451

f)  Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculo

Tabla XXI. Distribucion de demanda de cierres de curriculo
CANTIDAD DE FECHA
SOLICITUDES

93 23 al 26/1/2001
132 05 al 09/3/2001
29 24 al 27/4/2001
109 02 al 06/7/2001
100 16 al 21/8/2001
71 17 al 21/9/2001
534

186 23 al 26/01/2002
158 05 al 09/03/2002
344 64.4%




Figura 28.  Distribucion de demanda de cierres
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Fuente: registros de Control Académico

g) Preparacion de expedientes para examen privado

Figura 29. Distribucion de demanda de expedientes para examen
privado
100
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)
meses
Fuente: registros de Control Académico
Tabla XXII. Distribucion de demanda de expedientes para examen privado
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h)

2001

MESES CANTIDAD
ENERO 13
FEBRERO 76
MARZO 74
ABRIL 22
MAYO 81
JUNIO 29
JULIO 42
AGOSTO 49
SEPTIEMBRE 46
OCTUBRE 70
NOVIEMBRE 13

515

2002

MESES CANTIDAD
ENERO 64
FEBRERO 94
MARZO 42
ABRIL 66

266

Preparacion de expedientes para examen publico
Distribucién de demanda de expedientes de examen publico

Figura 30.

100
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i)

Fuente: registros de Control Académico

Tabla XXIII.

Distribucién de demanda de expedientes de examen publico

MESES 2001 2002
ENERO 1 2
FEBRERO 11 17
MARZO 17 17
ABRIL 3 9
MAYO 34
JUNIO 36
JULIO 47
AGOSTO 17
SEPTIEMBRE 19
OCTUBRE 44
NOVIEMBRE 89

318 45

Expedir érdenes de impresion de titulos y certificar los titulos de graduados de
la profesidn de ingeniero para firma posterior de las autoridades de la Facultad

Tabla XXIV.

2001
MESES CANTIDAD
FEBRERO 9
MARZO 20
ABRIL 17
MAYO 17
JUNIO 19
JULIO 34
AGOSTO 30
SEPTIEMBRE 40
OCTUBRE 36
NOVIEMBRE 47
269
2002
MESES CANTIDAD
ENERO 24
FEBRERO 53

Distribucién de demanda de impresién de titulos
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MARZO 21
ABRIL 20
118
Figura 31. Distribucion de demanda de impresion de titulos

60

—— Seriel
—l— Serie2

Expedientes procesados

Fuente: registros de Control Académico

j)  Cargas al sistema

Tabla XXV. Distribucién de demanda de cargas al sistema
FECHA ALZAS |BAJAS |Total
ENE/2001 385 68 453
FEB/2001 877 154 1031
MAR/2001 960 145 1105
ABR/2001 1599 155 1754 4343
MAY/2001 1161 237 1398
JUN/2001 693 142 835
JUL/2001 620 177 797
AGO/2001 1203 294 1497
SEP/2001 1508 297 1805
OCT/2001 762 208 970
NOV/2001 1065 257 1322 12,967
Figura 32. Distribucién de cargas al sistema por afio
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Fuente: registros de Control Académico

k)  Informacion a estudiantes

Figura 33. Distribucién de consultas por dia
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Fuente: estudio de colas
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Figura 34. Distribucion de consultas por semana
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Fuente: estudio de colas

Figura 35. Distribucion de consultas por afio
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Tabla XXVI. Distribucién de demanda de informacién
IMES | CANTIDAD|
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2000
noviembre | 11000
2001
enero 42322
febrero 6687
marzo 39771
abril 780
mayo 1652
junio 3632
julio 26183
agosto 5390
septiembre 21105
octubre 1314
noviembre 33794
2002
enero 40001
febrero 4350

2.1.6  Obstaculos y errores generados en la prestacion de los servicios

Durante el periodo de observacion se fueron anotando todos aquellos eventos que

causaban retraso, sobrecargaban el sistema o impedian la prestacion de los servicios, se
consignan los que constituyen un obstaculo o falla en el servicio en forma consuetudinaria,
por lo cual demandan ser resueltos.

a)

Apertura de expedientes de ler ingreso

Problema con suministros. No se realizan las solicitudes de materiales, con
anticipacion a fechas ya calendarizadas, para que estén disponibles al momento de
presentarse la demanda.  Cuando las solicitudes si han sido realizadas no son
proporcionados por obstaculos administrativos: atraso en compras, falta de
disponibilidad en bodega, obstaculos con la auditoria.

Falta de coordinacion. La Escuela de Ciencias no incluyo el llenado de boletas de
apertura de expediente como parte de los procedimientos de asignacion.

Falta de coordinacion. No se indico a los nuevos estudiantes que debian pasar a la
oficina de Control Académico a llenar el formulario y entregar fotografia.

Falta de orientacion. EI nuevo estudiante no ha recibido orientacion sobre la
ubicacion de las diferentes oficinas de la Facultad y las funciones que desempefian.
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* Saturacion del departamento de archivo. La carencia de lugar apropiado, para la
salvaguarda de los mismos, ha generado que no se disponga de ellos o se encuentren
muy deteriorados cuando el estudiante presenta examenes generales.

b)  Asignacion de cursos

Estudiantes

* No atienden a la distribucion por carné que se elabora, usualmente esperan los
ualtimos dias, lo que genera largas colas.

* Los que asignaron por internet no comprendieron que debian recoger sus boletas en la
oficina de informacion

* Los que asignaron por internet y pasaron a recoger su boleta, no guardaron el nimero
de asignacion como indicaba el procedimiento, lo cual dificulta la entrega de
constancias.

* El estudiante no revisa ni guarda su boleta de asignacion, lo cual resolveria muchos
de los problemas en forma inmediata.

* El estudiante asiste al curso sin haberlo asignado, planteando posteriormente
solicitudes a Junta Directiva que violan los procedimientos

Centro de Calculo

* El nuevo programa de asignacion que se implementd funciona en similares
condiciones que el de internet, ello obliga a seguir todos los pasos de apertura de
sesion, lo que incremento el tiempo de asignacion del procedimiento original que
requeria de 1 minuto para realizarse a 3 minutos.

* Los errores que se ingresan al mecanografiar no pueden ser corregidos en forma
inmediata, ya que el sistema obliga a esperar hasta media hora para abrir una nueva
sesion con el mismo numero de carne.

* Si se comete algun error en el cierre de la sesion, ésta queda bloqueada para realizar
cambios.

* Numeros de PIN que fueron asignados desaparecieron del sistema aunque el
estudiante mostrara su boleta de PIN.

* Boletas de estudiantes que siguieron todo el procedimiento y guardaron el namero de
asignacion no aparecieron impresas.
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* Los estudiantes con problema: no tienen cargadas las notas de cursos prerrequisitos,
la seccién cambid de horario pero no se consigné el cambio en el sistema, llevan
carreras dobles, son estudiantes de traslado y no se han registrado sus equivalencias,
entre otros; no pudieron utilizar el sistema de asignacion por internet, pero el
impedimiento no fue divulgado.

* Los estudiantes con PIN intentaron durante varios dias asignarse por internet, pero al
encontrar falla en sus intentos se presentaron el Gltimo dia de asignacion en ventanilla
creando sobrecarga.

Administraciéon

* Se abrieron varios puntos de asignacién en el SAE, y el salon de auxiliaturas de
Ciencias y Sistemas, pero esta informacion no fue divulgada en forma eficiente y en
ningin momento fue comunicada al departamento de informacién.

* La asignacion por internet se prolongd mas alla de la fecha de asignacion en Control
Académico, con lo cual quienes tuvieron problema con el sistema no encontraban a
donde dirigirse para resolverlo.

* La asignacion indirecta que se utiliza para primera y segunda retrasada, debido a que
es la dltima copia la que queda en la facultad, hace imposible la comunicacién con el
estudiante cuando es ilegible, quedando sin asignacion.

* La asignacién indirecta de los examenes de retrasada impide informar al estudiante
que no aparece asignado en el semestre.

* La asignacion de retrasada Unica tiene como requisito el pago de segunda retrasada y
haber hecho zona en el semestre anterior, cuando el docente no totaliza las notas la
zona no es ingresada por el Centro de Calculo con lo cual el estudiante no aparece
habilitado para asignarse, la asignacion indirecta impide que se resuelva el problema
en forma inmediata.

* La asignacién extemporanea de segunda retrasada es un subterfugio solicitado por los
estudiantes para poder asignar posteriormente el curso como retrasada unica, con ello
solo generan trabajo ineficiente y violatorio de normativos.

Control Académico

* Durante la asignacion se convoca a personal que no maneja el sistema en forma
eficiente, pidiéndose a las secretarias de escuela cubrir turnos de asignacion, no
siempre el personal dispone del tiempo para cubrir esos turnos ya que no hay quien
cubra sus labores en las escuelas y se tienen tareas programadas que incluyen entrega
de documentos en otros departamentos: tesoreria, contratos, exdmenes generales y
otros.

El personal de Control Académico manifiesta que es preferible suspender otras
labores del departamento y hacerse cargo directamente ellas del proceso de
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c)

asignacion dada su experiencia en los diferentes problemas que pueden presentarse
posteriormente.

Distribucion y recepcion de actas de fin de curso

Docentes

Entrega tardia, ello ocasiona problemas con el pago de retrasadas, asignacion de
curso de vacaciones y asignacion de siguiente semestre.

Ignorancia del normativo para elaboracion de actas colectivas de examen,
ocasionando correcciones posteriores.

Errores de sumatoria, lo que impide gque el Centro de Céalculo grabe la nota.
Presentan tachones o borrones, por ello no son grabadas.

No suman la nota final, con ello no se ingresa zona o nota de laboratorio, lo anterior
impide que el estudiante asigne retrasada Unica al no cumplir con el requisito de
haber hecho zona minima el semestre anterior.

No utilizan las hojas de agregados para los estudiantes que no aparecen en las actas.
Debido a problemas de asignacion o resoluciones de Junta Directiva existen
estudiantes que aprueban el curso y no aparecen en actas, en Control Académico
existen hojas de agregados donde pueden colocarse esas notas, las cuales son
grabadas cuando el estudiante presenta la documentacion que le respalda para validar
la nota. Pero si el catedratico no registro el agregado el procedimiento incluye la
busqueda del docente para que se presente a realizar la correccion, que en casos como
cursos de vacaciones, significa localizar a catedraticos que ya no trabajan en la
Facultad.

En actas de retrasada aparecen agregados estudiantes a quienes no se les registro nota
en semestre.

En examenes de retrasada el docente cree que si ningin alumno se presentd al
examen no debe devolver el acta.

El docente no considera necesario llenar la zona de estudiantes que no aprobaron el
curso o no se presentaron al examen de retrasada, causando dificultades para
asignacion de retrasada Unica.

Control Académico

*

No se tiene un control apropiado para la entrega y recepcion de las actas, con lo cual
no se ubican en forma inmediata las actas pendientes de retorno.
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d)

Se envian a las escuelas actas emitidas de secciones que fueron canceladas, en vista
de que el hecho no se informa se tiene registrada como sin retorno y causa llamadas
de atencion a docentes en forma innecesaria.

En el horario de la tarde, que hay mas catedraticos, no se encuentra a la persona
responsable para que reciba actas.

La recepcion se hace sin revision detallada, lo cual podria evitar contratiempos

posteriores: verificar firmas, que todas las notas estén totalizadas, que no tenga
tachones, etc.

Emisidon de listados de cursos aprobados

No se satisface la necesidad en forma inmediata.
Existe acumulacion de listados no recogidos.

El que no sean entregados en forma inmediata obliga a trabajo de archivo para poder
ubicar posteriormente.

Emision de certificados de cursos aprobados

Retraso en ser retornados a informacion para su entrega.

El trabajo de archivo, realizado simultdneamente con la atencidn estudiantil genera
errores.

Certificados faltantes. Se debe hacer una verificacion cuidadosa en las hojas de envio
para detectar en qué punto del proceso se estanco el certificado, pero ello ocasiona
que se hagan largas colas, por lo mismo las encargadas toman la opcién de decir al
estudiante que no esta todavia; lo cual es falso y molesto para el estudiante que se ve
obligado a presentarse en varias oportunidades.

Existe una gran cantidad de certificados que no son recogidos, ello causa que los
archivos estén saturados con certificaciones que fueron solicitadas hace méas de un
afio y hagan mas lenta la localizacion de los recientes

La caja de la facultad proporciona en forma indiscriminada las boletas de solicitud, en
las mismas no se tiene sello de la caja que certifique el pago respectivo.

Al estudiante se le pide que presente sus recibos de pago para hacer entrega de la
certificacion y muchos los han perdido.
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f)

9)

h)

Se ha probado a archivar por fecha pero los estudiantes no guardan el dato y
ocasionan mas ineficiencias al hacer la busqueda.

Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculo

Los estudiantes que han realizado tramites ante Junta Directiva deben presentar la
documentacidn respectiva, misma que deberia estar archivada en sus expedientes ya
que se entrega una copia para archivo.

El atraso en entrega de notas crea retardo en la realizacion del cierre.

Preparacion de expedientes para examen privado y publico

Se crean complicaciones con actas y reportes cuando no se ha efectuado la
notificacion por parte de las escuelas con suficiente antelacion.

En las escuelas no se cuida de poner los nombres completos de los examinadores para
la emision del acta.

Los cambios de examinador no son notificados a tiempo.

Expedir 6rdenes de impresion de titulos

Los retrasos son ocasionados por retraso en el retorno de los expedientes, ello se
debe a que los examinadores no dejaron firmadas sus actas o al hacer cambio de
examinadores se debe esperar la nueva acta y firma de la misma.

Los expedientes no son devueltos a Control Académico con suficiente rapidez para
continuar los tramites.

Cargas al sistema

Los docentes hacen correcciones y no las firman.
El catedratico corrige zona de retrasada sin corregir en semestre.
La correccion estd mal hecha: agregado en seccion equivocada o mal sumado.

Se hizo la correccion y no dejo un separador que indique que hay que agregarla al
sistema.
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Se emitié una resolucion de la Junta Directiva que no estd fundamentada en ley o no
tiene los prerrequisitos de ley con los que debe cumplirse para validarla.

Ocasiona realizacion de cargas lo siguiente:

Correccion o mancha en el acta sin testar (razonar)
Sumas mal realizadas por el docente

Modificacion a notas del estudiante

No haber puesto notas al estudiante

El estudiante no aparece asignado

Se obvid la nota al ingresarlas en Centro de Célculo
Se hizo la correccidn y no se razono

Acuerdo de Junta Directiva que autoriza agregar
Solicitud de equivalencias por carreras simultaneas
Solicitud de convalidaciones

No se ingresan las notas por las razones siguientes:

El estudiante tiene carreras simultaneas y no se sabe en qué carrera se asigno el curso
El catedratico no indica el porcentaje de zona del curso cuando entregd actas

Si no coinciden las zonas de semestre con la zona de retrasada no se procesan

El estudiante no apareci6 asignado en las actas, trajo y dejo su recibo original y debia
ser una fotocopia aprobada por la Jefa de departamento

La solicitud a Junta Directiva estaba mal planteada (solicitd y le aprobaron traslape y
la solicitud debia ser de pre y post requisito)

El catedratico lo agreg6 y no puso los datos completos

Los auxiliares no estan autorizados par hacer modificaciones en las notas de curso.
No se procesan cambios de nota que sean enviados por carta del catedratico

No se aprueba la retrasada si en semestre no le aparece zona

El sistema no permite asignacion, reporta traslapes de horario debido a que los
cambios de horario de los cursos no fueron notificados e ingresados en Centro de
Célculo.

Informacidn a estudiantes

Siendo la oficina de informacion la que atiende principalmente estas necesidades, la
misma no es informada de la calendarizacion de actividades o de los cambios.

El personal ignora los procedimientos que se desarrollan en: Escuelas, unidades de la
Facultad y departamento de Registro.

Ignoran los horarios de atencion de las escuelas y unidades de la Facultad.

Se realizan cambios de fechas y horarios de actividades que no le son notificadas al
departamento de informacion, lo que ocasiona que se dé informacién equivocada.
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b)

217 Ineficiencias del sistema

Apertura de expedientes de ler ingreso: no se cuenta con los materiales para
realizar el trabajo: folders, etiquetas, por falta de planeacién en cuanto a las
necesidades de materiales.

Escuela de ciencias no entreg6 las hojas de datos a los estudiantes en el momento de
la asignacion de secciones, generando una segunda visita a los salones para informar

y la entrega de formularios en forma tardia a Control Académico.

Asignacion de cursos

Tabla XXVII. Errores presentados durante el proceso de asignacion

Periodo Errores

resueltos

Primer semestre 2001 * 1%

12 retrasada Primer semestre ** 2%

22 retrasada Primer semestre *** 2%
Segundo semestre 2001 0.3%
12 retrasada 2° semestre 1.5%
22 retrasada 2° semestre 3.1%

* 15 estudiantes de primer ingreso que tienen asignacion automatica no fueron

asignados
** quedaron 122 recibos que no fueron asignados por ilegibles
*** quedaron 300 que no fueron asignados por recibos ilegibles

Los problemas presentados por el sistema de computo son:

Notifica traslape de carrera erréneo

Permitid asignacion del mismo curso en 2 secciones

Por parte del departamento se viol6 la seguridad del sistema al darle sus claves
personales de acceso a los practicantes.

Se hizo observacidon en la asignacion extemporanea del segundo semestre del 2001,

en un periodo de 4 horas se presentaron los siguientes problemas:

71



* 21 problemas de falla del sistema
* 26 asignaciones con problema que se consultaron con el Jefe de Control Académico

por faltar la asignacion de 22 retrasada.
Durante la observacion de la asignacion del primer semestre del 2002, en el

penultimo dia, para las 8:00 de la mafiana la cola ya contaba con la cantidad de estudiantes
que el sistema era capaz de servir.

c) Distribuciony recepcion de actas de fin de curso

Se ha detectado que las actas son entregadas en forma tardia por parte del docente,
causando serios contratiempos para que el estudiante siga los procedimientos siguientes en
caso de reprobar el curso o desear asignar cursos posteriores.

Tabla XXVIII. Fechas de recuperacién de actas de fin de curso

primer semestre 2001

%
DESPUES FECHA DE PAGO 1la
RETRASADA DE 20
DESPUES DE 2a RETRASADA 2
DESPUES DE ASIGNACION DE CURSOS 1

primera retrasada primer semestre 2001
No habian entregado actas para esta fecha %
fecha limite 42
examen por suficiencia 30
pago segunda retrasada 29
examen de segunda retrasada 11
asignacion 4
sin fecha 5
segunda retrasada primer semestre 2001

No habian entregado actas para esta fecha %
fecha limite 99
asignacion 90
ultima fecha para tramite de cierre 22
sin fecha 4
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Segundo semestre 2001

No habian entregado actas para esta estudiantes

fecha afectados *

pago vacaciones 35682 91.6
curso de vacaciones 11281 30.6
fecha limite 11281 30.6
la retrasada 11281 20.0
inicio de clases 7116 9.70
pago 2a retrasada 3319 8.80
examen 2a retrasada 3203 8.40
examen por suficiencia 3083 7.50
asignacion de cursos 2752 5.90
sin registro de fecha 1684 4.80

* EIl dato indicado para nimero de estudiantes supera el namero de alumnos de la
facultad dado que el mismo estudiante asigna mas de un curso.

primera retrasada enero 2002

No habian entregado actas para esta estudiantes

fecha afectados *

antes de inicio de clases 5949 98.8
fecha limite 5799 96.3
antes pago 2a retrasada 5799 96.3
antes examen 2a retrasada 2968 49.3
antes examen por suficiencia 1170 19.4
antes de asignacion de cursos 107 1.80
sin registro de fecha 439 7.10

segunda retrasada febrero 2002

No habian entregado actas para esta Estudiantes
fecha afectados
examen por suficiencia 3853 100
fecha limite 3186 83.0
asignacion de cursos 431 11.0
sin registro de fecha 247 7.30

Fuente: registros de Control Académico
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Es importante que se realice un apropiado control de entrega y de recepcion para que
el encargado realice la revision de datos importantes: consignacion de porcentajes de zona,
firma de las actas, carencia de tachones y correcciones sin razonas, entre otros, pero se
detecto que la tarea no es realizada en una forma exclusiva por la persona que tiene esta
atribucion, encontrdndose lo siguiente:

Tabla XXIX. Distribucion porcentual del personal que recibe actas de fin de curso

Persona que recibe | porcentaje
Auxiliar 2 32%
Auxiliar 3 16%
Auxiliar 1 * 47%
Auxiliar 4 5%

* Persona responsable de la tarea

Para el 2001 se detectaron correcciones en actas, su peso se distribuye como sigue:

Tabla XXX. Peso en porcentaje de las causas principales de cambios ler. semestre 2001

Peso en porcentaje de las causas principales de errores
primer semestre

ler |12ret.|22 ret.|Vacac.

CAUSALES sem
Errores totales 1056 280| 244| 226
Errores del docente: 71%)| 36%)| 26%| 40%

Sumas, cambios, firmas, manchas

Error de C. Acad. 14%)| 31%| 33%| 4%
Errores de asignacion
C. de Calculo 5%| 11%| 13%| 4%

Error de carga de notas
* No aparece asignado Los de esta 3%)| 21%| 28%| 52%
categoria si presentan su
documentacién se suman a error de
C. Acad.

Aprobaciones de J. D. 6%
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Errores de Registro y Estadistica 0.01
100%| 100%| 100%| 100%

* Los de esta categoria, si presentan su documentacion se suman a error de C. Acad.
** E| curso de vacaciones es asignado por Escuela Técnica pero Control Académico se
encargan de resolver las dificultades generadas.

Se detectd ademas en las actas de primera retrasada los siguientes errores, generados
por los estudiantes:

Tabla XXXI.  Errores generados por el estudiante

Problema estudiantes
No colocaron en su boleta el nimero de carné 45
El estudiante no aparece asignado en el semestre 51
No podia aprobar el curso porque tiene zona 26
congelada y debe esperar al examen de retrasada
Unica
122

En las actas de segunda retrasada se presentan los siguientes errores, generados por
los estudiantes:

Tabla XXXII. Causas principales de errores 2da retrasada

Problema estudiantes
Por lo ilegible de los recibos se encuentran sin 300
asignar en Control Académico
En Centro de Célculo no fueron asignados 15
estudiantes de primer ingreso que tienen asignacion
automatica
315
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Tabla XXXIII. Peso en porcentaje de las causas principales de errores 2do. semestre
2001

Peso en porcentaje de las causas principales de errores
Segundo semestre

ler | 1%ret. | 2%ret. | Vacac.

CAUSALES sem

Errores totales 1397 536 521 469

Errores del docente: Sumas, 80% 75% 67% 21%
cambios, firmas, manchas

Error de C. Acad. 7% 16%| 19% 25%
Errores de asignacion

C. de Célculo 1% 0.2% 1%
Error de carga de notas

* No aparece asignado 9%| 8.4%| 13.44%| 53%

Los de esta categoria si
presentan su documentacion
se suman a error de C. Acad.

Aprobaciones de J. D. 3%| 0.6%| 0.2%

Errores de Registro y
Estadistica

100%| 100%| 100% 100%

* Los de esta categoria, si presentan su documentacién se suman a error de C. Acad.
** El curso de vacaciones es asignado por Escuela Técnica pero Control Académico se
encargan de resolver las dificultades generadas.

En relacion con el nimero de estudiantes en la facultad y el nimero de actas emitidas
el error relativo es el siguiente:

Tabla XXXIV.  Error relativo detectado en las actas de fin de curso

Periodo Error
relativo
ler semestre 10%
12 retrasada 6%
22 retrasada 4%
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2° semestre 4.31%
12 retrasada 9%
28 retrasada 16%

La entrega tardia de notas ocasiond que se sometieran a examen de retrasada 174
estudiantes que aprobaron en semestre.

Las variaciones que hacen los docentes en las zonas y laboratorios de retrasada son
causadas en gran medida porque el Centro de Célculo no las introdujo al teclear las notas,
se detectaron:

Para 12 retrasada el Centro de calculo no cargd
zona de semestre 1205

Para 22 retrasada Centro de calculo no
carg6 laboratorios 487

Contrastando con la informacién de asignacion se detectd que aparecen aprobados
cursos en primera y segunda retrasada para estudiantes que de acuerdo con el reglamento
de evaluacién no tienen derecho a ella, ya que no cumplen con estar asignados como
corresponde:

Tabla XXXV.  Errores detectados en cursos aprobados en actas de fin de curso

12 retrasada
Estudiante no asighado 4
No se asigno en esa seccion 2
22 retrasada
Estudiante no asignado 2
No se asigno en esa seccion 9

Ya que las resoluciones de Junta Directiva forman parte de las causas de correcciones
se hizo una verificacion sobre las causas de las mismas:
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Tabla XXXVI. Resoluciones de Junta Directiva que ocasionan cambios en actas de

errores de Control
Académico

fin de curso
Solicitud Cantidad | Observaciones
Convalidaciones 102 Los estudiantes no tienen claro en muchas
Equivalencias 254 oportunidades que no se incluyen los cursos que
no pertenecen a la carrera haciendo
reclamaciones en Control Académico
Cambiar, corregir, 26 De las anteriores 4 tienen 2 afios, 10 tres afios y
colocar nota una 5 afios
e Si el estudiante no se asigno se le da sin
créditos *
e Debe traerse carta del catedratico que
justifique el cambio
e EIl estudiante debe presentar su recibo de
asignacion de las retrasadas para evidenciar
que existe un error de Control Académico
Cambio de seccion 15 Debe presentar carta del catedratico donde
indique que cursé y aprobo el curso *
No pago la retrasada 3 Se le permite que haga el pago *
Que se le acepte el 6 Se valida el pago de 12 retrasada por el de 22 *
pago de un curso de O se le acepta el pago de un curso por otro
retrasada por otro
Pago extemporaneo 1 *
Cambio de un curso 9 Ocasiona que cada cierre sea un caso especial **
obligatorio por otro
Traslapes por cierre 103 7 solicitudes fueron mal aprobadas porque no
tenian traslape sino eran pre y pos requisitos ***
Pre y postrequisito 26 Debe revisarse el orden de aprobacion
No se asigno 50 A 24 se les quitaron los créditos *
Aprobaron primero el 121 A 16 estudiantes se les validaron los créditos ya
postrequisito que no fue detectado durante el proceso de cierre
No tiene los créditos 77 lo cual es un error de Control Académico **
minimos que son
requisito para llevar
el curso
Llevar curso en otra 63 Se tramitan equivalencias a través de Registro y
facultad Estadistica
Estudiantes de otras 197 Se agregan al listado***
facultades cursan
materias en esta
facultad
Dictamen sobre 19 0.018
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| 1072 |

*  Esto equivalente a asignacion extemporanea
**  Viola los normativos de pensum de estudios
*** |mplica violacion a la prohibicion de agregados en los listados

Los cursos congelados son un caso especial de asignacién, requieren que el curso
prerrequisito se haya asignado el semestre anterior y examinado en segunda retrasada sin
aprobarse. Por lo anterior cuando se carga la nota se debe verificar el codigo para no
permitir que aprueben el posrrequisito antes que el pre, se tenga la zona del 60% que exige
el reglamento y se tenga zona minima.

Estudiantes asignados con retrasada Gnica 1695 100.00%
No llegaron a zona minima de curso congelado1425 84.00%
Llegaron a zona minima 217 13.00%

No se examinaron 71 4.19%

Con los datos anteriores solo 146 estudiantes podian aprobar el curso, por lo tanto al
ser 199 los aprobados no se hizo la verificacion de requisitos en el 26.6% de los aprobados,
53 estudiantes en total que tiene el curso aprobado en forma irregular.

Cuando el docente no reporta la el porcentaje correspondiente a la zona hace
imposible la verificacidn y carga de la nota, en 237 secciones aparecieron estudiantes con
curso congelado, de ellas 14 no reportaron zona o sea el 6%

Tabla XXXVII.  Errores de carga en actas de fin de curso

Aprobo el curso en una seccion distinta a la

asignada

Aprobd el curso y la nota no fue cargada 2
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b)

Aprobo el curso y la nota si fue cargada 9

Aprobhd el curso sin haberlo asignado

Aprobo el curso y la nota si fue cargada 1

Aprobo el curso y la nota no fue cargada 5

Emision de listados de cursos aprobados: se contabiliz6 lo emitido versus lo
entregado y se detecto que el 40% de los listados emitidos se encontraban sin recoger.
Emision de certificados de cursos aprobados

El 10% de los certificados emitidos nunca son recogidos por el estudiante.

Apareci6 un certificado en donde al estudiante le aparece aprobado un curso con nota
final de 31.

Aparecio un certificado donde la suma de créditos estaba incorrecta.

Aunque los dos dltimos puntos no son un monto significativamente grande en
porcentaje, significan fallas de sistema que no se han detectado hasta el momento y
un error de programacion que debe ser resuelto en forma inmediata, una falla de
sistema no se resuelve corrigiendo el caso particular, implica una revision de la
estructura logica del mismo ya que es imposible saber el monto real de errores que se
encuentran sin detectar.

Cargas al sistema

Cuando hay errores por notas se espera hasta que el estudiante pregunta para que se

inicie el proceso de correccion esperando que sea él, quien comunique al docente los
errores en las actas y le busque e insista hasta que se presente, problemas evitables si se
hace verificacion al recibirlas.

Cada error ocasiona que se atienda 6 veces como minimo, involucrando el tiempo de

4 miembros distintos del personal:
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* El estudiante solicita en informacién listado o certificado de cursos.

* Ocho dias despues, para certificados, llega a informacion a recoger el certificado y
descubre que le faltan cursos por aprobar.

* Se presenta en la ventanilla de Control Académico para consultar su problema,
tramita lo necesario para resolverlo.

* El catedratico se presenta en Control Académico para hacer la modificacion.

* La auxiliar de Control revisa la modificacion y la ingresa al sistema.

* El estudiante regresa a los 8 dias para verificar que se corrigio el problema.

En algunos casos se visita hasta 3 veces sin que la modificacion se haya realizado,
debido a que el catedratico no ha realizado el cambio o lo realiz6 mal.

d) Informacion a estudiantes

El estudiante solicita informacion sobre sus cursos y no se puede satisfacer la
necesidad de informacion debido a la entrega tardia de notas por parte del docente.

Se atendi6 durante cerca de 1 mes a estudiantes de ler ingreso, brindandoles
informacion y entregando y recibiendo llenas las boletas de asignacion para los exdmenes
de admision, cada dia eran bajadas al departamento de Matematica para ser ingresadas y
que se usaran para asignar salones a través de listados. El dia del examen se modifico
totalmente el procedimiento acordado y se presentaron largas filas en el area de columnas.

Las fechas de exdmenes y entrega de resultados fueron modificadas en tres ocasiones,
proporcionandose en forma incorrecta la informacién, ello ocasiona reclamos e incluso
insultos al personal de informacion por parte de padres de familia que manifestaron haber
viajado desde el interior de la republica.

La ausencia de sefializacion ha ocasionado que un 31% de las consultas en ventanilla
se conviertan en indicaciones de presentar solicitudes en otra oficina por desconocerse
ddnde se presta cada servicio.

2.2 Personal

Los servicios son algo méas que una serie de pasos a realizar, implican interrelacion
entre el demandante y el personal que lo proporciona. Para comprender la situacion actual
del servicio es importante entender el ambiente y las condiciones en que el mismo es
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prestado, la cultura organizacional que rodea al trabajador y determina la calidad del
mismo.

2.2.1  Funciones Administrativas

Administrar implica planear, organizar, dirigir y controlar. Planear se refiere a
determinar los objetivos y las estrategias para alcanzarlos. Organizar requiere distribuir los
recursos, definir responsables y ejecutores. Dirigir es motivar, conducir y capacitar al
personal. Controlar implica que se verificard lo ejecutado, el logro de objetivos, nivel de
cumplimiento y apego a los mismos.

a) Planeacion

* No hay prevision de las necesidades de materiales, las solicitudes se hacen cuando las
existencias se terminaron: redes de estudio, boletas para primer ingreso...

* No se realizan reuniones de planificacion o informacién que involucren a todo el
personal y tome en cuenta sus opiniones.

* No se revisan presupuestos con participacion del personal por lo cual no se toman en
cuenta sus necesidades de materiales.

b) Organizacion

Al inicio de este trabajo se menciona la existensia de 2 organigramas, en las
entrevistas se pudo observar que el personal no tiene claro quién es su jefe, la Jefatura de
Control Académico o la Secretaria Adjunta, ya que se saltan la linea de mando con
frecuencia, siendo el jefe inmediato informado de disposiciones adoptadas por la secretaria
con el trabajador.

La Jefatura de Control Académico no considera al personal de Informacion como
personal suyo en el momento de capacitacion o planeacion. A pesar que el Secretario
Académico considera que si forman parte de ese departamento emanan instrucciones
dirigidas al personal de informacion directamente y no a la Jefatura de Control Académico
como corresponde para respetar la linea de mando. Lo anterior genera sobrecargas de
trabajo e instrucciones contradictorias.
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c) Direccion

Capacitacién: no se ha desarrollado un programa de capacitacion orientado al
desempefio directo de las labores, el personal de informacion se considera excluido de los
programas de capacitacion.

Orientacion burocratica: burocratico: se dice de una organizacion que posee altos
niveles de formalizacion y especializacion, una adhesion estricta a la cadena de mando, una
delegacion de autoridad limitada y tramos cortos de control, que da poca autonomia a los
empleados, lo anterior define con bastante claridad las relaciones laborales dentro de la
Universidad de San Carlos, por ello un empleado con esta orientacion confia en la
autoridad principal, prefiere reglas formalizadas y especificas y relaciones formales con las
otras personas en el trabajo.

Se aplico prueba estandarizada, los resultados reflejan adaptacion de la jefatura y dos
de los miembros del personal. Lo anterior corrobora lo detectado con las pruebas anteriores
de motivacion en cuanto a necesidades de realizacién y autonomia mayores por parte del
personal, que no son satisfechas por el sistema.

Relaciones: la relacion de Jefe subordinado es impersonal totalmente, por lo cual no
sienten interesarles como personas, no pueden contar con ella fuera de la esfera laboral, la
comunicacion no es lo suficientemente abierta y la atmdsfera en las entrevistas se mantiene
tensa.

d) Control

* No se cumplen las inspecciones por parte de la jefatura, incluso se entregan al
personal talonarios ya firmados.

* No se realizan evaluaciones de desempefio.

* No hay revision de los logros de la planificacion ni estudio de los obstaculos y
problemas presentados durante el periodo de analisis.
2.2.2  Descripcién general de puestos

Se solicito al archivo de personal de la Facultad de Ingenieria los contratos vigentes
del personal que conforma el departamento, encontrandose que se carece de dicha
informacion, ya que los folder de registros estan vacios. Se solicitdé a la Division de
Administracion de Personal la informacién referida obteniéndose los datos que se registran
bajo situacion contractual. Los datos que aparecen bajo el titulo situacion vigente, son
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fruto de entrevistas al personal y observaciones de campo. Posteriormente a lograrse los
perfiles de puesto se realizaron una serie de cambios, en enero del 2002 tras la jubilacién de
un miembro del personal se realizd redistribucion de atribuciones y se inicié proceso de
seleccion y contratacion de nuevo personal, la primer persona que ocup0 el puesto aunque
logré buena adaptacion con el equipo de trabajo tuvo problemas, por lo que no continud
contrato. Se realizd movimiento interno para suplir el puesto con un miembro de tesoreria.
Un miembro del personal solicité cambio de jornada de trabajo obligando a nueva
redistribucion de tareas, la misma fue revocada. Posteriormente la misma trabajadora
solicitd licencia, teniéndose personal temporal durante ese periodo, el personal temporal
obligd a nuevos cambios y se tiene conocimiento de almenos dos modificaciones mas.

La modificacion de funciones se hace necesaria por la carencia de manuales de
procedimiento, guias de consulta para el trabajador que asume el cargo y carencia de
programas de induccion, se afirma lo anterior porque el trabajo se desarrolla con base en
normas y procedimientos estrictos, tanto de la Facultad como de la Universidad que pueden
ser compilados para orientar al nuevo trabajador, haciendo mas sencilla la adaptacion.
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Tabla XXXVIII.

Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo jefe

Jefe de Control Académico

Fecha en que se asumio el cargo: 1987 (por contrato), 1989 (a indefinido).

Antigliedad: 14 afos

Situacion contractual Situacién vigente Observacio
nes
o |Horario: 9:00 a 13:00 y|Horario: 10:00 a 12:00 y de|No aparece
= |de 15:00 a 19:00 hrs. 16:00 a 19:00 hrs. registrado
o) el cambio
T de horario.
1. Atencion diaria a|las contractuales mas:
estudiantes 1. Autorizar todo tipo de
2. Resolucion de constancia emitida por el
consultas, departamento,
3. Analizar . Coordinacién de papeleria
problemas de relacionada con procesos
Control electorales,
@ Académico Miembro de comisiones
S 4. Llevar archivo en que se le nombra,
S histérico de . Coordinacion de premios
a2 resultados de de la Facultad
= examenes, Planificacion de
< |5. Autorizar necesidades de materiales
certificaciones de y mantenimiento
estudios . Atenciobn de consultas
6. Supervisar externas
labores del
personal a su
cargo.
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Tabla XXXIX. Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo

auxiliar 1

Auxiliar 1

Cargo asumido: Auxiliar de Control Académico Il
Fecha en que se asumio el cargo: 1/03/1999

Antigledad: 2 afios 7 meses

Cargos previos en la universidad: se desempei¢ en la Tesoreria de la
Facultad aunque no se encontro evidencias de lo mismo, segun el namero
de personal se estima previo a 1998.

Situacion contractual

Situacién vigente

Observacio
nes

Horario 8:00a12:00y de 15:00 a 19:00 hrs.

1. Encargada del
proceso de
certificaciones,

2. Emision de listados
de consultas para
las diversas
instituciones o
departamentos.

3. Proceso de cambio
de carrera,

4, Archivo de
correspondencia

(%3]

@ del departamento,
o |5 Abrir expedientes
S deingresoy

o documentos,

E 6. Atender ventanilla

para asignacion de
estudiantes

7. Atender
catedraticos.

8. Mantenimiento del
archivo de actas
colectivas

9. Colaborar en varias

actividades del

departamento

Participar en mesas

electorales.

10.

1.

2.

w

Sellado, desglose y
engrapado de certificaciones
Recepcion de solicitudes de
cambios de carrera / carreras
simultaneas / traslados
Recepcidn de correspondencia
Apertura de expedientes de
primer ingreso

Atencion estudiantil en
ventanilla

Atencion a consultas de docentes
y estudiantes

No aparece
registrado
el cambio
de
atribucione
S
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Tabla XL.

Anélisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo auxiliar 2

Auxiliar 2

Cargo asumido: Oficinista lll
Fecha en que se asumio el cargo: 8/10/1991
Antiguedad: 10 afios
Cargos previos en la universidad: no se encontro evidencia que lo
confirme pero se asume con base en el registro de personal del trabajador
gue es anterior a 1987.

5. Atenciéon
estudiantes
consultas

a docentes vy
sobre

Situacion contractual Situacién vigente Observacio
nes
o |8:00a12:00y de 15:00 a|8:00 a 12:00 y de 15:00 a 18:00 |No aparece
= 119:00 hrs. registrado
) el cambio
L de horario.
No aparecen 1. Control de actas de
especificadas, pero se calificaciones
" indica que el 2. Elaboracion de actas de
o departamento en donde examenes privados
o |laborara sera Control 3. Elaboracion de actas de
S |Académico examenes pulblicos
= 4. Atencion  estudiantil  en
E ventanilla
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Tabla XLI. Andlisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo auxiliar 3

Auxiliar 3

Cargo asumido: Auxiliar de Control Académico Il
Fecha en que se asumio el cargo: 27/07/1998 (a indefinido a partir del "99)
Antigledad: 4 afios. Presenta una serie de contratos a término que
revelan haber iniciado trabajos en el departamento de control académico
en 1995 con interrupcion en el "97 y se evidencia haber trabajado en varias
escuelas de vacaciones de la misma facultad.

e Encargadadelos

Situacion contractual Situacién vigente Observacio
nes
Horario 8:00 a 16:00 hrs.
e Trabajos de 1. Cierres de pensum No aparece
secretaria 2. Preparacion de expedientes para |registrado
e Atender a examen privado el cambio
estudiantes y 3. Preparacion de expedientes para |de
docentes examen publico atribucione
° Asignar cursos 4. Entrega de hojas de informacion |s.
e Participar en mesas sobre requisitos de publico y
electorales privado
» | Controlar 5. Emision de ordenes de
o expedientes de impresion d? titulo
2 examenes publicos y |8 Sellado de titulos _
S privados 7. Elaboracion de correspondencia
2 8. Emisidn de constancias para
<

cierres de pensum de
las diferentes
escuelas

e Archivoy todo lo
relacionado con la
oficina de control
académico.

10.

12.

estudiantes externos

Reporte semestral a registro y
estadistica

Atencion a consultas de
docentes y estudiantes

. Emision de constancias de

inscripcion

Elaboracion de solicitudes de
materiales a reproduccién y
traslado
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Tabla XLII.

Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo auxiliar 4

Auxiliares 4
Cargo asumido: Oficial Il
Fecha en que se asumio el cargo: 1/06/1984
Antigluedad: 17 afios
Cargos previos en la universidad Oficial 11l en 1981

constancia de cierre emitidas por secretaria

Situacion Situacién vigente Observacio
contractual nes
0|/8:00 a 12:00 y|[12:004a 19:00 hrs No aparece
=/15:00 a 19:00 hrs. registrado el
) cambio de
T horario.

1. Llevar 1. Realizacion de cargas al sistema No aparece
control de » Correcciones realizadas por los catedraticos registro del
corresponde en actas oficiales cambio de
ncia y > Agregados de cursos atribuciones

. » Carga de notas de curso entregados
archivo, ?
Picar '_[ard|amente, los que no son aceptados para
. ingreso en el centro de calculo por fuera de
examenes vy fecha
programas a » Convalidaciones de carreras simultaneas o
personal cambios de carrera
" docente del > Alzas y bajas segn acuerdos de Junta
Q Depto. De Directiva
=) E.P.S. » Carga de aprobacion de examenes publicos,
S Efectuar privados y cierres
2 trabajos de|2- Cierres de pensum
= secretaria y 3. Emisién de |IS'Ea(_jOS de cursos aprobados para
Pz recuento de créditos
atencion a h .
estudiantes. 4. Atencm_r] a consultas de docentes y estudlantes
5. Recepcidn de documentos para examen privado
6. Recepcion de documentos para examen publico
7. Emision de érdenes de impresion de titulo
8. Elaboracion manual de certificaciones para
estudiantes con carné muy antiguo que no se
encuentran en el sistema
9. Tramites para premio Vela
10. Verificacién de informacién para solicitudes de
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Tabla XLIIl.  Andlisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo oficial 1

Oficial 1
Cargo asumido: Oficial Il

Fecha en que se asumio el cargo: 1/07/82

Antiguedad: 19 afios

Cargos previos en la universidad: 06/79 oficial lll

Situacion contractual Situacion vigente Observacio
nes
o |8:00a12:00 y 14:00 a 8:00 a 16:00 hrs No aparece
= 118:00 hrs. registrado
o) el cambio
L de horario
1. Introducciény Atencidn estudiantil a No aparece
verificacion de necesidades de informacion |registrado
informacion. Atencion a estudiantes de el cambio
2. Correr procesos primer ingreso de
de validacion de Recepcidén de solicitudesy | atribucione
actas de entrega de certificaciones s
examenes de Recepcidn de solicitudes y
" retrasaday entrega de listados de cursos
© Escuela de Recepcién de
o vacaciones. correspondencia
S 3. Grabar y verificar Elaboracion de tarjetas de
= encuestas de asistencia del personal
2 evaluacion Elaboracién de solicitudes
docente. internas de mantenimiento y
reparacion
Recepcion de solicitudes de
convalidaciones, carreras
simultaneas y cambios de
carrera
Entrega de pensum de
las carreras
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Tabla XLIV. Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo oficial 2

Oficial 2

Cargo asumido: Oficial Il

Fecha en que se asumio el cargo: 1/01/2000
Antiguedad: 1 afio 10 meses

Cargos previos en la universidad: 06/79 oficial lll

Situacién contractual Situacién vigente Observacio
nes

Horario: 16:00 a 20:00 hrs.

1. Atencion, asesoriae |1. Atencion estudiantil a No aparece
informacion necesidades de informacion registrado
estudiantil 2. Atencion a estudiantes de ler el cambio

2. Recepcion de boletas ingreso de
de asignacion, 3. Recepcion de solicitudes y atribucione
boletas de entrega de certificaciones S
certificaciones, 4. Recepcion de solicitudes y
reportes de entrega de listados de cursos
examenes 5. Recepcion de correspondencia

0 generales de para control académico

() ., . .

S todas las 6. Recepglon_de solicitudes de

S escuelas, boletas convalidaciones, carreras

2 de cambio de simultaneas y cambios de

= carrera, carrera

< asignacion de 7. Entrega papeleria diversa
cursos de 8. Reporte de publicos y privados a
retrasada escuelas, tesoreria y secretaria

3. Ingreso de datos por |9. Elaboracion de solicitudes de
computadora materiales a reproduccion y

4. Asignacion de traslado
cursos de 10. Entrega de pensum de las
semestre, y otras carreras
actividades afines
al cargo.

Se establecié la carga de trabajo individual para determinar la equidad de la
distribucion que fue una queja permanente durante el trabajo de campo, también se
considera importante determinar la carga dado que la jefatura ha manifestado necesidade de
mas personal. Se tomaron como base los datos de la carga total sobre el departamento en el
ultimo afo, los tiempos estandar que se determinaron para las operaciones en los diagramas
de proceso, las atribuciones especificas del personal e inspecciones de trabajo.
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Los exedentes que se presentan no significan sobretiempo trabajado, pero si reflejan
una demanda maés alla de la capacidad instalada para atenderla. Lo anterior explica las
colas, atencion apresurada, baja atencion a problemas especificos que requieren analisis y
orientacion personalizada, agotamiento del personal con sobrecarga, atrasos en el servicio,

entre otros.

Se calculd una tolerancia del 15% en funcion de tiempo para refaccion, tomar cafe,
salidas al servicio sanitario, preparacion para el trabajo, sociabilizacion con el personal de
otros departamentos para intercambios de informacion. Eliminando los fines de semana,
vacaciones, dias libres del calendario universitario se estiman 215 dias habiles de trabajo.

Tabla XLV. Analisis de carga de trabajo individual auxiliar 1

Horario: 8:00 a 12:00 y de 15:00
a19:00 hrs. Contrato: 8 hrs
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs

demanda | tiempo | tiempoanual |tiempoanual | %de |Diatipico de
anual por (demandat (1dia=68 | ocupacién | trabajo
servicio servicio) hrs) del tiempo
seg hrs dias 215 dias hrs
1 Control de actas de calificaciones 29151 120 a7 14 0.066 045
2 FElaboracion de actas de exémenes privados 515 360 52 8 0035 024
§ 3 Elaboracion de actas de exdmenes publicos 318| 480 42 6 0029 0.20
§ ¢ Atencion en ventanila 323 47 0221 1.50
& |5 Atencinadocentes y estudiantes sobre 300] 120 10 1 0.007 0.05
6 Asignacion de cursos 10 0.047 0.32
7 Recepcion de actas de fin de curso 13571 120 45 7 0.031 0.21
8 _Procesos electorales 12 0.056 038
106 0.491 334
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Tabla XLVI.

Horario: 8:00a12:00y de 15:00 a
19:00 hrs. Contrato: 8 hrs
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs

Analisis de carga de trabajo individual auxiliar 2

demanda | tiempo | tiempo anual Eempo % de Dia tipico
anual por [demanda* | anual (1 dia | ocupacidn | de trabajo
servicio servicio) =6.8 hrs] |del tiempo
seg hrs dias 215 dias hrs
1 |Realizacion de cargas al sistema 12967 130 469 69 0.321 2.18
2 |Emisibn de listados de cursos aprobados 534 a6 14 2 o.010 0.07
3 |Aencién Telefbnica 1075 60 18 3 D012 D.08
4 | A a itas de d tes y 485 120 17 2 0.011 D.08
103 662 186 2 oon 0.07
64 608 1 2 0.007 0.05
n 318 120 1 2 0.007 0.06
& .
2 8 hgreso st anaig ph i o 515 120 17 3 D012 0.08
’ | lexémenes privados
g 9 E'nisi&ndc&dernsdelmpreﬂn de fitulo 54 303 6 1 D003 D0.02
10 | Bab | de certi para 11
estudiantes con camé muy antiguo que no
se enct en el sist
17 _| Asignacibn de cursos 10 0.047 0.32
| 92 | Tramites io Vela i 15 0.069 0.47
13 |Verificacién de informacibn para solicitudes 200 275 15 2 D.010 0.07
de constancia de cleme emitidas por
- a
14 | Recepcién de actas de fin de curso 935 120 31 5 0.021 0.14
15 | Procesos electorales 12 D.056 0.38
129 0.596 4.06
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Tabla XLVII. Andlisis de carga de trabajo individual auxiliar 3

Horario: 8:00 a 16:00 hrs.

Contrato: 8 hrs laborables menos

45 minutos de almuerzo

Tiempo efectivo disponible: 6.16 hrs

demanda | tiempo | tiempo anual tiempo % de Diatipico
anual por (demanda* |anual (1 dia [ocupacion| de trabajo
servicio| servicio) =6.8 hrs) |del tiempo
seg hrs dias 215 dias hrs
1 |Atender a estudiantes v docentes 425 120 14 2 0.011 007
2 |Asignar cursos 10 0.047 0.29
3 |Participar en mesas electorales 12 0.056 034
4 |Archivo y todo lo relacionado con la 859 180 a3 7 0.032 0.20
oficina de control académico.
5 [Cierres de pensum 534 7672 1138 185 0.859 5.28
6 |Recepcion de papeleria y preparacion 412 552 83 10 0.048 0.28
de expedientes para examen privado
7 |Recepcién de papeleria y Preparacién 254 608 a3 7 0.032 0.20
de expedientes para examen plblico
E 8 |Recepcidn de expedientes depués del 318 146 13 2 0.010 0.08
3 publico ¥ archivo
s 9 |Recepcion de expedientes depués del 515 146 21 3 0.018 0.10
:é privado v archivo
¥ 10 |Verificacién de informacién para 400 275 31 5 0.023 0.14
solicitudes de constancia de cierre
emitidas por secretaria
11 |Entrega de hojas de informacién sobre 433 B0 7 1 0.005 0.03
requisitos de publico y privado
| 12 |Emisién de drdenes de impresién de 269 303 23 4 0.017 0.11
13 |Sellado de fitulos 269 413 31 5 0.023 0.14
14 |Emisién de constancias para 197 180 10 2 0.007 0.05
| 75 |Reporte semestral a registro v 2 0.009 0.08
| 76 |[Emision de constancias de inscripcién SD
17 |Recepcion de actas de fin de curso 478 120] 16 3 0012 0.07
260 1.208 7.4
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Tabla XLVIII.

Horario: 13:00 a 20:00 hrs.
Contrato: 7 hrs laborables

Tiempo efectivo disponible: 5.95 hrs

Anadlisis de carga de trabajo individual auxiliar 4-B

demanda | tiempo | tiempoanual [tiempoanual| %de |Diatipico de
anual por [demanda* | (1dia=6.8 |ocupacidn| trabajo
servicio | servicio) hrs) del tiempo
seg hrs dias 215 dias hrs
1 |Patticipar en mesas elactorales. 12 0.056 0.33
2 |Atender ventanilla para asignacion de 10 0.047 0.28
estudiantes
3 |Sellado, desglose y engrapado de 10754 71 248 42 0.194 1.16
certificaciones
% 4 |Recepcidn de solicitudes de cambios de 300 8 0.667 0.112 0.001 0.003
§ carrera/ careras simultineas / traslados
§ 5 |Elaboracion de comespondencia 401 300 4 7 0.032 0.19
§ 6 |Asignar cursos 10 0.047 0.28
7 |Apertura de expedientes de primer ingreso 24_?_&| 150 101 17 0.079 047
8 [Atencidn estudiantil en ventanilla 323 54 0.252 1.50
9 |Atencion Telefonica 1075 60 18 3 0.0140 0.08
10 |Recepcion de actas de fin de cuso 145 120 5 1 0.004 0.02
11 |Atencion a consultas de docentes y 460 120 15 3 0.012 0.07
estudiantes
158 0737 438
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Tabla XLIX. Analisis de carga de trabajo individual oficial 1

Horario: 08:00 a 16:00 hrs.
Contrato: 8 hrs laborables
Tiempo efectivo disponible: 6.80 hrs

demanda | tiempo | tiempo anual |tiempoanual| 9%de |Diatipico de
anual por (demanda® | (1dia=6.8 |ocupacidn| f{rabajo
servicio servicio] hrs] del tiempo
seg hrs dias 215 dias hrs
1 |Atencidn estudiantil a necesidades de 1920 120 64 g 0.094 030
informacidn
2 |Atencién a estudiantes de primer ingreso 8100 180 4410 60 0.280 190
3 |Recepcion de solicitudes y entrega de 5162 117 168 25 0.115 078
cerificaciones
4 |Recepcidn de solicitudes y entrega de 17018 69 326 48 0.223 152
o listados de cusos
g & |Recepcion de corespondencia 120 60 2 0 0.004 0.01
% 6 |Elaboracion de tajetas de asistencia del 2 0.102 0.70
] personal
§ [7_|Entrega papeleria diversa 74756 30] 623 02| o4z 290
8 |Elaboracién de solicitudes intemas de sDh
9 |Recepcidn de solicitudes de 300 60 5 1 0.003 002
convalidaciones, caneras simultaneasy
= ios de carrera
10 |Entrega de pensum de las cameras 27863 30 232 34 0.158 1.08
11 |Procesos electorales 12 0.056 0.38
303 1410 9,59
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Tabla L. Analisis de carga de trabajo individual oficial 2

Horario: 16:00 a 20:00 hrs.
Contrato: 4 hrs laborables
Tiempo efectivo disponible: 3.40 hrs

demanda | tiempo | tiempo anual |tiempoanual| %de |Diatipico de
anual por (demanda® | (1dia=6.8 |ocupacidén| trabajo
servicio servicio) hrs) del tiempo
seg hrs dias 215 dias hrs
1 |Atencion estudiantil a necesidades de 2080 120 B9 20 0.095 032
informacién
2 [|Atencidn a estudiantes de 1er ingreso 3510 180 176 52 0.240 082
Recepcion de solicitudes y entrega de 5592 117 182 53 0.240 085
certificaciones
4 |Recepcion de solicitudes y entrega de 18436 69 353 104 0.483 164
listados de cursos
5 |Recepcion de conespondencia para 687 60 11 3 0.016 005
P control académico
g & |Elaboracion de solicitudes intemas de sD
-E mantenimiento ¥ reparacion
5 7 |Recepcidn de solicitudes de 700 60 12 3 0.016 0,05
convalidaciones, carreras simultaneasy
8 |Entrega papeleria diversa 80086 30 675 198 0923 3.14
9 [Reporte de pblicos y privados a escuelas, 833 270 62 18 0085 029
tesoreria y secretaria
10 |Elaboracién de solicitudes de materiales a 105 180 5 2 0.007 002
reproduceion y traslado
11 |Entrega de pensum de las carreras 18576 30 156 a6 0.212 072
12 |Procesos electorales 12 0.056 0.19
512 2.382 8.10
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Tabla LI.

Analisis de carga de trabajo individual jefe

Horario: 08:00 a 12:00 y de15:00 a 19:00 hrs.
Contrato: 8 hrs laborables
Tiempo efectivo disponible: 6.80 hrs

demanda | tiempo | tiempoanual [tiempoanual| % de |Diatipico de
anual por (demanda® | (1dia=6.8 |ocupacidn| trabajo
servicio servicio) hrs) del tiempo
seg hrs diss 215 dias hrs
1|Emitir resoluciones a consultas de Junta 500 200 4167 & 0.03 0.18
Directiva
Z|Administracidn del departamento 53.75 8 0.04 025
3|Firma de cedificados 10754 30 80.62 13 0.06 042
o 4|Firma y aprobacion de toda la 9722 80 162.03 24 0.11 075
Hd documentacion
2 5|Atencidn a llamadas telefonicas y 1075 240 7167 " 0.05 033
3 consultas de Secretaria, Decanato,
5 Rectoria, empresas y piblico en general
8|Atencién a estudiantes y docentes 1025 240 68.33 10 0.05 032
7|Procesos electorales 25 0.12 0.79
8| Tramites para premio Vela 20 0.09 063
9|Padicipacidn en comisiones donde es 30 0.14 0495
nombrada
147 0.68 4.64

Con base en los resultados anteriores se hace evidente la sobrecarga de trabajo sobre
varios miembros del personal. Lo anterior refleja que no es necesario mas personal. Se
deben redistribuir las atribuciones y automatizar algunos procedimientos para garantizar
efectividad en el uso del tiempo del personal y mejorar la calidad de servicio al estudiante.

De acuerdo con la informacion proporcionada por la Division de Administracion de
Personal, Unidad de Clasificacion de Puestos se describen los siguientes perfiles:

Jefe de Control Académico
Clasificacion: 12.25.21
Categoria: Ejecutiva “A”
Nivel: Direccion

Naturaleza del puesto:

trabajo que consiste en planificar, organizar, dirigir y

controlar el desarrollo de actividades de control académico de una facultad. Coordina la
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atencion y orientacion, en aspectos académicos y administrativos a los estudiantes y
docentes. Ejerce supervision directa sobre el personal de apoyo del departamento, maneja
y controla la informacion de archivos procesados electronicamente.

Requisitos de formacion y experiencia: Titulo universitario en el grado de
licenciado. Relacionado con la carrera de la unidad académica de que se trate, con
conocimientos en el manejo de equipo de computo y supervision de recursos humanos.

Auxiliar de Control Académico
Clasificacion: 12.25.12
Categoria: Ejecutiva “B”

Nivel: oficina

Naturaleza del puesto: trabajo que consiste en ejecutar tareas de dificultad
moderada de registro, control y archivo de asuntos relacionados con el control académico
estudiantil. Proporcionar informacion sobre el rendimiento académico, la cual es procesada
electrénicamente bajo coordinacién y supervision directa de un jefe responsable del control
académico en una Facultad, Centro Regional o Escuela No Facultativa.

Requisitos de formacién y experiencia: Titulo de nivel medio con conocimiento
ylo especializacion en computacion, preferentemente con estudios universitarios y
experiencia en tareas relacionadas con el puesto que incluyan atencion al publico.

2.2.3  Motivacion

Con objeto de conocer el nivel motivacional del personal se aplicé encuesta
estandarizada con base en la teoria de McClelland para determinar las necesidades
personales (vea apéndice 2). Se elegid esta teoria dada su aceptacion por los libros
modernos de administracion y su relacion entre el logro y la productividad, asimismo su
valor predictivo sobre la satisfaccion en el puesto. Las necesidades que esta teoria
considera son: Realizacion: impulso por sobresalir, alcanzar un logro en realizacidn con
un conjunto de normas, luchar por obtener el éxito; poder: deseo de que otros se comporten
en una forma en que no se hubieran comportado de otra manera; afiliacion: deseo de contar
con relaciones interpersonales cercanas y amigables.

Los factores motivadores para el personal seran dificiles de satisfacer por el sistema,
en vista que la motivacion de todo el personal refleja necesidad de logro para todos y poder
en su mayoria, con solo 2 miembros interesados en la afiliacion. La forma de motivar al
personal que necesita de logros es brindarle la oportunidad de tener la respondabilidad de
dar soluciones, recibir retroalimentacion rapida a su desempefio, que pueda fijarse metas
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con desafios moderados, evitar tareas muy faciles o muy dificiles. Los que detentan
necesidades de poder tienen interés en estar a cargo, luchan por influir en otros, prefieren
las situaciones competitivas, les interesa el estatus y prestigio del puesto. Las personas con
necesidades de afiliacion luchan por la amistad, prefieren situaciones de cooperacion y
desean un alto grado de comprension mutua en sus relaciones.

Para determinar las causas de descontento se aplico prueba estandarizada basada en
los factores motivacion-higiene de Herzberg, segln su teoria la presencia de una buena
administracion, politicas, supervision y salarios adecuados, buenas condiciones laborales y
relaciones interpersonales no serviran para motivar a la gente a largo plazo. Lo que si
motivara a los empleados sera el desafio y el placer que puedan conseguir del trabajo en si,
el sentimiento de haber hecho algo, el reconocimiento por un trabajo bien hecho, el
sentimiento de responabilidad y el deseo de progresar. La evaluacion indica balance entre
ambos factores con tendencia mas alta a necesidades de motivacion. Aunque destaca que
para el 6rgano de direccion las necesidades persoales se basan en los factores de higiene,
factor que no permite comprender y satisfacer las necesidades del personal a su cargo, en
detrimento del liderazgo.

2.2.4  Valores

Son convicciones basicas de que un modo especifico de conducta o estado final de
existencia es preferible a otro, las personas jerarquizan o clasifican los valores en términos
de su intensidad o importancia. Ellos influyen en su comportamiento y actitudes, la
satisfaccion con el trabajo se ve influenciada por el nivel de correlacién entre los valores
personales y los organizacionales, también influyen los que maneja el grupo en general
para su adaptacion y aceptacion. EIl grupo tiene valores individuales muy diversos en
cuanto a sus prioridades, el unico que comparten en primer lugar es el familiar y cercano el
profesional, lo cual lo hace totalmente heterogéneo para la busqueda de intereses comunes.

2.2.5 Liderazgo

Existe una marcada division de opiniones entre el personal con relacion al liderazgo,
mientras la mitad considera las criticas recibidas como constructivas, equidad en la
asignacion de tareas, facil aceptacion de los cambios, disponibilidad de la jefatura para
ayudar a los trabajadores y orgullo manifiesto por el personal a su cargo; la otra mitad
opina todo lo contrario. Correlacionando las cargas de trabajo, los conflictos suscitados y
las estrevistas personales se considera que existe inequidad en la distribucién de tareas, lo
anterior es la causa principal de conflicto dado que una parte del pesonal se siente
sobrecargado, presionado y cansado por la sobrecarga, lo que genera insatisfaccion.
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Los factores coincidentes son la falta de necesidad de supervision para el desempefio
de las labores, siempre hay quejas del personal cuando aumenta la presion de trabajo, los
trabajadores no le comunican al jefe sus problemas laborales, no sienten apoyo para
mejorar sus realizaciones laborales, no se sienten respaldados en casos de controversia con
otros departamentos y es dificil obtener voluntarios en el departamento.

2.2.6  Manejo de conflictos

Existen varios tipos de actitud que se asumen ante un conflicto. Evasiva: reconoce la
existencia del conflicto y desea retirarse o suprimirlo, ignorarlo, evitar el conflicto o a la
persona con la que tiene el desacuerdo. Complaciente: disposicion de una parte en un
conflicto para colocar los intereses del oponente por encima de los propios, con el fin de
mantener la relacion estar dispuesto a sacrificarse, sacrifican la meta personal, perdonar las
faltas de otros, o apoyar su opinién. Concesiones: cuando cada parte esta dispuesta a ceder
algo, se llega con la participacion a una solucién intermedia, voluntad de razonar, y aceptar
una solucion incompleta para ambas partes, aceptar parte de la culpa.

En general los miembros de la oficina evaden discutir sus conflictos, esto incluye a la
jefa. Dentro de las situaciones conflictivas presentadas durante el periodo de observacién
se vio el alza de voz y comentario del hecho, lanzados en forma indirecta, sin discutir
directamente con la persona involucrada, ni buscar resolucién al problema. Lo anterior
redunda en fricciones, ruptura de la comunicacién, obstaculizando el buen desempefio de la
labor.
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3. REORGANIZACION PROPUESTA

Este es el punto a donde el estudio conduce, la informacion recabada debe ser el
referente para detectar las debilidades y aclarar los puntos a reforzar con objeto de mejorar
la eficiencia de los servicios prestados. Cada cambio que propuesto se sustenta en errores y
obstaculos detectados con el analisis de la situacion actual. Un problema puede ser
abordado o requerir para su solicibn varios aspectos: capacitacion, cambio de
procedimiento, inversion en equipo, entre otros.

3.1 Modificaciones administrativas

El norte de todo cambio administrativo lo dan la misién y vision de la institucion, no
se pueden tomar decisiones, trazar objetivos o generar planes y estrategias de trabajo sin
tener claro a donde se desea llegar. Para determinarlas se deben contestar una serie de
preguntas sencillas pero fundamentales, que determinaran todo :

¢Cual es nuestra razon de ser? ¢Nuestra razén de existir?;Quiénes somos? ;Qué nos
hace especiales? ¢Qué atributos son importantes para nuestro cliente? ;Quién es nuestro
cliente? ¢Qué espera de nosotros? ;Qué le ofrecemos? ;Qué caracteristicas haran especial
la experiencia de recibir nuestro servicio? ;Cudles son nuestras capacidades actuales y
potenciales?

Misién

Proporcionar verdadera comodidad y atencidn con espiritu de servicio, a los docentes
y estudiantes de la Facultad de Ingenieria, prometemos prestarle un servicio personal
excelente y proporcionar informacion de calidad en cuanto a confiabilidad e inmediatez,
para que la experiencia de hacer una consulta a Control Académico proporcione confianza
y satisfaga las necesidades de los usuarios.

Somos un ente innovador y moderno, consciente de los cambios tecnoldgicos que
puedan permitir satisfacer de mejor manera las cambiantes necesidades de informacion que
nuestros usuarios demanden. Como ente consciente de su papel dentro de la formacion de
las futuras generaciones de profesionales debemos ser facilitadores y mediadores para que
la Facultad de Ingenieria cumpla con sus fines y la funcion que le toca cumplir ante la
sociedad guatemalteca.
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Nuestra mision debe concordar y responder a la imagen que tenemos del futuro, ;Qué
cambios se esperan en el futuro de este mercado (tipo de servicio)? ¢Qué parametro es mas
evidente que sufriran cambios? ¢Cuales son las tendencias? ¢Podemos responder a los
cambios del mercado con nuestras estrategias actuales? ;Como debera cambiar la
institucion para responder al futuro?

Vision

Un mundo moderno que rompe las fronteras y limitaciones del tiempo y la distancia,
demandando y ofreciendo facilidades de comunicacion e informacion a través de los
medios electrénicos. La creciente poblacion estudiantil presiona sobre los sistemas
administrativos obligandolos a la busqueda de soluciones inteligentes dada la imposibilidad
de continuar incrementando en forma permanente el personal y las instalaciones que
prestan los diferentes servicios.

La tasa estudiantil en los proximos afios sufrird un incremento natural, en vista que el
soporte administrativo no puede crecer ilimitadamente porque absorveria recursos cada vez
mayores en cuanto a personal, papeleria, espacio fisico y el crecimiento de los archivos
haria en el futuro inmanejable el cumulo de informacién, debemos entender que los
sistemas electronicos deben ser un facilitador que responda a este crecimiento. Sus
caracteristicas les permiten procesar grandes volumenes de informacion en forma rapida,
eficiente, segura y sirviendo a varios solicitantes en forma simultanea.

Por lo anterior las propuestas buscan descargar al personal de las responsabilidades
de manejo de informacién y de atencion a cuerstiones de caracter administrativo que no
forman parte de la mision y funciones del departamento, al mismo tiempo que restan
tiempo valioso que debe ser invertido en orientar y resolver problemas.

Departamento de archivo

Este departamento es una dependencia de Control Académico a la que no se hace
ningun tipo de supervision. Debe verificarse que el expediente académico individual
contenga las resoluciones emitidas por la Junta Directiva y los protocolos que son
entregados para su archivo, ya que de acuerdo al muestreo realizado los documentos en
mencion no aparecen en los mismos y de algunos estudiantes ni siquiera existe expediente
abierto a pesar de ser estudiantes antiguos.
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El departamento de archivo necesita urgentemente que se realice un procedimiento de
microfilm de los expedientes estudiantiles para superar el problema presente y que se
agudizara con el futuro de incremento de los mismos.

Para ello se sugiere:

* Hacer uso de los recursos disponibles en el Archivo General de la Universidad

* Gestionar el apoyo de practicantes de bibliotecologia para cubrir la carencia de
recurso humano.

* Invertir en el equipo necesario para el manejo de archivos microfilmados

Centro de Calculo

Aunque esta unidad funciona en forma independiente, es la fuente del soporte y la
responsable de los archivos computarizados de los historiales académicos de los
estudiantes. Elabora los programas utilizados y verifica el buen funcionamiento de los
equipos requeridos para las labores del departamento.

Se recomiendan las siguientes medidas:

* El nimero de PIN debe crearse en forma automatica para todos los estudiantes de
nuevo ingreso, esto facilitara la divulgacion de informacion y permite educar al
estudiante, desde el inicio de su vida académica, para el uso de medios electrénicos
de comunicacion.

* Es importante recalcar que un error de sistema no se mide por la cantidad de casos
que se presentan, sino por la trascendencia que la falla implica en cuanto a errores
I6gicos de funcionamiento. Se requiere una revision completa del programa maestro
para superar las deficiencias que vulneran la confiabilidad en el mismo: controlador
que impida asignarse el mismo curso en 2 secciones a la vez

* Agregar un controlador a los cursos con codigo congelado, que aparte de verificar
asignacion del semestre anterior y segunda retrasada sin aprobarse, al cargarse la nota
avise sobre el porcentaje de zona del 60% que exige el reglamento, la zona minima
requerida, e impida la aprobacion de postrequisitos antes de prerrequisitos. Esto se
considera importante porque los cursos con problema que aparecen en los listados por
falta de prerrequisito no sefialan la condicion de congelado y el estudiante queda en
libertad de hacer solicitudes a Junta Directiva violando el reglamento y logrando que
se corrijan las notas.

* Que se revise el controlador I6gico de notas de aprobacion para evitar que aparezca
aprobado un curso gque no llega a la nota minima.
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* Verificar que el programa esté libre de errores matematicos para que no aparezca la
suma de créditos incorrecta.

* Revisar y hacer corridas de los sistemas en forma previa a su utilizacion para evitar
los atrasos generados por fallas del sistema

* Revisar el controlador de carreras para que no notifique traslape de carrera cuando el
estudiante solo estudia una.

* Que se carguen zonas Y laboratorios aun cuando el estudiante repruebe el curso para
que salgan impresos en las actas de primera y segunda retrasada, esto evita
modificaciones posteriores y problemas de incongruencia con notas de semestre. Si la
zona aparece consignada aunque no aprobaron el curso o no se presentaron al examen
de retrasada, ello permite al departamento de Control Académico revisar las zonas
minimas para cursos congelados.

*  Ampliar el ancho de banda para facilitar la asignacion por internet.

* La asignacion se hace con posterioridad al inicio del semestre por ello se deben tener
actualizados cambios de horario y eliminacion de secciones. Con ello se evita
tambiéen la impresion de actas de fin de curso de secciones inexistentes.

Docentes

* Proceder con medidas administrativas correspondientes, Ilamadas de atencién con
copia al Director de Escuela y con efectos sobre la evaluacion docente en los casos de
entrega tardia de calificaciones.

* Realizar induccion docente cada semestre para los docentes y auxiliares de nueva
contratacion que incluya una explicacién clara y detallada de los procedimientos de
llenado y correccion de actas de calificaciones para reducir el porcentaje de fallas
actual (80%).

* Recalcar la importancia de devolver el acta aunque nadie se presente al examen

* Destacar la importancia de consignar zona minima el semestre anterior aunque el
estudiante no apruebe para facilitar el control de retrasadas y asignacion de retrasada
unica.

* Utilizar hojas de agregados, para los estudiantes que no aparecen asignados. Permite
una resoluciéon inmediata a los problemas de asignacion en Control Académico,
porque la nota se agrega automaticamente al comprobar la asignacion, evitando que
el docente deba presentarse a agregar con posterioridad al estudiante. Lo anterior
reduce el tiempo del servicio y las dificultades de localizar a docentes que trabajan
por Unica vez en la Facultad.
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Caja: que se cumpla con la actividad de colocar sello de caja para certificar los
pagos respectivos de cada servicio, asi se evitan complicaciones por pérdidas de recibos.

Junta Directiva: consultar a Control Académico sobre la situacion en que se
enmarca la solicitud del estudiante.  Verificar asignacién, verificar si son cursos
congelados, si lo que solicita coincide con lo que necesita, si la solicitud es violatoria de
reglamentos especificos.

Administracién

* Informacion previa, precisa (que no se hagan cambios de Gltima hora) y visible, en
carteleras especificas de informacion controlando la contaminaciéon visual.

*  Agilizar retorno de papeleria en tramite.
* Organizar jornadas de induccién e informacion a estudiantes.

* Sefializar adecuadamente las oficinas que proporcionan servicios a los estudiantes
donde se indiquen horarios y servicios que se prestan.

* Organizar jornadas de induccién e informacion a docentes y auxiliares de nuevo
ingreso al cuerpo docente, asi como a docentes en servicio para capacitarlos sobre
procedimientos que presentan problemas para la administracion, particularmente
sobre los errores en notas de curso.

Escuelas: que los expedientes sean devueltos a Control Académico con rapidez
para que el estudiante pueda continuar los tramites correspondientes.

Escuela de Ciencias

* Dado que la oficina de informacion, que es una de las dependencias de Control
Académico, es el departamento consultado por los futuros estudiantes y padres de
familia para informarse sobre examenes, notas y tramites de inscripcién; es
importante que se remita informacion completa y se realice una induccion a las
encargadas de informacién sobre:

* Fechas, contenidos, procedimientos, documentacion y requisitos.

* En acuerdo con Control Académico deben incluirse las boletas de apertura de
expediente estudiantil como parte de los procedimientos de asignacion.
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* Las platicas de orientacion a estudiantes de primer ingreso deben indicar al nuevo
estudiante la ubicacion de las diferentes oficinas de la facultad y las funciones que
desempefian para facilitarles su adaptacion.

* Se ha detectado que a los estudiantes de traslado y a los estudiantes que pasan al
segundo semestre, se les hace dificil entender el sistema de asignacién, la mayor parte
de las veces la orientacion es realizada por otros comparfieros y no en forma técnica
por las autoridades, por ello también debe formar parte del paquete de induccién.

Informacién

* Para que el personal de informacidn pueda realizar su trabajo correctamente debe
darsele entrenamiento sobre el funcionamiento del sistema de asignacion por internet
y no simplemente como usar el programa para asignar pines.

* Debe apartarse tiempo especifico para archivo de certificaciones ya que se debe hacer
una verificacion cuidadosa en las hojas de envio para detectar en qué punto del
proceso se estanco el certificado y el realizarlo simultdneamente con la atencion
genera errores de archivo.

* Se debe establecer un tiempo maximo de 2 meses para que sean retiradas las
certificaciones ya que ello permitira el vaciado de archivo y una busqueda mas rapida
y eficiente.

* La circulacion interna de la informacion refleja muchas deficiencias ya que nunca se
informa al departamento sobre la calendarizacion de actividades, cambios de fechas y
horarios, horarios de atencién de las diferentes oficinas de la facultad, el personal
ignora los procedimientos y la mayor parte del tiempo se enteran de actividades
especificas porque los estudiantes se presentan a pedir que les amplien la informacion
de las mismas.

* El plan de capacitacion del personal debe incluir procedimientos que se desarrollan
en: Escuelas, unidades de la Facultad y departamento de Registro, horarios de
atencion de las escuelas y unidades de la Facultad.

* La Escuela de Ciencias debe realizar una induccion completa al personal de la unidad
sobre lo planificado para ler ingreso, procedimiento acordado, fechas y requisitos, ya
que es el lugar a donde se dirigen padres y estudiantes.
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Control Académico

* Actas de fin de curso

- En todo horario debe haber persona responsable que reciba actas (vea
asignacion de responsabilidades).

- Revisar que cumplan con todos los puntos de verificacion al momento de
recibirlas: consignacion de porcentajes de zona, firma de las actas, carencia de
tachones y correcciones sin firma, zonas, etc. Vea figura 36.

- Mantener un sistema eficiente de control de entrega y recepcién
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Figura 36. Flujograma para verificacion de actas recibidas

INICIO

El docente entrega las
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Académico
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Revisa que todas
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'

S1

NO Regresar actas
al docente y reinicia

Venficar que todas las
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al docente y reinicia

ST

®)
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'
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- Reportar a Secretaria Académica inmediatamente despues del plazo de entrega
el listado de docentes que han incumplido y a partir de ahi reportar cada semana

ler ingreso
- Coordinar con Escuela de Ciencias para la apertura de expedientes.
Asignacion

- La asignacion via internet deben ser realizadas en primer término para dar
tiempo a quienes tengan problemas de presentarse en ventanilla en los dias
posteriores.

- La asignacion de primera y segunda retrasada, debe ser directa para brindar
asesoria inmediata sobre problemas e impedimentos: no aparece asignado en el
semestre, informacion no consignada por docentes, entre otros.

- Suspender otras labores del departamento y hacerse cargo directamente ellas del
proceso de asignacion dada su experiencia en los diferentes problemas que
pueden presentarse con posterioridad.

Planificacion

- Participar en la elaboracion del calendario de actividades de semestre para
organizar los recursos y personal que cubriran las actividades que dependen del
departamento.

- Determinar y solicitar los recursos con anterioridad.

3.1.1  Funciones
Al departamento de Control Académico le corresponde:
Orientar a los estudiantes, basado en el conocimiento de procedimientos y

reglamentos para facilitar la resolucion de problemas académicos.

Planificar de acuerdo a los recursos disponibles (humanos, tecnoldgicos vy
econdmicos) la organizacion del servicio al estudiante.

Garantizar la confiabilidad de los registros e informacidn academica individual de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria.
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* Disefiar procedimientos facilitadores y coherentes con el crecimiento de la tasa
estudiantil.

* Docencia directa (capacitacion) a los docentes, autoridades, directores, funcionarios
y estudiantes de la Facultad de Ingenieria a través de cursos de induccion sobre los
reglamentos y procedimientos propios de la Facultad.

* Investigacion continua de nuevos métodos de archivo para agilizar la accesibilidad a
la informacion y reducir los volimenes de documentacion

* Ejecucion de acuerdos, dictdmenes, etc., relacionados con los pensum de estudios de
las diferentes carreras, asi como los pensum mismos en vigencia y todos los
problemas relacionados con la aplicacién y cambio de los mismos.

3.1.2 Organigrama

No se recomiendan cambios en el mismo, pero si mayor coordinacion y claridad en
las lineas de mando para evitar contradicciones entre ambas secretarias (Académica y
Adjunta) y entre las secretarias y la jefatura del departamento para evitar debilitar mas el
liderazgo y ser generador de conflictos. La secretaria adjunta que vela por las cuestiones
administrativas y laborales debe ser respetada por la secretaria académica que solo debe
intervenir en procedimientos de caracter académico y disposiciones emanadas de la
administracion en cuanto a servicios, mientras la coordinacion, amonestaciones, licencias y
cambios de atribuciones son potestad de la secretaria académica, quien debe autorizar y
analizar cambios propuestos por la jefatura inmediata.

3.1.3 Horarios de prestacion de servicios

No se sugiere ningun cambio en los horarios existentes, ya que el traslape que tienen
los mismos es de beneficio para el docente horario. Lo que debe hacerse es garantizar la
continuidad en el servicio. Lo anterior se puede lograr con un conocimiento generalizado
de los procedimientos, asi como registro y controles compartidos que permitan a quien esté
de turno poder atender correcta y eficientemente lo solicitado.

La mayoria de estudiantes busca corroborar fechas, procedimientos para realizar sus
tramites y consulta de notas; todo lo anterior se debe incorporar a la pagina web de la
Facultad y colocar equipos disponibles para el estudiante en estaciones estratégicas que le
permita acceso a la informacidn sin limitaciones de horario, ello reducirad automaticamente
el flujo de docentes y estudiantes que debe ser atendido.
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3.1.4  Perfiles de puestos

La elaboracion de los perfiles de puesto es administrada directamente por la Division
de Administracién de Personal, a través de la Unidad de Clasificacion de Puestos.

Ellos establecen los requisitos minimo para optar a las diferentes plazas y realizan los
examenes iniciales para determinar la ndmina de elegibles.

Pero, la entrevista final, la revision de referencias y antecedentes profesionales y los
examenes especificos quedan en manos de la Autoridad Nominadora para la contratacion
definitiva. Sobre esta base se puede agregar a los perfiles especificos las necesidades
detectadas en la Facultad.

a) Jefe de Control Académico

Naturaleza del puesto: trabajo que consiste en planificar, organizar, dirigir y
controlar el desarrollo de actividades de control académico de una facultad. Coordina la
atencion y orientacién, en aspectos académicos y administrativos a los estudiantes y
docentes. Ejerce supervision directa sobre el personal de apoyo del departamento, maneja
y controla la informacion de archivos procesados electronicamente.

Requisitos de formacion y experiencia: Titulo universitario en el grado de
licenciado. Relacionado con la carrera de la unidad académica de que se trate, con
conocimientos en el manejo de equipo de cOmputo y supervision de recursos humanos.

A los anteriores deben agregarse como caracteristicas profesionales: organizacion,
experiencia en planificacion, ética profesional, conocimiento sobre leyes y procedimientos
universitarios; y de tipo personal: iniciativa, liderazgo, vocacion de servicio, habilidades
gerenciales para motivar al personal, comunicarse efectivamente, manejar conflictos y
tomar decisiones.
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b)  Auxiliar de Control Académico

Naturaleza del puesto: trabajo que consiste en ejecutar tareas de dificultad
moderada de registro, control y archivo de asuntos relacionados con el control acadéemico
estudiantil. Proporcionar informacion sobre el rendimiento académico, la cual es procesada
electronicamente bajo coordinacion y supervision directa de un jefe responsable del control
académico en una Facultad, Centro Regional o Escuela No Facultativa.

Requisitos de formacion y experiencia: Titulo de nivel medio con conocimiento
ylo especializacion en computacion, preferentemente con estudios universitarios y
experiencia en tareas relacionadas con el puesto que incluyan atencién al publico.

A los anteriores deben agregarse como caracteristicas profesionales: orden, ética,
conocimiento sobre leyes y procedimientos universitarios; y de tipo personal: iniciativa,
vocacion de servicio, habilidades de comunicacion,

3.1.5 Atribuciones

La sobrecarga detectada en algunos de los miembros del personal es factor causante
de insatisfaccion, ineficiencia y desmotivacion; asimismo, en vista de que esta sobrecarga,
es notoria particularmente en el departamento de informacion, el mismo se traduce en la
realidad en largas colas y falta de atencion a muchos estudiantes que se acercana al
departamento para solicitarla.

La falta de equidad crea descontento y aunque es necesario que se tenga personal
responsable por la realizacion de las actividades especificas también lo es, de cara a los
usuarios (docentes y estudiantes) que el sistema garantice continuidad. Por ello se asignan
turnos para recibir documentacion y atender a usuarios aunque el responsable directo no
esté presente.

El conocimiento de todos los procedimientos propios del departamento por todo el
personal, es una ventaja para facilitar la cobertura en caso de ausencias, suspensiones,
retiros o jubilacién. Durante el tiempo de realizacion de este trabajo se observaron las
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consecuencias de la especializacion, ya que no se atendié correctamente y se generaron
errores con las ausencias del personal especializado.

Se observaron varios cambios de atribuciones sin base técnica y que no beneficiaron
el buen funcionamiento del departamento. Por ello, con base en los horarios de
contratacion, la carga de trabajo del Ultimo afio, los tiempos requeridos para cada
procedimiento, la consideracion de tolerancias y en beneficio del buen funcionamiento del
departamento como un sistema se realiz0 la propuesta anterior.

A continuacion se presenta una redistribucion de tareas con los procedimientos
actuales, esta distribucién busca que se mantenga continuidad en el servicio, aun en
horarios que la persona que tiene la responsabilidad directa no se encuentre, tomando en
cuenta los tiempos y buscando que los procedimientos completos sean realizados por una
persona encargada directamente. Los periodos preestablecidos de atencidn en ventanilla o
dias que el departamento dedica al procedimiento de asignacién se totalizan directamente.
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Tabla LII.

Horario: 8:00 a 12:00 y de 15:00 a 19:00 hrs.
Contrato: 8 hrs
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs

Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxiliar 1

Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 49.1% (vea tabla XLV,

Pag. 106) con la nueva es de 67.80%.

Esta nueva distribucién aumenta en un 18.7% el

porcentaje de ocupacion del tiempo. Concentra la funcion de atencion al publico, control
de actas y actas de privados y publicos.
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demanda | tiempo | tiempo tiempo ihde |Diatipico
anual por anual anual (1 |ocupacidn |de trabajo
servicio |[demanda® | dia =62 |del tiempo
seg hrs dias 215 dias hrs
1 _|Control de actas de calificaciones 2015] 120 97 14 ).066 0.45
2_|Recepoicn de actas de fin de ourso 2769] 120 92 14 ).063 0.43
3 Eltoraeémdudasdeeﬁnmy_s! vad 515 60 [ 1 1.006 0.04
4_|Recepcidn de expedientes depués del privado y archivo 515 146 21 3 ).014 0.10
3 _|Elaboracion de actas de exdmenes piblicos 318 60 5 1 0.004 0.02
& |Reoepoicn de expedientes depués del publico y archivo 318 146 13 2 0.009 0.06
7 |Reporte de publicos y privados a escuelas, tesoreria y 833 60 14 2 0.009 0.06
secretaria
I 8 |atencidn en ventanilla (10:00-11:00 ¥16:00 3 17:00) 63 0.292 2.000
§ § |#encidn a docentes y estudiantes sobre consultas cuando 1142 120 k] [ 0.026 0.18
E no tenga turno en ventanilla
§  [10|Asignacién de cursos 0] 0047 0.3}
11 |Recepcidn de correspondencia para control académico 8:00 387 60 6 0.95 0.004 0.03
2 12:00 y 17:00 2 18:00 cuando |a encargada esté en
ventanilla
12 |Entrega de hojas de informacion sobre requisitos de 368 60 6 0.90 0.004 0.03
piblico y privado
13 |Tramites para premio Vela 15 0.070 0.47
14 |Emisidn de constancias para estudiantes externos 107] 180 10 1 0.007 0.05
13 | Procesos electorales 12 0.056 0.38
146 0.678 462



Tabla LIII.

Horario: 8:00 a 12:00 y de 15:00 a 19:00 hrs.
Contrato: 8 hrs
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs

Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxiliar 2

demanda | tiempo | tiempo tiempo %% de Diatipico
anual por anual anual (1 |ocupacién|de trabajo
servicio|(demanda® | diz =88 |del tiempo
serviciol hrs]
seg hrs dias 215 dias hrs
1 [Realizacién de cargas 3l sistema 12067 130 469 0 0.321 218
2 |Recepeidn de solicitudes de cambios de carrera / carreras a0 8 0.200 0.029 0.000 0.001
simultineas /traslados
3 |Mtencidn 3 consultas de docertes vy estudiantes. Recepcion 683 120 Fx] 3 0.016 0.11
de actas de fin de curso (sdo an 3usencia de |a encargada
mientras esta en ventanilla) (10:00 a 11:00 y 16:00 a 17:00)
4 |Recepcion de papeleria v preparacién de expediertes para 515 552 T 12 0.054 037
1 privado
3 |ingreso al sistema de resultado de examenes plblicos 5§15 120 17 3 omz2 0.00
w | & |Recepcicn de papeleria y Preparacion de expediertes para 38 [T 5 8 0.037 025
5 examen piblico
7 _|Ingreso al sistema de resultado de examenes piblicos 318 120 11 2 0.007 0.05
i § |Asignacidn de cursas L 10 0.047 0.32
9 |Verificacidn de informacion para solicitudes de constancia 540 Fit] 4 ] 0.028 [RE]
de cierre emitidas por secretaria
70 |Emisidn de listados de cursos aprobados para recuento de 634 ] 14 2 0.011 0.066
leréditos
11 |Emizidn de &rdenes de impresidn de titulo 269 303 i 0085 0.11
12 | Sellado de titulos 60 413 3 0.021 014
73 | Elaboracién manual de certificaciones para estudiantes oon S0 0.00
earné muy antiguo que no se encuentran en el sistema
14 |Procesos electorales 12[ 0.056 0.38
134 0.625 4.16

Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 59.7% (vea tabla XLVI,

Pag. 107) con la nueva es de 62.5%.

Esta nueva distribuciéon aumenta en un 2.8% el

porcentaje de ocupacion del tiempo y cubre ausencias. Concentra la funcion de manejo de
la informacion electrénica.
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Tabla LIV. Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxiliar 3

Horario: 8:00 a 16:00 hrs.
Contrato: 8 hrs laborables menos 45 minutos
de almuerzo

Tiempo efectivo disponible: 6.16 hrs

demanda | tiempo | tiempo tiempo Yhde Diatipico
anual por anual anual (1 |ocupacidn |de trabajo
servicio (demanda* | dia = 6.16 |del tiempo
servicio] hrs}
seg hrs dias 215 dias hrs

g ? |Cierres de pensum 634 7072 1138 186 0.859 5.20

- 2 |Mencion a todo |o solicitado al departamento de 12:00 2 8 0.13.
% rrplpsll 132 0.81
X 3 |Reporte semestral a registro y estadistica 2 0.009 0.06
215 1.000 6.16

Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 120.7% (vea tabla
XLVII, Pag. 107) con la nueva es de 100%. Esta nueva distribucion reduce la sobrecarga
en un 20.7% del porcentaje de ocupacion del tiempo. Se espera también que la dedicacion
casi exclusiva al procesamiento de las solicitudes de cierre reduzca errores y el tiempo de
procesamiento de los expedientes.

Tabla LV. Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxiliar 4-B
Horario: 13:00 a 20:00 hrs.

Contrato: 7 hrs laborables
Tiempo efectivo disponible: 5.95 hrs

demanda | tiempo tiempo tiempo 9% de Dia tipico
anual por anual arwal (1 | ocupacidn | de trabajo
servicio | [demanda™ | dia = 6.95 | del tiempo
servicio) hrs)
sag hrs dias 215dias hrs
| 1 |Participar en mesas electorales. 12 0.058 0332
2 |Atender ventanilla para asignacion de estudiantes 10 0047 0277
3 [Sellado, desglose y engrapado de certificaciones 10754] 71] 248 az 0.184 1.158
K2 i r 36 0.168 1.000
7 |Atencién atodo o solicitedo al departamento entre 13:00
2 415:00 y 19:00 3 20:00 horas
5 |5 |Apertura de expedientes de primer ingreso 2420] 150] 101 17 0.079 0.471
E 6 |Atencién estudiantil en ventanilla (17:00 a 18:00) 36 0.168 1.000
A 7 |Archivo de todo lo relaci do con |a oficina de control 850 180 43 7 0.034 0200
é académico.
& |Blaboracidn de cormrespondencia 401 300 a1 7 0.032 0.180
(9 [Atencién Telefénica 1075 60 17.82 301 0.014 0.083
70| i i Zmi 430 60 7 1 0.006 0.033
10 |Recepcitn de correspondencia para control academico
cuando no esté en ventanilla
171 0.797 4.742
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Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 73.61% (vea tabla
XLVIII, Pag.108) con la nueva es de 79.7%. Esta nueva distribucion reduce la carga en
un 8.36% del porcentaje de ocupacion del tiempo. Concentra la labor secretarial del
departamento y control de certificaciones.

Esta distribucion equilibra los porcentajes de ocupacion en

Norma Leonila Martinez Ovando 62.5 %.
Josefa Irene Lopez de Paz de Ponciano 67.8%.
Leonor Elizabeth Urbina Castro 100%.

Marlin 79.7%.

En este momento no es necesario mas personal. La holgura que se presenta puede
servir para mejorar la calidad del servicio al estudiante y agilizar las colas. Pero es
evidente que deben hacerce cambios en los procedimientos para atender el crecimiento de
la demanda en afios futuros.  Asimismo considerando que a la larga el sistema de
asignacion por internet serd generalizado, se ampliard la holgura al obviar el tiempo
dedicado por el departamento a esta tarea.

Tabla LVI. Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual oficial 1

Horario: 08:00 a 16:00 hrs.
Contrato: 8 hrs laborables
Tiempo efectivo disponible: 6.80 hrs

demanda | tiempo tiempo tiempo la de Dia tipico
anual por anual anual (1 | ocupacién | de trabajo
servicio | (demanda® | dia=88 |del tiempo
servicio) hbrs)
seg hrs dias 215 dias hrs
a 1 |Atencidn estudiantil a necesidades de informacién 1820 120 64 g 0.0494 0.30
3 2 _|Atencidn a estudiantes de ler ingreso 8190 180 410 80 0.280 1.80]
B 3 Rggg:ciéndl solicitudes v entrega de certificaciones 5162 117 168 25 0.115 0.78
3 [ [Recepcién de solicitudes de listados de cursos 17018 69 326 a8 0223 152
5 & |Entr eria diversa 74750 30 623 ez 0.426 290
"6 |Recepcion de solicitudes de convalidaciones, careras 300 80 5 1 0.003 0.02
simultdaneas y cambios de carrera

| 7_[Entrega de pensum de Ias carreras 27603 30 z32 34 0.159 1.08
8 |Procesos electorales 12 0.056 0.38
281 1.306 8.88
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Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 141% (vea tabla XLIX,
Esta nueva distribucion reduce la carga en un 10%

Pag. 108) con la nueva es de 130.6%.

del porcentaje de ocupacion del tiempo.

Tabla LVII. Propuesta de redistribucién de carga de trabajo individual Oficial 2

Horario: 16:00 a 20:00 hrs.
Contrato: 4 hrs laborables
Tiempo efectivo disponible: 3.40 hrs

demanda | tiempo tiempo tiempo Y de Dia tipico
anual por anual anual (1 | coupacidn | de trabajo
servicio | (demanda® | dia=3.4 |del tiempo
sarvicio) hrs)
seg hrs dias 216 dias hrs
7_|Atencién estudiantil a necesidades de informacién 2080 120 [ 20 0.095 032
| 2 |Atencién = estudiantes de 1er ingreso 3510 180 178 52 0.240 082
EAR 6n de solicitudes de certificaciones 5502 117 182 53 0249 085
o [ 4 |Recepcién de solicitudes y entrega de listados de cursos 18436 69 353 104 0.483 164
E 5 |Recepcién de solicitudes de convalidaciones, carreras 700 80 12 3 0.016 0.05
] |simulténeas y cambios de carrera
2 8 _|Entrega papeleria diversa 80086 30 675 198 0923 3.14
¥ [7 [E1aboracian da solicitudes de materiales a reproduccion y 106 180 5 2 0.007 002
trasiado

8 _|Entrega de pensum de las carreras 18575 30 155 45 0212 072
[ 9 |Procescs electorales 12 0.056 0.18]
490 2.281 1.76

Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 238% (vea tabla L, Pag.
109) con la nueva es de 228%. Esta nueva distribucion reduce la carga en un 10% del

porcentaje de ocupacion del tiempo.

La eliminacion de las tareas administrativas propias de cargos secretariales o de
Control Académico, se puede observar que es insuficiente para equilibrar el tiempo de
acuerdo con los procedimientos actuales, por 1o mismo se deben revisar.

Jefe

Horario: 08:00 a 12:00 y de15:00 a 19:00 hrs. Contrato: 8 hrs laborables

Tiempo efectivo disponible: 6.80 hrs
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Se considera necesario que el jefe del departamento cumpla con el tiempo contratado
para cumplir con la labor de supervision del personal y ampliar el tiempo de atencién a
consultas de los estudiantes. Con ese tiempo debe mejorar la labor de planificacion y
control propias del cargo, dedicar tiempo a la supervicion del servicio y verificar el
cumplimiento de los horarios de atencion en ventanilla y capacitar al personal que comete
errores de orientacion.

3.2 Propuesta de nuevos procedimientos por servicio

a) Informacién estudiantil

Sistema de consulta en linea. Crear el sistema de informacion de la Facultad el cual
necesita administrar una base de informacion estudiantil que permita remitir a las
direcciones de correo electronico de los estudiantes: horarios, calendarios, periddicos,
recordar fechas clave como: inscripciones, asignaciones, o suspensiones de labores.

Lo anterior es un facilitador de la comunicacion y permite una comunicacién de doble
via al atender consultas especificas sobre casos o problemas especiales. Solo es necesaria
una base de datos, una terminal de atencion y una persona bien informada que atienda
dudas.

Sobre lo anterior se realiz6 una prueba piloto, utilizando la base de correos
electronicos elaborada en la facultad de ingenieria para la asignacion de nameros de PIN, y
se ha mantenido funcionando por més de un afio a través de la Direccion General de
Extension, la respuesta ha sido positiva y ha demostrado efectividad en atencion a
estudiantes que trabajan, viajan o viven en el interior y no pueden llegar a la Facultad en
horarios de atencion estudiantil. Se les ha indicado dénde consultar la informacién de la
Facultad y sobre reglamentos y procedimientos, en la actualidad se envia informacion a
cerca de 2800 estudiantes consistente en horarios, calendarios, fechas de inscripcion de
Registro y horarios de atencion.

La informacion escrita que se entrega a los estudiantes a través de la reproduccion de
horarios, calendarios, el periddico de la facultad, redes, hojas de procedimientos, entre
otros, segun las ordenes de impresion recibidas en el departamento de reproduccion
ascendieron a 273,050 ejemplares, debe recordarse que varios de estos documentos son de
mas de una hoja y que la impresion va en ambas paginas.
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El costo de reproduccion de material informativo constituye un rubro significativo del
presupuesto de la Facultad si se toma en cuenta: el costo de mano de obra, que incluye los
salarios del personal de reproduccidn, supervisor del departamento, el encargado de disefio,
personal que distribuye la papeleria y el que tramita las solicitudes de reproduccion. El
material utilizado: papel, toner, tintas y materiales secundarios (lubricantes, solventes, etc).
La depreciacion de los equipos de reproduccion, prensas, fotocopiadoras, guillotinas, etc.
También existe un significativo desperdicio, ya que para es evidente que se entrega la
misma papeleria hasta 3 veces en relacion con la cantidad de estudiantes que hacen uso de
las mismas para los respectivos procedimientos.

Las universidades privadas exigen en forma obligatoria que el estudiante cree una
cuenta de correo electronico y entregan tarjetas de uso de laboratorio para que se resuelva
la carencia de equipo de cémputo personal. Lo anterior cumple también una funcion
educativa, al obligar al futuro profesional a utilizar los medios electronicos, cuya ignorancia
constituyen en el mundo actual una forma de analfabetismo.

La respuesta para atender estas necesidades es colocar en la pagina WEB todos los
procedimientos debidamente detallados, con ello el estudiante puede reproducir la
informacion, almacenarla y consultarla las veces que les sea necesario. Aunque el
procedimiento se describe en la tabla 58, queda claro que el tiempo indicado es tiempo del
estudiante en el servidor y no involucra personal de informacion.

Con ello se reducira la cantidad de estudiantes que visitan la oficina de informacion
que con base en la informacién recabada por el estudio de colas es de 3 estudiantes por
cada cinco minutos de atencion, o sea 360 estudiantes por dia en promedio.
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Figura 37. Diagrama de flujo propuesto para informacién estudiantil

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS/ mejorado
Tarea:  Emision de listados de cursos aprobados

HombreD Material

El diagrama comienza_El estudiante solicita el servicio

Universidad de San Carlos

Facultad de Ingenieria El diagrama termina el estudiante recibe listado de cursos
Control Académico

L Ne) 5 0 © c o o .
Descripcion g |2 § 5 ‘§ 24 |29 Equipoy
= C ()] c @ =
g E 2 GE) £ g€ 'E 3 materiales
@] [ = a < a)
El estudiante solicita el servicio dando su 5
namero de carné . ::> |:| D C
El operador procede a ingresar los datos en 5 Equipo de
el sistema . |::> |:| D V cémputo
Ordena la impresion . ::> |:| D 8 computadora e
V impresora
Se entrega al estudiante el listado solicitado . ::> |:| D V 2
SiMBOLO CANTIDAD
O 3 Tiempo servido por el sistema: 20 segundos
: 0
[] 0
[ 0
N/ 0
b) Emision de listados de cursos aprobados

El estudio de colas realizado presenta un modelo M/M/1 con llegadas aleatorias
Unicas (distribucion de poisson), tiempos de servicio aleatorios (distribucion exponencial
negativa) existe una situacion de estado estacionario, un solo canal de servicio, poblacion
que llega infinita, espacio de espera infinito, disciplina de servicio de primero que llega,
primero que se atiende, no hay rechazo y no hay abandono.
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Se tienen dos distribuciones, una para la jornada matutina y otra para la vespertina en
la cual aumenta la demanda de servicio, por ello se analizaran por separado. EIl tiempo
medio de servicio responde al estudio de tiempos y al diagrama de proceso realizados, el
mismo es de 1 minuto con 19 segundos, se usaran 79 seg. El registro de datos se realizé en
periodos de 5 minutos, para igualar los pardmetros se usan 300 segundos.

* Jornada matutina

En esta jornada se tiene una tasa de llegada de 4 estudiantes por cada 5 minutos.
Probabilidad de que el sistema esté ocupado = fi = 4/3.7975 = 1.053

Probabilidad de que el sistema no este ocupado Pp= 1- fi = (0.053)

*  Jornada vespertina

En esta jornada se tiene una tasa de llegada de 8 estudiantes por cada 5 minutos.
Probabilidad de que el sistema esté ocupado = fi = 8/3.7975 = 2.106

Probabilidad de que el sistema no este ocupado Pp= 1- fi = (1.106)

Con estos datos, que no incluyen a los que se presentan a solicitar informacion, ya es
posible inferir que el sistema no es capaz de satisfacer las necesidades de los demandantes
sin generar colas.

Se realizé la prueba piloto de automatizar el sistema de emision de listados a través
de la colocacién de una terminal de autoservicio para los estudiantes, funcionando con el
siguiente proceso:

Figura 38. Diagrama de flujo propuesto para emision de listados

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS/ mejorado

Tarea:  Emision de listados de cursos aprobados

Hombre|:| Material

Universidad de San Carlos El diagrama comienza_El estudiante solicita el servicio

Facultad de Ingenieria El diagrama termina el estudiante recibe informacién
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Control Académico

Descripcion s |8 8 |5 R S o Equipoy
ey 2] = i
] c = o ‘18{ c GE) ‘_EU .‘g £ | > materiales
O |E £ |0B < |0 =
El estudiante ingresa la direccion de 5 Equipo de
internet de la facultad ’ Q |:| D ;; computo
El estudiante selecciona la opcién de 5
omacin o 1D |V
El estudiante selecciona el tema del indice * ::> D D 5
La informacién es desplegada por el sistema ‘ ﬁj} |:| D V 5
SiMBOLO CANTIDAD
O 4 Tiempo servido por el sistema: 20 segundos
: 0
[] 0
[ 0
0

Este proceso implica ocupacion del sistema de computo pero libera totalmente del
servicio de emision de listados a los departamentos de informacion o Control Académico, si
lo anterior es realizado, las consultas a Control Académico en tiempo de atencion
estudiantil se reducen y concentran en la resolucion de problemas y se elimina la

verificacion de carga de notas al sistema.

Tabla LVIIIL Redistribucion de carga de trabajo individual con nuevos
procedimientos oficial 1

Horario: 08:00 a 16:00 hrs. Contrato: 8 hrs laborables
Tiempo efectivo disponible: 6.80 hrs
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demanda | tiempo tiempo tiempo hde Dia tipico
anual por anual anual (1 | ocupacién | de trabajo
servicio | (demanda®t | dia=68 |del tiempo
seg hrs dias 215 dias hrs
1 1 |Atencién estudiantl] a necesidades de informacidn 960 120 32 5 0.022 0.15
H 2 |Atencidn a estudiantes de 1er ingreso 8190 180 410 60 0280 180
3 3 |Recepcidn de solicitudes y entrega de certificaciones 51682 117 168 25 0.115 078
E 6 |Recepoidn de solicitudes de convalidaciones, carreras 300 60 ] 1 0.003 0.02
simultdneas y cambios de carrera
8 |Procesos electorales 12 0.058 038
102 0.476

Segun las atribuciones modificadas la ocupacién del tiempo es de 130.6% (vea tabla
LVI, P4g. 133) con la nueva es de 47.6%. Esta nueva distribucion reduce la carga en un
83% del porcentaje de ocupacion del tiempo.

Tabla  LIX. Redistribucion de carga de trabajo individual con nuevos
procedimientos oficial 2

Horario: 16:00 a 20:00 hrs.
Contrato: 4 hrs laborables
Tiempo efectivo disponible: 3.40 hrs

demanda | tiempo tiempo tiempo % de Diatipico
anual por anual anual (1 |ocupacion | de frabajo
servicio | (demanda*t | dla=34 |del tiempo
seq hrs dias 215 dias hrs

T 1_| Atencién estudiantil a necesidades de informacidn 1040 120 35 10 0047 0.18

2 |Atencién = estudiantes de 1er ingreso 3510 180 176 52 0240 082

E 3 |Recepcidn de solicitudes y entrega de certificaciones 5602 117 182 53 0.240 085

£ & |Recepcidn de solicitudes de convalidaciones, carreras 700 60 12 3 0.018 0.05
E simultaneas y cambios de carrera

¥ 7 |Elaboracidn de solicitudes de materiales a reproduccidn y &5 180 3 1 0.004 0.01

trasiado
9 |Procesos electorales 1z 0.058 0.19
132 0.612| 208

Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 238% (Vea Tabla 50,

Pag. 109) con la nueva es de 61.2%. Esta nueva distribucion reduce la carga en un
176.8% del porcentaje de ocupacion del tiempo.
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Se estima que el sistema automatizado absorba un 50% de las consultas a informacion
y atienda la entrega de hojas de procedimientos, pensum y emision de listados. La
reduccién de personas atendidas por el sistema debe redundar en mejora de la atencion al
reducir la sobrecarga.

c) Preparacion de expedientes para examen privado y publico

Los problemas principales que se detectan en estos procedimientos son generados por
retrasos en el traslado de papeleria entre departamentos, la deteccién tardia de errores en
documentos, cambios de ultima hora y el riesgo de pérdidas de expendientes. Por lo
anterior se propone la utilizacién de un programa de computo compartido con manejo de
diferentes niveles de seguridad que emita los reportes que deben girarse a todos los
departamentos.

Se propone la utilizacion de un programa para control de exdmenes generales. Para
su funcionamiento se necesita equipo conectado en red. Control Académico, tesoreria y
cada Escuela accesan con clave de seguridad a la base general, la clave de acceso
condiciona las casillas de la base que pueden ser modificadas por el operador.
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Tabla LX. Tabla de datos administrados por el sistema de control de examenes

generales

FPasos

Campos a mgresar

Tempo

Arcceso exclusive

FPritnero

HMNombre del estudiante

Carné

Carrera

Fecha de entrega de papeleria
en Control Académice

Tipo de examen

3 min Control Académico

segundo

Fecha del examen
Ezammador 1
Ezammador 2
Ezammador 3

3 min E:cuela

Tercero

HNombre de trabajo de graduacién

Control Académico

Cuatto

Mimero de Acta
Mo, de recibo

Mo de cheque

1 tmn Tesoreria

Figura 39.

Universidad de San Carlos
Facultad de Ingenieria
Control Académico

Diagrama de flujo propuesto para control de exdmenes generales

Control de exdmenes generales

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS/ mejorado

Tarea:

Hombre|:| Material

El diagrama comienza_El estudiante solicita el servicio

El diagrama termina el sistema emite cheques de pago

L Ne) 5 Q © c o o .
Descripcion § _ = . § c E § % G g_ 2 eqwpoly
8_ % % 5 § Z c ol malteriales
o |kE £ |0B < | B =
El estudiante solicita el servicio 5 | Equipo de
entregando la documentacién completa .\[i |:| D computo
segun requisitos
La Auxiliar de Control Académico revisa que \. 180

el expediente y requisitos estén completos

O
T

U
]
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La Auxiliar de Control Académico accesa el 60
sistema para ingresar los datos requeridos ' ::> |:| D ;;
La Auxiliar de Control Académico entregar la 5
boleta final # ::> |:| D ;
La direccién de escuela asigna terna # ::> D D V 240
La direccién de escuela ingresa al sistema la 30
terna asignada * ::> D D V
La direccién de escuela entrega cartas al 30
estudiante ‘ ::> |:| D :;
La informacién es desplegada por el sistema 90
en Control Académico para emitir acta l‘j> |:| D C
La informacién es desplegada por el sistema ||:> N/ 60
en Tesoreria se ingresan datos para emitir ‘ |:| D
pagos

SiMBOLO CANTIDAD

O :

=
[ ] 1
[ D

Tiempo servido por el sistema: 11 minutos 40 segundos

El nuevo metodo reduce en un 50% el tiempo requerido para este procedimiento y
agiliza el acceso a la informacidn entre unidades.

Primer paso - Control Académico

1.  Se recibe la papeleria y revisa que el estudiante satisface todos los requisitos para

presentar examen general.

2.  Seaccesa base de examenes generales para ingreso de nuevo registro.
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Figura 40. Pantalla de acceso al programa de control de examenes generales
-primer paso-

=101 %]

fecha entrega papelexia CA |
tipode examen & Privado & Piblico
Siexamen es piblico Fecha de privado E

Acta de aprobacidn IE:::'_':]
Nebios & tedbat & : T——

Exeineor | |
Enemunador 2|
B |
Nimero de Acta [N

Registro: Id|4“ 3 In] Idea

3. Control Académico ingresa datos siguientes:

Nombre del estudiante

Carné

Carrera

Fecha de entrega de papeleria en Control Académico

Tipo de examen (publico o privado)

Si el examen es publico el sistema debe desplegar automaticamente los datos de fecha
y acta de aprobacion del examen privado, si se ingresa privado y el examen ya fue
aprobado el sistema desplegara error.

Las demas casillas aparecen blogueadas.

¥ % % ok %

4.  Se imprime constancia de entrega de papeleria.

5. Sefirmay sella
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6.  Seentrega al estudiante

Segundo paso - Escuela a que corresponde la carrera del estudiante

1.  El estudiante presenta la solicitud de fecha de examen y la constancia extendida en
Control Académico.

2.  La Escuela accesa base de examenes generales con restriccion a la informacion de
estudiantes de su escuela unicamente (clave de restriccion). Las casillas que ya
fueron ingresadas en Control Académico aparecen blogueadas y publican la
informacidn ingresada en Control Académico.

3. LaEscuela ingresa:

* Fecha del examen

* Examinador 1

* Examinador 2

* Examinador 3

Figura 41. Pantalla de acceso al programa de control de examenes generales

segundo paso

5 Base de privados ' =101 x|
Hombre de aburnno Pedro Antomo Fernandez Gomez
=
Camera
fecha entrega papeleria CA
tipo de examen & Privadlo @ Piblico
Si examen es piblico  Facha de privado
Acta de aprobacién
Nombre de trabajo de graduacién |

Examinadorl [
Examinador2 [
Examinador3 [
Némero de Acts [N

Registro: 14] « [[T 3 o [m]+|de s
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Si tipo de examen = publico; se libera para ingrreso de datos la casilla Nombre de
trabajo de graduacion

Se imprimen cartas para los examinadores de acuerdo con el formato establecido
Se anota en la Constancia la terna examinadora y se envia a CA
Se firman y sellan las cartas

Se entregan al estudiante

Subrutina para publicos — Escuela

Se imprimen certificaciones de graduacion

Se imprime reporte libro de oro

Tercer paso - Control Académico

1.  Recibe el reporte de asignacion de fecha y terna.
2. Abre la base de datos y filtra los examenes programados para ese dia.
3. Ingresa numero de acta
La casilla se despliega, si y sélo si, la escuela ya ingresé la terna. El acceso a las
casillas llenadas en la escuela esta blogueado.
4.  Imprime los siguientes reportes
* Acta de examen (original para el expediente)
* Reporte de exdmenes generales (lista todos los exdmenes para esa fecha por
escuela).
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Figura42. Pantalla de acceso al programa de control de exdmenes generales
tercer paso

&= Base de privados

Nombre de akwmno  [[Pedro Antonio Fernandez Gome}
-

Camrera IIc |
fecka entrega papeleria CA  [[18/012003 ]

tipo de examen @& Privado @ Piblico

. Si examen es piblico Fecha da privado |]5/10/2002
,- Aeta de aprobacién

Examinador 1 |l Satl Ramirez ]
|| | Examinador2 || Carmen Zea ]
Examinador 3

Namero de Acta I__D

Nombre de trabajo de graduacién I Guia de exdmenes privados |

| | Registro: H|4” 3 >I"|M|d33

Cuarto paso - Tesoreria

=

Abre la base de datos en el informe recibos de pago

2. Filtra los examenes por mes y catedratico

3. Ingresar

*  numero de recibo y
*  numero de cheque

4.  Imprime los recibos y reporte general de recibos

5.  Los pasa a firma de Decano

133




3.3

Plan de eliminacién de ineficiencias

En este punto se reunen las actividades principales a implementar para eliminar las
ineficiencias detectadas, poniendo en operacion los cambios en procedimientos,
atribuciones y automatizacion de procedimientos planteados a lo largo de este
capitulo, pero los mismos no alcanzaran los objetivos deseados si no se apoya en un
plan de capacitacion integral, que involucre al personal de Control Académico,
Informacion y Archivo, junto con el cuerpo docente y estudiantil para garantizar su

éxito.
Tabla LXI.  Distribucién de tareas para eliminacién de ineficiencias
Tarea Unidad responsable

Creacion de nuevos programas

Revision de programa maestro

Instalacion en los equipos de computo

Centro de Calculo

Redistribucion de atribuciones

Secretaria Adjunta, Jefatura de Control
Académico

Seleccion y preparacion de informacion a
incluir en los manuales de induccién y
capacitacion

Reproduccion de

manuales

y encuadernacion

Secretaria Adjunta

Induccién a docentes

Directores de escuela

Capacitacion de personal de informacion
y Control Académico

Secretaria Adjunta, Centro de Calculo y
Jefatura de Control Académico

Induccion a estudiantes de Primer Ingreso

Escuela de Ciencias, Informacion vy
Control Académico

Plan de microfilmado de los archivos

Secretaria, Departamento de archivo,
Control Académico

3.3.1  Programa de implementacion

El éxito de todo proyecto se basa en una buena planificacion.
actividades pueden ser programadas en forma simultanea. Se hace necesario iniciar con la
preparacion de los programas de computo y materiales que seran utilizados con los nuevos
procedimientos. La programacion culmina con la capacitacion del personal que aplicara los
mismos, se deja de ultimo esta fase dado que para practicar su uso los programas deben
estar instalados y probados, garantizando de esta forma que los problemas de
funcionamiento esten corregidos antes de que el personal lo opere.

Varias de las
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Ya que la Facultad no cuenta con el equipo de microfilmado y los procesos de
compras son largos y engorrosos, solo se estima el tiempo necesario para elaborar la
planificacion e implementar en el futuro este sistema.

Tabla LXII. Cronograma de trabajo para eliminacién de ineficiencias

Tarea Tiempo de ejecucidn en semanas
4 2 2 2 4

Creacion de nuevos programas

Revision de programa maestro

Instalacion en los equipos de computo

Redistribucion de atribuciones

Seleccion y preparacion de informacion a incluir
en los manuales de induccion y capacitacion

Reproduccion y encuadernacion de manuales

Induccion a docentes

Capacitacion de personal de informacion y
Control Académico

Plan de microfilmado de los archivos

La Induccion a docentes debe reducir el nimero de errores en actas de fin de curso, se
espera para el primer afio del nuevo sistema un 50% de reduccion.

Los programas de capacitacion: induccion a docentes, capacitacion de personal de
Informacion y Control Académico deben repetirse con cada nueva contratacién de personal
acompariado de la entrega de un manual.

La Induccidn a estudiantes de primer ingreso debera repetirse con cada inicio de ciclo
escolar para reducir la atencion de consultas en generadas por desinformacion.

Considerando la eliminacion del tiempo de asignacién, reduciendo los errores de
carga al sistema en un 50% y reduciendo las consultas al departamento, considerando que
todas las propuestas sean implementadas y alcancen los 6ptimos proyectados, se estima que
la distribucién de tareas lleguara a un punto ideal para estos nuevos procedimientos, el
mismo ampliara la holgura en los tiempos del personal, permitiendo que siga siendo
funcional por varios afios mas, sin requerir de inversiones inmediatas en mas personal o
equipo. Lo anterior ofrecera tiempo para la modernizacion tecnoldgica, simplificacion y
automatizacion de otros procedimientos en el futuro.
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Tabla LXIIl. Propuesta de redistribuciéon ideal de carga de trabajo individual
auxiliar 1

Horario: 8:00 a 12:00 y de 15:00 a 19:00 hrs.
Contrato: 8 hrs
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs

demands | tiempo | tiempo tiempo % de |Diatipico
anual por anual amual (1 |ooupacion |de trabajo
sarvicio [(demanda*t | dia =628 |del tiampo
seg hrs dias 215 dias hrs
1 | Corttrol de aclas de calificaciones 2915|120 a7 14 088 0.45]
2 |Recepoitn de actas de fin de ourso 2760] 120 _ [ 14 063 )43
EiE &n de actas de examenes privados 80 9 008 .04
4 [Recepcicn de expedientes depués del privado y archivo 146 z 014 A0
'S [Elaboracidn de actas de examenes publicos 318] 60 5 004 02
(4 (R de entes depués del publico y archivo 318 148 i3 2 009 08
H atencicn en vertanilla (10:00-11:00 ¥ 16:00 a 17.00) 63 203 2.000
# |Mencion a docentes y estudiantes sobre consultas cuando 30| 120 10 1 0.007 0.05
no tenga turno en ventanilla B
70 | Recepeion de correspondencia para control académico 8:00 387 60 [ 085 0.004 0.03
212:00 ¥ 17:00 3 18:00 cuando |a encargada esté en
ventanilla
17 |Tramites emio vela 15 0.070 0.47
12 mﬁam“ para estudiantes externos 197 | 180 10 ; :g :g
————— l —
13 | Procesos electorales = o=

Tabla LXIV. Propuesta de redistribucién ideal de carga de trabajo individual auxiliar 2

Horario: 8:00 a 12:00 y de 15:00 a 19:00 hrs.
Contrato: 8 hrs
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs

demanda | tiempo | tiempo tiempo Sade Dia tipico
anual por anual anual (1 |ocupacién|de trabajo
servicio |(demanda®t | dia = 5.95 |del tiempo
servicio) hrs)
seg hrs dias 215 dias hrs
Participar en mesas electorales. 12 056 0332
| 2 |Sellado ase de certificaciones _10754| 71] 248 42 194 1.156
3 |Mencién atodo o solicitado al departamento erdre 13:00 a 36 188 1.000
. 15:00 w19:00 a 20:00 horas
£ 4 _|Apertura de expedientes de primer i 2420] 150 101 17 079 471
£ [ S |Mencidn estudiantil en ventanilla (17:00 3 18:00] el 3 38 168 000
E & |Archivo de todo lo relacionado con la oficina de control 858 180 43 F 034 200
§ | |scadémico.
Lam&r!dauﬁspmd.ﬁa 01 300 A 7 0 032 190
| 8 K!‘dé"v Tel ca 1075 80 17.92 3.0 014 083
8 |Reoepoidn de correspondencia para control académico 430 80 7 008 033
cuando no esté en vertanilla
161 0.750 4,465
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Tabla LXV. Propuesta de redistribucion ideal de carga de trabajo individual auxiliar 4

Horario: 13:00 a 20:00 hrs.
Contrato: 7 hrs laborables
Tiempo efectivo disponible: 5.95 hrs

demandsa | tiemp tiemp tiemp %de | Diatipico
anual por anual anual (1 |ocupacion |de trabajo
servicio [([demands* | dia=6.8 |del tiempo
serviciol | hrs)
seg hrs dias 215 divs hrs
1 [Realizacién de cargas ol sistema 6404 130 235 35 0.161 109
2 |Recepcién de solicitudes de cambios de carrera / carreras 90 8 0.200 D029 0.000 0.001
simultineas /traslados e
3 |Mencidn a consultas de docentes y estudiantes. Recepoidn 300 120 10 1 0.007 0.05
de actas de fin de curso (sdo en ausencia de |a encargada
mientras estd en ventanilla) (10:00 a 11:00 y 16:00 a 17:00)
4 |Reoepoidn de papeleria y preparacicn de expedientes para 515 552 70 12 0.054 037
examen privado
5 |Ingreso al sistema de resultado de examenes pdblicos 515 120 17 3 0012 0.00
§ & |Recepcidn de papeleria y Preparacidn de expedientes para 318 608 54 0037 0.25
.g examen plblico
' | 7_|Ingreso al sistema de resultado de exdmenes piblicos 318 120 1 2 0.007 0.05
S 8 |Verificacién de informacidn para solicitudes de constancia 540 75 4 6 0078 019
de cierre emitidas por secretaria
@ |Emisién de listados de cursos aprobados para recuento de 534 96 14 2 oon D.068
créditos
10 |Emisidn de crdenes de impresion de titulo 768 303 3 0015 041
1 |Sellado de titulos 260 13 3 [ D0z1 014
72 [Elaboracien manual de certificaciones para estudiantes oon SD 0.00
carné muy antiguo que no se encuentran en el sistema
13 |Procesos electorales 1z 0.056 038
- 8.409 2.69
Se equilibra los porcentajes de ocupacion en:
Auxiliar 1 59.9%. Auxiliar 2 40.9 %.
Auxiliar 3 100.0%. Auxiliar 4  75.0%.
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4. PRONTUARIO DE CONSULTAS

Dentro de las debilidades que se detectaron, una fue el desconocimiento, por parte del
personal, de los procedimientos desarrollados dentro del mismo departamento que realizan
sus compafieros. Lo anterior genera problemas con la rotacion e incorporaciéon de nuevo
personal y una gran debilidad en ausencia de los encargados.

También se detectd que el desconocimiento de las funciones de otras unidades
relacionadas perjudican la labor de orientacién al estudiante.

Por lo anterior, la elaboracion un prontuario de consultas que funcione como manual
de induccion y que garantice el conocimiento pleno y la comprensién del funcionamiento
de la Universidad, la unidad académica y las dependencias con las que se tiene relacion,
tanto como trabajador, como para el desarrollo de las tareas propias es de suma importancia
para el buen funcionamiento de la unidad.

Los procedimientos que se desarrollan en la Universidad de San Carlos no son obra
de la casualidad, estan enmarcados dentro de las diferentes leyes y reglamentos que
conforman la legislacion universitaria. El trabajador universitario solo conociendo este
marco legal, puede entender el funcionamiento y desarrollar correctamente su labor.

Todo manual de induccidn debe iniciar con una carta de bienvenida de las autoridades
de la unidad académica, que le motiven y le hagan sentir parte de la institucion.

Para comprender su papel en este gran conglomerado se le debe dar a conocer la
institucion dentro de la que estard inmerso y su conformacion, dénde encaja la Unidad
Académica a que pertenece dentro de la misma y su composicion. Conocer los Estatutos
de la Universidad de San Carlos de Guatemala, que son el marco legal que rige el
funcionamiento de la Universidad, para facilitar su ingreso y adaptacion.

Como trabajador es fundamental que conozca el Estatutos de relaciones laborales
entre la Universidad de San Carlos de Guatemala y su personal, el Plan de
Prestaciones al que estara afecto, los beneficios ofrecidos para la seguridad de su familia,
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dandole a conocer el Reglamento para pago de prestaciones a familiares de
trabajadores universitarios desaparecidos. EIl apoyo a su superacion que ofrecen los
Reglamentos de ayudas becarias, pago de prestaciones especiales y normas para la
concesion de licencias.

Los servicios y beneficios a que tiene acceso como: el Centro Recreativo de
Trabajadores, la guarderia universitaria, Libreria Universitaria, servicio médico de
emergencia en la Unidad de Salud, medicinas de bajo costo a través de la Farmacia
Universitaria, servicio veterinario a través del hospital de la Facultad de Veterinaria, cursos
de idiomas en CALUSAC con precios especiales para trabajadores, acceso a instalaciones
deportivas de la universidad para la recreacion y practica del deporte, asi como acceso a un
extenso numero de actividades culturales y deportivas de la vida universitaria; igualmente
puede ser parte de las agrupaciones culturales como: marimba, teatro, estudiantina, danza y
brindarle a sus hijos la oportunidad de ser parte de ellos. Los centros de comercializacién
de la USAC. Lo anterior le da a conocer el marco dentro del cual desempefiara su labor
como trabajador de la universidad.

La siguiente parte debe dedicarse a que comprenda la unidad académica en que se
desempefard, su composicion, departamentos y funciones, autoridades que la dirigen y
organigrama de la misma.

El siguiente punto es el departamento a que pertenece, mision, vision, objetivos,
actividades, funciones y organigrama; este debe incluir diagramas de procedimientos y
reglamentos que rigen su labor especifica, entre ellos son importantes: Reglamento de
Administracion Estudiantil y Reglamento de tasas estudiantiles.

Como ente académico la oficina de Control Académico se encuentra muy relacionada
con el cuerpo docente de la misma, para poder servir en mejor manera a los profesionales
que prestan sus servicios en su unidad se recomienda la lectura del Estatuto de la carrera
universitaria, del personal académico, Reglamento de Concursos de Oposicion del
Profesor Universitario y Reglamento de los Concursos de Oposicion para Profesores
Auxiliares. La labor y los procedimientos del departamento se encuentran enmarcados en
leyes y reglamentos emitidos por la Junta Directiva de la Facultad, ellas son: Normativo
para Elaboracion de Actas Colectivas de Examen, Normas para la Realizacion de
Examen General Privado, Reglamento de Evaluacion y Promocion de los Estudiantes
de Pregrado, Reglamento para impartir cursos de vacaciones en la Facultad de
Ingenieria. Estos le serviran para realizar una orientacion eficiente y facilitaran el
desarrollo de su trabajo.

La ultima parte del manual debe dar a conocer las unidades con las que se relaciona
su trabajo, particularmente es fundamental para la oficina de informacion conocer los
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procedimientos de Registro y Estadistica que estan vinculados estrechamente con la labor
del departamento, los horarios de atencion de las diferentes unidades de la Facultad y las
autoridades que las dirigen.

La elaboracion de manuales de induccién debe aplicarse también a los nuevos
docentes, se recomienda que el mismo contenga: Estatutos de la Universidad, Estatuto
de la carrera universitaria, del personal académico; los reglamentos de Concursos de
oposicion, Reglamento del Plan de Prestaciones del Personal de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, el Reglamento Para Pago de Prestaciones a Familiares de
Trabajadores Universitarios Desaparecidos, las Normas y Procedimientos Para la
Concesion de Licencias, Otorgamiento de Ayudas Becarias y Pago de Prestaciones
Especiales al Personal de la Universidad de San Carlos de Guatemala, el Reglamento
de Administracion Estudiantil, el Reglamento de Concursos de Oposicion del Profesor
Universitario, el Reglamento de los Concursos de Oposicion Para Profesores
Auxiliares de la Universidad de San Carlos de Guatemala y el Reglamento de
Evaluacion y Promocion del Personal Académico.

Se recomienda una induccidn urgente sobre la forma correcta de llenar las actas de fin
de curso dado que es un problema muy serio en el departamento de Control Académico,
asimismo se debe hacer cumplir con las fechas de entrega de las mismas para garantizar un
buen servicio al estudiante y cumplimiento de los normativos.

La induccion estudiantil debe orientarse al conocimiento de los departamentos que
atienden sus necesidades de informacion, los procedimientos de asignacion, el Reglamento
de Administracion Estudiantil, los que regulan la participacion estudiantil en Consejos de
Escuela, Junta Directivas y elecciones de autoridades y docentes, asi como hacer entrega de
los reglamentos y procedimientos de examenes generales a los estudiantes que solicitan sus
cierres de pensum.

Recordando como altimo punto que la legislacion esta permanentemente en proceso
de cambio y las modificaciones de las leyes y reglamentos deben ser divulgadas a todos
aquellos que se ven afectados en su trabajo para poder informar apropiadamente y cumplir
con las nuevas disposiciones.
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CONCLUSIONES

El estudio realizado permite determinar que las oficinas de Control Académico e
Informacion son el canal por el cual el estudiante se relaciona con la administracion,
y la opinion que el estudiante se forma sobre la eficiencia de las mismas depende de
la calidad del servicio, nivel de dificultad de los procedimientos, tiempo y calidad de
respuesta que se le presta y por ende, estos parametros le permiten formar la opinién
general sobre sus autoridades.

Dado que se encontré que no habia participacion del personal en la elaboracién de
planes de trabajo, los picos de demanda detectados con esta investigacion en las
oficinas de Control Académico e Informacion son fruto de la calendarizacion y
distribucion de horarios de servicio. Por lo anterior, debe realizarse un analisis
detenido de los ciclos de los diferentes procedimientos cubiertos, evitando que se
tengan picos de demanda de mas de un servicio, en funcion del limitado personal y
recursos que deben satisfacerla y con ello evitar congestionamientos de estudiantes,
largas colas y perjuicio de la calidad del servicio, sufridos en oportunidades
anteriores.

Las estadisticas elaboradas reflejan que los errores mas significativos, en cuanto a
volumen, son generados por desconocimiento de procedimientos y falta de
supervision, lo cual es fruto de carencia de programas de inducciény capacitacion.

Al observar el accionar del personal en horarios pico de demanda se puede concluir,
que la concentracion necesaria en trabajos laboriosos es dificil de lograr por las
aglomeraciones de personas e interrupciones constantes de las labores, lo cual
demanda que se separen las funciones especificas de atencion al publico y las labores
que requieren concentracion.

Aunque la demanda de servicios crecera constantemente, como lo demuestran las
tasas de crecimiento de la poblacién estudiantil, el hacer crecer al aparato burocratico
que atiende estas demandas no es una solucion, por las limitaciones de personal,
presupuesto, espacio y equipo. Los avances tecnologicos ofrecen soluciones para el
manejo de altos volumenes, superando las limitaciones de distancia, con lo cual se
evitan los inconvenientes de trasladarse al lugar donde se presta el servicio y las
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aglomeraciones; las limitaciones de tiempo, dado que no tienen horarios de atencion;
supera las limitaciones de personal de atencion, ya que ofrece servicio multiusario y
las limitaciones de espacio al no alojar a los demandantes.

Los analisis de demanda, diagramas de flujo y distribucién de atribuciones reflejaron
sobrecarga en algunos miembros del personal. La equitativa distribucién de las tareas
debe dar como resultado mayor disposicion al trabajo, elevar la calidad del servicio y
la satisfaccion con la labor desempefiada. Todo lo cual redundara en un mejor trato
para los demandantes, mayor eficiencia, menor cantidad de errores, y rapidez de
respuesta.

Toda administracion tiene la responsabilidad de mejorar el ambiente laboral ya que
ello redunda en mayor eficiencia y efectividad en el trabajo. Por lo anterior y con
base en las entrevistas y observaciones realizadas, debe entenderse que no lesiona la
autoridad el tomar en cuenta las opiniones del personal que realiza las labores de
campo, sino todo lo contrario, fortalece el liderazgo, permite aprovechar la
experiencia y conocimiento en situaciones pasadas y prevenir dificultades futuras. Al
mismo tiempo, la accién participativa eleva el compromiso, permite la interaccion,
prevé las necesidades y genera identificacion del equipo de trabajo con las metas.
Este sistema de trabajo debe evitar o prevenir los conflictos al clarificar las tareas,
comprender el papel individual y lo que se espera de la persona dentro del conjunto,
elevando la motivacion, permitiendo superar las diferencias de valores y opiniones en
un ambiente relajado.

142



RECOMENDACIONES

La administracion debe implementar las medidas necesarias y revisiones periédicas
de la calidad y percepcion del servicio por parte de los usuarios para tomar las
previsiones necesarias, en funcion del crecimiento de la demanda, la necesidad de
introduccién de nuevos procedimientos y equipos modernos; clarificando y haciendo
conciente al personal de su compromiso con estudiantes y docentes. Solo a través de
su interés y una supervicion cercana se puede hacer el recordatorio permanente de
que los mismos son la razon de ser del sistema y no intrusos que obstaculizan el
trabajo administrativo.

La secretaria debe revisar las planificaciones tomando en cuenta la disponibilidad de
recursos y personal, asi como cuando mas de un procedimiento es realizado en el
mismo departamento y permitir que las propuestas iniciales sean analizadas por el
personal que realizara el trabajo antes de su presentacion a Junta Directiva para
aprobacién definitiva.

La Secretaria Adjunta, en coordinacién con la Jefatura de Control Académico, debe
implementar con urgencia un plan de capacitacién que utilice como apoyo los
manuales recomendados para reducir los errores generados actualmente, antes que su
crecimiento vulnere la confiabilidad en los registros existentes y dificulte ain mas la
deteccidn de errores gque perjudican al estudiante al final de su carrera.

La Secretaria Académica y el Centro de Calculo no deben valuar los errores propios
de los programas de cémputo por su valor numérico, una sola falla encontrada
significa un volumen indeterminado no detectado. Debe comprenderse que la
seguridad de los sistemas garantiza la confiabilidad en la informacion, por lo anterior,
cualquier error detectado debe manejarse con la misma seriedad que conlleva la
deteccion de alteraciones en actas o documentos académicos y hacerse el seguimiento
del problema hasta su erradicacion.

La administracion debe tomar en cuenta que la vida tecnoldgica en la actualidad sufre
cambios y saltos draméticos cada dos meses, no podemos entonces depender de
equipos que perdieron su modernidad cinco o més afios atras. Obviando los factores
economicos, muchas veces las decisiones se basan en consideraciones sobre el
desconocimiento de los estudiantes y docentes en cuanto al uso y acceso a los
equipos, sin tomar conciencia que parte de la labor educativa como institucion es
despertar el interés y crear la necesidad de conocimientos y la adaptacion en un
mundo que nos dejara atras de no hacerlo. Por lo anterior, se debe ser vanguardista y
no temer el rechazo al cambio cuando se tienen objetivos claros en beneficio de la
superacion y mejora de la institucion.
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APENDICE 1

Encuesta de satisfaccién con el servicio
opiniones estudiantiles

L (Qué servicio solicit6? [LISTADO | [CERTIFICACION | | CIERRE | [Prvapo | [PusLico |
INFORMACION DE || PENSUM || VERIFICAR || PAPELERIA || INFOR-
( 1er INGRESO || CARRERA | [SUS NOTAS | |INFORMATIVA E\cm
2 (Quédepartamentolo atendio? [ INFoRMACION |
3 (Nombredelapersonaqueatendic? | |
4 (Lapersonafue amabley respetuosa? [ | [ m ]
5 ¢Lapersonaqueleatendié mostr6 interés i p | | pres |
en ayudarlo?
6. (Lainformacion quele dio fue clara? [ si IR NO {
7 (lainformacionquelediofiecomecta? [ s | [ wo |
8 ;/Qué tan satisfecho esta usted con el r“““" ( | pocoJ 5 aeeuunJ l FHopEe (
servicio que le prestaron?
9  ;Le son convenientes los horarios de | si | NO |
atencién? ‘
SINOLEPRESTARONELSERVICIO

10.  ;Leexplicaron cual es el problema que |
usted tiene con el servicio solicitado?

-
|

Si

1. ;Havenido mésdeunavez porel mismo |
problema sin que se lo resuelvan?

|
2 lehmdicholarazonparanohacedo? [ s | [ wo |
]

B, ;Elemorfuedel departamentooextemo? | si [ o |
14 ;Sedisculparon con usted por los errores } . ‘ ] NO _'“!
del departamento?
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APENDICE 2
Evaluacion diagnostica multidireccional interna
MOTIVACIONES
1.  Trato fuertemente de mejorar mi desempefio anterior en el trabajo

2. Enel dltimo afio he asistido, por iniciativa personal, a capacitacion en aspectos
gue mejoran mi trabajo

3. He leido 2 textos que me ayudan a mejorar mi trabajo en el ultimo afio
4.  Me gusta competir y ganar
5. No me gusta cuando pierdo en una competencia

6. A menudo encuentro que hablo con las personas a mi alrededor acerca de
asuntos que no se relacionan con el trabajo

7. Usualmente con mis compafieros solo abordo temas de trabajo

8. Me gustan los retos dificiles

9.  Cuando una labor en muy dificil prefiero que la realice otra persona
10. Estoy a gusto cuando llevo el mando

11. Prefiero que otro sea el lider o tome la palabra en temas que me afectan
12. Me gusta agradar a otros

13.  No me importa lo que los otros piensan de mi

14. Deseo saber codmo voy progresando al terminar las tareas

15. No estoy de acuerdo con las evaluaciones de desempefio

16. Me enfrento a las personas que hacen cosas con las que estoy en desacuerdo
17. Cuando una situacién no me gusta lo manifiesto directamente

18. Cuando alguien ha realizado algo que me afecta prefiero decirlo a otra persona
para que se lo hagan saber

19. Tiendo a construir relaciones cercanas con mis compafieros de trabajo
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20. Mis relaciones con mis comparieros de trabajo prefiero mantenerlas en el plano
laboral

21. Salgo frecuentemente con mis compaferos de trabajo a compartir actividades
sociales

22. Varios de mis mejores amigos los he hecho en mi trabajo

23. Me gusta fijarme y alcanzar metas realistas

24. Generalmente no alcanzo lo que deseo porque no considero todos los aspectos
para lograrlo

25. Me gusta influir en las personas para que hagan lo que deseo

26. Es mejor que las personas decidan por si mismas aunque no sea lo que yo
quiero

27. Siempre alcanzo lo que deseo haciendo uso de mi habilidad para transmitir
ideas

28. Me gusta pertenecer a grupos y organizaciones

29. No me siento comoda trabajando en grupo

30. Me agrada la satisfaccion de terminar una tarea dificil

31. Con frecuencia trabajo para obtener mas control sobre los acontecimientos a mi
alrededor

32. Me gusta mas trabajar con otras personas que solo

LIDERAZGO

1. Consigo que mis empleados cooperen para conseguir los objetivos previstos

2.  El departamento siempre logra las metas que se proponen

3. Mis empleados no dudan en hacerme participe de sus problemas laborales

4.  Siempre sé los problemas laborales que tienen mis empleados porque ellos me

los hacen saber
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Cuando es necesario consigo que mis empleados trabajen a la maxima presién
sin la menor queja

Nunca recibo quejas cuando se tienen periodos de trabajo maximo

Cuando no superviso su trabajo personalmente mis empleados siguen
trabajando mas o menos al ritmo normal

El trabajo del departamento continGa al mismo ritmo aunque yo deba
ausentarme

Tengo fama de haber ayudado a muchos individuos a mejorar sus realizaciones
laborales

Mis empleados opinan que han mejorado su trabajo con el apoyo que les brindo

Jamas he recibido ninguna queja justificada por haber mostrado algun tipo de
favoritismo

Tengo fama de ser equitativa en mi trato con el personal

Normalmente consigo que mis empleados acepten los cambios, incluso cuando
ello representa grandes reajustes

El personal siempre ofrece resistencia al cambio

En caso de discusiones o controversias relacionadas con otros departamentos,
respaldo a mis empleados cuando sé que tienen la razon

Los empleados deben presentar sus pruebas y defensa cuando hay discusiones
con otros departamentos

Tengo muy pocos problemas para conseguir que mis subordinados se muestren
francos conmigo

Animo con frecuencias a mis subordinados

Reconozco los logros del personal y se los hago saber con frecuencia

Mis subordinados aceptan mis criticas y responden de manera constructiva
La critica hiere susceptibilidades y no es funcional para el logro de mejoras

Consigo voluntarios con facilidad
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23. Yo asigno las tareas necesarias porque no es facil obtener colaboracion
espontanea

24. Hago los esfuerzos necesarios para ser justo y equitativo al repartir tareas

25. Las tareas que se asignan son consideradas justas en funcién del tiempo,
capacidad y carga del personal

26. Mis empleados saben que siempre que necesite ayuda, estoy dispuesto a
ofrecérsela

27. EIl personal no duda en hacerme consultas ya que siempre estoy abierta para
ofrecerlas

28. Me siento orgullosa de mis empleados y no vacilo en demostrarlo

29. El personal sabe que siempre estoy dispuesta a expresarme bien del trabajo que
ellos realizan

RELACIONES
JEFE
1.  Conocen todos sus empleados su genuino interés en ellos como individuos
2. Conoce el nombre y el apellido se todos los miembros de su grupo
3. Se hainteresado lo suficiente en ellos (sin ser entrometido) como para saber...
* Nombre y edades de sus hijos
* Escuela o trabajo de sus hijos
* Algo relacionado con su vida y sus problemas domésticos
* Sus actividades, pasatiempos y talentos personales
4. Se ha mostrado amistoso sin caer en la excesiva familiaridad

5. Se aparta de su camino para ayudar personalmente a sus empleados en asuntos
no relacionados con el trabajo

6. En caso de desacuerdos estd dispuesto a apoyar a sus empleados, incluso si
ellos representan algln inconveniente para usted
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7.  Se aparta de su camino para establecer intereses mutuos con cada uno de sus
subordinados

* Mostrando un sincero interés en sus objetivos profesionales
* Mostrando un franco interés en sus esperanzas y aspiraciones personales

8.  Se esfuerza para mantener las lineas de comunicacion lo suficientemente
abiertas, para que cuando quiera entrar en contacto con sus subordinados no

constituya un acontecimiento especial

9.  En las entrevistas que sostiene con sus empleados, intenta crear una atmosfera
relajada para que se sienta a gusto, subrayando asi su receptividad

SUBORDINADO
1.  Seinteresa su jefe genuinamente en usted como individuo y no como empleado
2. Su jefe conoce su nombre y apellido completos
3. Su jefe se ha interesado en conocer
* Nombre y edades de sus hijos
* Escuela o trabajo de sus hijos
*  Algo relacionado con su vida y sus problemas domésticos
* Sus actividades, pasatiempos y talentos personales
4. Se ha mostrado su jefe amistoso sin caer en la excesiva familiaridad

5.  El jefe de su departamento se aparta de su camino para ayudar personalmente a
sus empleados en asuntos no relacionados con el trabajo

6. En caso de desacuerdos su jefe esta dispuesta a apoyarle, incluso si ello
representa algun inconveniente para él

7.  Se aparta de su camino para establecer intereses mutuos con usted

* Mostrando un sincero interés en sus objetivos profesionales
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* Mostrando un franco interés en sus esperanzas y aspiraciones personales

8.  Se esfuerza para mantener las lineas de comunicacion lo suficientemente
abiertas, para que cuando quiera entrar en contacto no constituya un
acontecimiento especial

9.  En las entrevistas que sostiene con usted, intenta crear una atmosfera relajada
para que se sienta a gusto, subrayando asi su receptividad

VALORES

1. De1a10un puesto agradable y satisfactorio vale

2. Unalto sueldo vale entre 1y 10

3. Hacer un buen matrimonio merece 1 entre 1 y 10 una valoracion de

4.  Las actividades sociales y reunirse con gente nueva tiene para mi un valor de

5.  El participar en actividades de la comunidad posee un valor de

6.  Mireligion dentro para mi posee un valor de

7. Lapractica de ejercicios o hacer deporte es un factor que yo valoro con

8.  El desarrollo profesional posee para mi un valor de

9.  Tener una carrera con oportunidades desafiantes lo valoro con

10. Poseer buenos carros, ropa, casa, etc son factores que para mi tienen un valor de

11. Pasar tiempo con mi familia es para mi algo que entre 1y 10 tiene un valor de

12. Contar con varios amigos cercanos tiene para mi un valor de

13. El realizar trabajo voluntario para organizaciones sociales no lucrativas en
beneficio de los nifios, jovenes, ancianos, enfermos, mujeres yo lo considero en
mi vida con un valor de

14. La meditacion, el tener tiempo de calma para pensar, orar, etc. tiene un valor
personal en mi vida de

15. Cuidar de mi dieta, que sea saludable y balanceada para mi entre 1y 10 tiene un

valor de importancia de
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16.

La lectura educacional, television, programas de automejoramiento, etc ocupan
en mi tiempo un factor de importancia de

QUE DESEA DE SU PUESTO

1.

2.

10.

11.

12.

De 1 a 10 que valor le daria al hecho de tener un puesto interesante
Un buen jefe tiene para mi un valor de importancia de

El obtener reconocimiento y apreciacion por el trabajo que desempefio para mi
tiene un valor de

La oportunidad de ascender para mi tiene un valor de

Yo valoro una vida personal satisfactoria con un punteo de

Un puesto de prestigio o con estatus para mi tiene un valor de

La responsabilidad que tiene un puesto la considero con un valor de
Unas buenas condiciones de trabajo para mi poseen un valor de

Las normas, procedimientos y politicas de la institucion las califico con un
valor de

La oportunidad de crecer al aprender cosas nuevas para mi tiene un grado de
importancia de

Un puesto que pueda desempefiar bien y en el que tenga éxito tiene un grado de
importancia que lo valoro con

La seguridad en el puesto que desempefio ara mi tiene un valor de

MANEJO DE CONFLICTOS

1.

Si encuentro un problema presento mi caso a mis compafieros para mostrar los
méritos de mi posicion

Cuando hay un conflicto negocio con mis compaferos a fin de lograr un
compromiso
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Trato de satisfacer las expectativas de mis comparieros de trabajo en caso de
tener conflictos

En caso de un problema procuro investigar un asunto con mis comparfieras para
encontrar una solucién aceptable para todos

Soy firme al perseguir mi lado del asunto en caso de un conflicto

Procuro evitar que me pongan bajo los reflectores y guardo para mi mismo los
conflictos con mis comparieras

En caso de conflicto me aferro a mi solucion de un problema

Cuando hay un problema negocio el dar y tomar para alcanzar una solucién
intermedia

Intercambio informacion precisa con mis comparfieras para que podamos
resolver juntas un problema

Evito las discusiones abiertas de mis diferencias con mis compafieras
Me ajusto a los deseos de mis comparieras cuando tenemos un conflicto

En caso de un conflicto procuro sacar a luz todas nuestras preocupaciones para
que se puedan resolver los asuntos de a mejor manera posible

Cuando estamos estancadas para resolver un conflicto propongo un término
medio para romper con los estancamientos

Estoy de acuerdo con mis comparieras

Procuro guardarme mis desacuerdos con mis comparieras a fin de evitar malos
entendidos

ORIENTACION BUROCRATICA

1.

2.

3.

Aprecio la estabilidad de mi puesto
Me gusta una institucion predecible

El mejor puesto para mi seria uno en que el futuro es incierto
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

El gobierno es un buen lugar para trabajar
Las reglas, politicas y procedimientos tienden a frustrarme

Me gustaria trabajar para una empresa transnacional con muchos empleados en
todo el mundo

Trabajar en forma independiente involucra muchos riesgos que no quisiera
correr

Antes de aceptar un puesto me gusta tener una descripcion exacta del mismo
Me gustaria trabajar por cuenta propia

La antigliedad debe ser tan importante como el desempefio para determinar los
aumentos de sueldo y ascensos

Me sentiria muy orgullosa trabajando para la empresa méas grande y de mayor
éxito en su campo

Si me dieran a escoger preferiria un puesto de mayor importancia en una
empresa pequefia que uno mas del monton en una empresa grande aunque el
sueldo fuera el mismo

El llevar un nimero de empleado (como hacen las maquilas) lo consideraria una
experiencia degradante

Los lugares en los parqueos deben asignarse con base en el nivel de puesto

Una gran organizacion, donde cada uno hace una pequefia parte del trabajo, no
permite desarrollarse como un verdadero profesional

Antes de aceptar un puesto es importante asegurarse de que la empresa tenga un
buen programa de prestaciones para los empleados

Una empresa no puede tener éxito si no establece un conjunto claro de reglas y
procedimientos de trabajo

El tener un horario regular y las vacaciones seguras es mas importante para mi
que la emocién en el puesto

Uno debe respetar a la gente de acuerdo con su categoria

Las reglas se hacen para quebrantarlas
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1. GENERALIDADES

1.1 Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala

1.1.1 Antecedentes

La Universidad de San Carlos, fundada en 1676, en su época inicial graduaba te6logos,
abogados y, mas tarde, médicos. Hacia 1769 se crearon los cursos de Fisicay Geometria, paso
gue marco el inicio de la ensefianza de las Ciencias Exactas en el Reino de Guatemala.

En 1834, siendo Jefe del Estado de Guatemala el Dr. Don Mariano Galvez, se creé la
Academia de Ciencias, precursora de la Universidad de San Carlos, implantandose la ensefianza
del Algebra, Geometria, Trigonometria y Fisica. Se otorgaron titulos de Agrimensores, siendo los
primeros graduados Francisco Colmenares, Felipe Molina, Patricio de Ledn y nuestro insigne
poeta José Batres Montufar.

La Academia de Ciencias funcioné hasta 1840, afio en que bajo el gobierno del general Rafael
Carrera, volvio atransformarse en Universidad. En ese afio, la Asamblea publico los estatutos de la
nueva organizacion, exigiendo que para obtener el titulo de Agrimensor, fuera necesario poseer el titulo
de Bachiller en Filosofia, tener un afio de practica y aprobar el examen correspondiente.

La Revolucion Liberal de 1871 hizo tomar un rumbo distinto a la ensefianza técnica superior.
Y, no obstante que la Universidad siguio desarrollandose, se fundé la Escuela Politécnica en
1873, para formar ingenieros militares, topografos y de telégrafos, ademas de oficiales del ejército.

Decretos gubernativos especificos de 1875 son el punto de partida cronoldgico para
considerar la creacion formal de las carreras de Ingenieria en la recién fundada Escuela Politécnica;
carreras que mas tarde se incorporaron a la Universidad.



En 1879 se establecio la Escuela de Ingenieria en la Universidad de San Carlos de
Guatemala y por decreto gubernativo, en 1882, se elevo a la categoria de Facultad dentro de la
misma Universidad, separandose asi de la Escuela Politécnica. El Ing. Cayetano Batres del Castillo
fue el primer Decano de la Facultad de Ingenieria, siendo sustituido dos afios mas tarde por el
Ing. José E. Irungaray, periodo en que se reformo el programa de estudios anterior, reduciéndose
de ocho a seis afios la carrera de Ingenieria.

En 1894, por razones de economia, la Facultad de Ingenieria fue adscrita nuevamente a la
Escuela Politécnica, iniciandose un periodo de inestabilidad para esta Facultad, que paso
alternativamente de la Politécnica a la Universidad y viceversa, varias veces, ocupando diversos
locales, incluyendo el edificio de la Escuela de Derecho y Notariado. Dentro de esas vicisitudes
cabe mencionar que en 1895 se iniciaron nuevamente los estudios de Ingenieria en la Escuela
Politécnica, ofreciendo las carreras de Ingeniero Topografo, Ingeniero Civil e Ingeniero Militar;
habiéndose graduado once ingenieros civiles y militares.

La anterior inestabilidad termind con la supresion de la Escuela Politécnica en 1908, araiz
de los acontecimientos politicos acaecidos en ese afio. El archivo de la Facultad siguié en el
mismo lugar hasta 1912, afio en que fue depositado temporalmente en la Facultad de Derecho.

A partir de 1908, la Facultad tuvo una existencia ficticia. Hasta 1918, la Universidad fue
reabierta por el Gobierno de Estrada Cabrera y a la Facultad de Ingenieria se le denominé
Facultad de Matematicas. Entre 1908 y 1920, a pesar de los esfuerzos de los ingenieros
guatemaltecos y por causa de la desorganizacion imperante, apenas pudieron incorporarse tres
ingenieros que habian obtenido titulos en el extranjero. En 1920 la Facultad reinicia sus labores
en el edificio que ocupo durante muchos afios frente al parque Morazan, ofreciendo Unicamente
la carrera de Ingeniero Topografo hasta 1930. Es interesante observar que durante ese periodo
se incorporaron 18 ingenieros de otras especialidades, entre ellos cuatro ingenieros electricistas.

En 1930 se reestructuraron los estudios, estableciéndose la Carrera de Ingenieria Civil. De
este hecho arranca la época moderna de esta Facultad.



Debido a la preocupacion existente entre profesores y alumnos, en 1935 se impulsaron
mas reformas, elevando el nivel académico y la categoria del curriculum. El nuevo plan incluia
conocimientos de Fisica, Termodinamica, Quimica, Mecéanicay Electricidad; cursos que en
resumen, constituian los conocimientos fundamentales para afrontar las necesidades de desarrollo
de Guatemala en el momento en que se daba el primer impulso a la construccion modernay a una
naciente industria.

El afio 1944 sobresale por el reconocimiento de la Autonomia Universitaria y la asignacion
ala Universidad de sus recursos financieros por medio del presupuesto nacional, fijados por la
Constitucion de la Republica. A partir de entonces, la Facultad de Ingenieria se independiza de
las instituciones gubernamentales y se integra al régimen autbnomo estrictamente universitario.

Este desarrollo de la Facultad también provocé un incremento progresivo de la poblacion
estudiantil, por lo que fue necesario su traslado a un local mas amplio. En 1947, se trasladé a la
8a. Aveniday 11 calle de la zona 1. Este edificio, ya desaparecido, fue ocupado hasta 1959, afio
en que la Facultad se traslado a sus instalaciones definitivas en la Ciudad Universitaria, zona 12.

En 1947, la Facultad ofrecia solamente la carrera de Ingenieria Civil; en este afio se cambiaron
los planes de estudios al régimen semestral en el que, en lugar de seis afios, se establecieron doce
semestres para la carrera. La Escuela Técnica de la Facultad de Ingenieria fue fundada en el afio
1951 con el fin de capacitar y ampliar los conocimientos de los operarios de la construccion.
Cuando el Instituto Técnico Vocacional incluyd dentro de sus programas esta labor, la Escuela
Técnica, para evitar duplicidad de esfuerzos, orienté sus actividades hacia otros campos, siempre
dentro del &rea de la ingenieria, en cumplimiento de las funciones de extension universitaria que le
son propias.

Una de las actividades realizadas fue la creacion, en 1968, del curso de Capacitacion de
Maestros de Obra, con un plan de estudios de dos semestres, al final de los cuales se extiende el
diploma correspondiente. Ademas, en 1953, dentro de la Facultad de Ingenieria fue creada la
carrera de Ingeniero Arquitecto, paso que condujo posteriormente a la creacion de la Facultad
de Arquitectura.



Asi también, en 1959 se creo el Centro de Investigaciones de Ingenieria, con participacion
de varias instituciones publicas y privadas, para fomentar y coordinar la investigacion cientifica.

En el afio 1965 inici6 su funcionamiento el Centro de Calculo Electronico, dotado de
computadoras y del equipo periférico necesario, poniendo al servicio de catedraticos,
investigadores y alumnos, los instrumentos necesarios para el estudio y aplicacion de los métodos
modernos de procesamiento de la informacion, lo que constituyo un evento importante a nivel
nacional y regional. En 1966 se estableci6 en la Facultad de Ingenieria un primer programa
regional centroamericano de estudios a nivel de posgrado, creandose la Escuela Regional de
Ingenieria Sanitaria y la Maestria en Ingenieria Sanitaria. Estos estudios son reconocidos
internacionalmente. Posteriormente, ese mismo programa se amplio, con la Maestria en Recursos
Hidraulicos.

La Escuela de Ingenieria Quimica, que funcionaba en la Facultad de Farmacia desde 1939,
se integro a la Facultad de Ingenieria en 1967. En 1967 también se establecié la Escuela de
Ingenieria Mecanica Industrial, teniendo a su cargo las carreras de Ingenieria Industrial, Ingenieria
Mecanicay la combinada de Ingenieria Mecanica Industrial. Por su parte, la Escuela de Ingenieria
Mecanica Eléctrica se cred en 1968, la que administra las carreras de Ingenieria Eléctricay la
combinada de Ingenieria Mecanica Eléctrica. Posteriormente, en 1970, se cre0 la carrera de
Ingenieria en Ciencias y Sistemas.

Alfinal de la década de 1960, se estudio la reestructuracién y modernizacion del Plan de
Estudios de la Facultad. El nuevo plan fue conocido y aprobado por la Junta Directiva de la
Facultad y por el Honorable Consejo Superior Universitario en octubre y noviembre de 1970,
respectivamente. Fue asi como, en el afio de 1971, se inicio la ejecucidén del Plan de
Reestructuracion de la Facultad de Ingenieria, PLANDEREST, que impulsaba la formacion integral
de los estudiantes de Ingenieria para una participacion cada vez mas efectiva de la ingenieria en el
desarrollo del pais. El Plan incluyd la aplicacién de un Pensum Flexible que permite la adaptacion
al avance tecnoldgico, a las necesidades de desarrollo productivo del pais, asi como a la vocacion
de los estudiantes.



En 1974 se cred la Unidad de Ejercicio Profesional Supervisado para todas las carreras
de la Facultad de Ingenieria. En 1975 fueron creados los estudios de Posgrado en Ingenieria de
Recursos Hidraulicos, en tres opciones: Calidad del Agua, Hidrologia e Hidraulica.

En 1976, se creo la Escuela de Ciencias, encargada de atender la Etapa Basica o comun
de las diferentes carreras de Ingenieria. En 1980 se establecieron, dentro de la Escuela de
Ciencias, las carreras de Licenciatura en Matematica Aplicada y de Licenciatura en Fisica Aplicada.

En 1984 fue creado el Centro de Estudios Superiores de Energia y Minas, que inicio sus
actividades con un programa de estudios de hidrocarburos y varios cursos sobre exploracion y
explotacion minera, geotecnia, pequefias centrales hidroeléctricas e investigacion geotérmica,
con el apoyo del Ministerio de Energia y Minas, la Organizacion Latinoamericana de Energia,
OLADE, y los paises amigos: México, Venezuela, Brasil, Honduras, Nicaragua, Republica
Dominicana y Haiti.

En 1986, la carrera de Ingenieria Mecéanica se separ6 de la Escuela de Ingenieria Mecanica
Industrial. Asi mismo, debido al avance tecnolégico en larama de Ingenieria Eléctrica, en 1989
se cre0 la carrera de Ingenieria Electronica, a cargo de la Escuela de Ingenieria Mecanica Eléctrica.

En 1994 se cred la unidad académica de Servicio de Apoyo al Estudiante y de Servicio de
Apoyo al Profesor, llamada por sus siglas SAE/SAP, la que tiene como fin prestar apoyo a los
estudiantes por medio de la ejecucion de programas de orientacion en el plano académico,
administrativo y social y para facilitar la labor docente y de investigacion de los profesores.

En 1995 se expandio la cobertura académica de la Escuela de Posgrado con los estudios
a nivel de Maestria en Sistemas de Construccion y en Sistemas de Ingenieria Vial, y en 1996 se
establecio la Maestria en Sistemas de Telecomunicaciones.



En 1998, se abrid la opcion de Ingenieria Civil con Diplomado en Administracion, que
incluye un grupo de clases adicionales en la carrera de Ingenieria Civil, para formar especialistas
en Administracion.

A partir de 1999, se aplica un examen de ubicacion a todos los alumnos de primer ingreso
y se abri6 un area fuera de las carreras, que administra cursos de nivelacion para los estudiantes
que lo requieren. A partir de julio de 1999, se incluyeron cursos opcionales de Inglés Técnico
para todas las carreras de Ingenieria.

En 1999, se remodel6 un area del Edificio de Aulas, T-3, para instalar el Laboratorio de
Computacion de la Facultad de Ingenieria, para uso de los estudiantes que cursan las etapas de
Ciencias de Ingenieria y de Cursos Profesionales. También se completaron las instalaciones de la
Red de Ingenieria, que comunica internamente (intranet) a las diferentes escuelas, centros,
coordinaciones o unidades ejecutoras y externamente se comunica con Internet.

Actualmente la Facultad de Ingenieria se localiza en el sector norponiente de la Ciudad
Universitaria y ocupa los siguientes edificios: T-3: Edificio de Aulas; T-4: Administracion, Biblioteca
y Centro de Cémputo; T-5: Centro de Investigaciones de Ingenieria; T-6: Auditorium; T-7:
Ingenieria Mecanica. Comparte con la Facultad de Arquitectura el Edificio T-1, donde se localizan
las Escuelas de Ingenieria Mecanica Eléctrica, Ingenieria Mecanica Industrial, la Escuela Regional
de Ingenieria Sanitaria, el Centro de Estudios Superiores de Energia y Minas, aulas y otras
dependencias. Los alumnos de primer ingreso con jornada matutina, reciben sus clases en el
Edificio S-10.

1.1.2 Misién

El espiritu que ha regido la creacion de las carreras y moldeado los pensa de estudios ha
sido: Servir los conocimientos fundamentales para afrontar las necesidades de desarrollo de
Guatemala.



Como Unidad Académica de la Universidad de San Carlos su mision es dar cumplimiento
al mandato constitucional que indicd:a Universidad de San Carlos de Guatemala, es
una institucion autébnoma con personalidad juridica. En su caracter de Unica universidad
estatal le corresponde con exclusividad dirigir, organizar y desarrollar la educacion
superior del Estado y la educacion profesional universitaria estatal, asi como la difusion
de la cultura en todas sus manifestaciones. Promovera por todos los medios a su alcance
la investigacion en todas las esferas del saber humano y cooperara al estudio y solucion
de los problemas nacionales’{Art. 82, Constitucion Politica de la Republica de Guatemala).

Asimismo cumpliry hacer cumplir lo sefialado en la Ley Orgénica y Estatutos de la misma.

1.1.3 Objetivos

* Formar, adecuadamente, los recursos humanos dentro del area técnico-cientifica que
necesita el desarrollo de Guatemala, relacionados con el ambiente fisico, natural, social,
econdmico, antropoldgico y cultural del medio que lo rodea, para que puedan servir al pais
eficiente y eficazmente como profesional de la Ingenieria.

* Proporcionar al estudiante de Ingenieria en los diferentes niveles académicos, las facilidades
y oportunidades necesarias para que obtenga tanto la formacion béasica que le sirva de
fundamento para cualquier especializacion técnico-cientifica, como conocimiento sobre
tecnologias aplicadas al medio y, también, una mentalidad abierta a cualquier cambio y
adaptacion futura.

* Proporcionar al estudiante la suficiente formacion cientifica general, sobre el conocimiento
y aplicaciones de las ciencias fisico-matematicas y sobre tecnologia moderna, en el sentido
mas amplio de la ingenieria, como la ciencia y arte de utilizar las propiedades de la materia
y las fuentes de energia, para el dominio de la naturaleza, en beneficio del hombre.



* Estructurar una programacion adecuada que cubra el conocimiento teérico y la aplicaciéon
de las disciplinas basicas de la ingenieria.

* Proporcionar al estudiante experiencia practica de las situaciones problematicas que
encontrard en el ejercicio de su profesion.

* Capacitar a los profesionales para su autoeducacion, una vez egresen de las aulas.

* Utilizar métodos de ensefianza-aprendizaje que estén en consonancia con el avance acelerado
de la cienciay la tecnologia.

* Fomentar la investigacion y el desarrollo de la tecnologiay las ciencias.

* Intensificar las relaciones con los sectores externos del pais vinculados con las diversas
ramas de la Ingenieria, no sélo con el fin de conocer mejor sus necesidades, sino para
desarrollar una colaboracion de mutuo beneficio.

1.1.4 Actividades

La Facultad proporciona, en beneficio de la sociedad guatemalteca, asistencia técnica en
elaboracién y ejecucion de proyectos de desarrollo a través del Ejercicio Profesional Supervisado
en diferentes comunidades de la Republica. Se realiza investigacion en las areas de Ingenieria
Civily Quimica a través del Centro de Investigaciones, en apoyo a empresas que lo solicitan en
su sede de la Ciudad Capital.

La Escuela Regional de Ingenieria Sanitaria ERIS, en Colaboracion con EMPAGUA,
trabaja para garantizar la calidad del agua que se consume, beneficiando a los usuarios del
servicio de agua municipal en la ciudad de Guatemala. El Programa de capacitacién de maestros
de obra se constituye en un ente basico para la tecnificacion de los trabajadores de la construccion.



La Facultad se ha distinguido por su pronta organizacion con brigadas de apoyo en caso
de desastres a través del Proyecto de Mitigacion de Desastres que incluye: prevencion, medidas
de emergenciay acciones postdesastre, manual para tratamiento y purificacion de agua en casos
de desastre y que se pusiera de manifiesto durante el huracan Mitch. Como parte de los trabajos
de investigacion promovidos por la Facultad se elabord una propuesta para resolver la problematica
de los nifios trabajadores de la polvora que incluyo capacitacion en manejo de estos materiales
dirigido a trabajadores informales de la polvora, y empresas familiares de bajos recursos en el
interior de la Republica.

El Programa de Empresarios Juveniles brinda conocimientos sobre la formacion,
funcionamiento y acompania el proceso de creacion de pequeiias empresas con estudiantes de la
Facultad de Ingenieria de las carreras de Mecanica Industrial e Industrial.

En afios anteriores la proyeccion de la Facultad incluy6 la copatrticipacion para el desarrollo
en el area norte del Quiché con otras Facultades y Escuelas no Facultativas desarrollando
proyectos que incluyen: solucién habitacional, procesos productivos, atencion a la salud y
educacion; dirigidos a desarraigados del norte del Quiché, lo que incluyé atencion a 130
comunidades, compuestas por 5000 familias.

Asimismo se presentd una Iniciativa de ley del Servicio Social Universitario en sustitucion
del Servicio Militar Obligatorio, que proyecto servicios a la sociedad por medio de actividad
practica y concreta en beneficio de la poblacién en edad de prestar servicio militar obligatorio.

1.1.5 Funciones

Docencia

La Facultad imparte las siguientes carreras: Licenciatura en Ingeniero Civil, Ingeniero
Industrial, Ingeniero Mecanico, Ingeniero Mecénico Industrial, Ingeniero Mecanico Electricista,
Ingeniero Electricista, Ingeniero Electronico, Ingeniero Quimico, Ingeniero en Cienciasy Sistemas,
Licenciado en Matemética Aplicada, Licenciado en Fisica Aplicada.



Maestria en Ingenieria Sanitaria, Recursos Hidraulicos, con opciones en: Calidad del Agua,
Hidraulica, Hidrologia. Sistemas de Telecomunicaciones, Sistemas de Construccion, Sistemas
de Ingenieria Vial.

El Centro de Investigaciones de Ingenieria fue creado por Acuerdo del Consejo Superior
Universitario, el 27 de julio de 1963, y la base para constituir el Centro fue la unificacion de los
Laboratorios de Materiales de Construccion de la Facultad de Ingenieria y de la Direccion General
de Obras Publicas en el afio 1959; de la subsecuente adicion de los Laboratorios de Quimicay
Microbiologia Sanitaria de Aguas de la Municipalidad de Guatemala y los laboratorios docentes
de Ingenieria Quimica, Mecéanica y Eléctrica, al formarse las respectivas Escuelas Facultativas.
Alafecha, el Centro de Investigaciones de Ingenieria lleva a cabo sus actividades por medio de
las siguientes secciones: Metales, Concreto, Suelos, Morteros, Hidraulica, Estructuras, Quimica
Industrial, Microbiologia, Centro de Informacion de la Construccion, Metrologia Eléctrica,
Normalizacién, Proyectos de Investigacion y Estudios Especiales. Desarrolla practicas
experimentales como apoyo a las carreras de Ingenieria. Se proyecta a otras facultades.

Investigacion

La biblioteca de la Facultad de Ingenieria “Ing. Mauricio Castillo Contoux” cuenta con
libros de texto y de consulta, obras de referencia, tesis de grado y revistas especializadas sobre
temas de ingenieria.

El Centro de Investigaciones fue creado para realizar una serie de estudios dentro de los
cuales destacan: Tecnologia para los asentamientos humanos, tipologia de la vivienda, andlisis
climético. Materiales y sistemas constructivos: edificaciones de bajo costo, bambu, puzolanas,
suelos, concreto simple y reforzado con fibras, maderas, mamposteria, cales, cementos, yesos,
etc. Materiales y sistemas constructivos para caminos rurales. Fuentes nuevas y renovables de
energia: energia solar, cocinas de lefia, combustibles de origen vegetal, produccién de alcohol,
desechos organicos para aprovechamiento de energia, bombeo de agua, vivienda demostrativa
de tecnologias apropiadas al medio rural, etc.
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Extension

El Centro de Investigaciones realiza expertajes, evaluaciones, inspecciones y presta
asesorias; analisis y ensayos de comprobacion o control de calidad de materiales. Brinda apoyo
técnico-cientifico a toda entidad, profesional o persona interé¥askarrolla programas de
practicas de laboratorio para otras universidades. Los estudiantes que realizan EPS y los
involucrados en las diferentes opciones del afio de practica obligatorio (profesional, docente y
empresarios) apoyan a la sociedad generando proyectos afio con afio en beneficio de la sociedad.

1.1.6  Organigrama

Su estructura responde a una organizacion funcional, donde se diferencian facilmente la
Investigacion (Centro de Investigaciones y CESEM), Extension (Escuela técnicay EPS), Docencia
(Escuelas) y Administracion (Secretarias y dependencias), como vemos en la figura 1.

1.1.7 Descripcion general de las actividades de cada departamento

a. JuntaDirectiva: es el 6Grgano maximo, vela por el cumplimiento de las leyes y demas
disposiciones relativas a la ensefianza profesional. Resuelve toda cuestion relativa a
examenes, en consulta o revision de lo resuelto por el Decano respectivo. Dictamina sobre
incorporaciones y consultas en materias de su competencia, tales como el presupuesto
anual. Conoce de las quejas, concede licencia al Decano hasta por un mes, promueve el
establecimiento de institutos de investigacion, academias, asociaciones culturales, centros
de divulgacion, cursos libres, y en fin, toda clase de entidades que tiendan a engrandecer
las labores universitarias.

Reprime las faltas contra la disciplina escolar, propone medidas que tiendan a mejorar los
estudios y a promover el adelanto de la Institucion. Concede licencias, aprueba los
programas, formula los reglamentos necesarios para su régimen interno. Nombra al personal
docente y de investigacion.
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Figura 1. Organigrama de la Facultad de Ingenieria
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Decanatura: resuelve las cuestiones propias de la Facultad, representa a su unidad y
suscribe contratos en el orden administrativo. Firma: cartas de entendimiento, cartas de
intencién, acuerdos o convenios en representacion de su unidad académica. Convocay
preside las sesiones de la Junta Directiva de la Facultad; da cuenta mensualmente a la
Junta Directiva de la asistencia de los profesores y de los alumnos, asi como del cumplimiento
de las labores docentes y de las demas actividades de la Facultad, cumple y hace que se
cumplan las resoluciones emitidas por ella. Concede licencias, nombray remueve a los
empleados, vela por la ensefianza. Planifica, conforma el presupuesto, visita las
dependencias para tomar las medidas que tiendan a su mejoramiento.

Secretaria:esta a cargo de un secretario (a) seleccionado por la Junta Directiva de la
Facultad de terna presentada por el decano. Fungen como secretarios en las sesiones de
la Junta Directiva, en la cual tienen voz pero no voto. En las Unidades académicas en
donde se realicen elecciones tienen que notificar oficialmente y en forma escrita. Da fe de
los examenes realizados y certifica las calificaciones, forma parte del tribunal examinador

en caso de examenes generales, autoriza la impresion de titulos. Da posesion a los miembros
de los jurados de los concursos de oposicion. Vela por la salvaguarda de los resultados
de los examenes, programa el calendario general de actividades y cumple con las
disposiciones emanadas de la Junta Directiva.

Secretaria adjunta:administra todo lo relacionado con el personal, permisos, seleccion,
nombramientos y llamadas de atencion; administra lo relacionado con los procesos de
compra y adjudicacion de los recursos materiales. Vela por el mantenimiento de las
instalaciones. Esta autorizado a ejecutar erogaciones de hasta 10,000.00.

Direccién de Escuela:estan a cargo de la administracién académica de sus unidades,
velan por la organizacion de los cursos, ejecucion y actualizacion de los programas de
estudio y practica, velan por la asistencia de docentes, nombramientos y realizacion de los
examenes generales. Plantean y desarrollan proyectos en beneficio de la formacién
profesional de las carreras bajo su direccion.
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Sistema de planificacionorganiza e integra los planes de proyeccion y presupuestos de
la Facultad, integra bajo objetivos académicos y de desarrollo los planes de las diferentes
unidades.

Centro de investigaciones de ingenieriacuenta con equipo que permite el desarrollo
de la construccién en el pais proporcionando apoyo en el andlisis de materiales.

Centro de Célculo:realiza analisis estadisticos, investigacion y aplicacion de los avances
tecnoldgicos para el control y registro de calificaciones y expedientes estudiantiles, realiza
capacitacion dirigida a docentes, proporciona servicio de consulta en linea, asesora a las
distintas unidades en el uso de software, brinda asesoria informatica y estudia en forma
continua el uso de modernos sistemas de seguridad.

Tesoreria: es el departamento encargado del control y ejecucion de los presupuestos,
lleva los registros contables de la Facultad.

Biblioteca: proporciona servicios de consulta, enriquece su acerbo y proporciona acceso
a bibliografia especializada en las diferentes ramas del saber que comprende la formacion
profesional del ingeniero de las diferentes especialidades.

Divulgacion: es encargada de canalizar informacion importante para los estudiantes y
docentes, da a conocer los diferentes programas y proyectos en desarrollo y comunica
calendarios, horarios y todo lo relacionado con la vida estudiantil.
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1.2 Departamento de Control Académico

1.2.1 Antecedentes

La responsabilidad del registro, seguimiento evolutivo y evaluacion de los estudiantes de
ingenieria, en sus inicios correspondié a la Escuela Politécnica, ya que ésta fue la encargada de la
preparacion de los primeros ingenieros.

La Facultad tiene informacién desde 1931, en esos tiempos el alumnado no requeria un
control exigente, los registros llevados eran relativamente sencillos, pues en ese afio se contaba
con 35 alumnos inscritos solamente. De enero de 1951 a 1955 la persona que tenia la
responsabilidad del Registro de los estudiantes era el Br. Felipe Nery Contreras con el cargo de
Oficial Primero. Luego lo sucedi6 el oficial Primero Jorge Rosales (1955-1958) constituyendo
parte de lo que era la Secretaria.

El Lic. Abel Abraham Garcia, siendo en ese entonces bachiller, por sus estudios en control
y manejo de archivos , se responsabilizé, con el cargo de Oficial Primero de 1958 a 1969 del
manejo de esa unidad. Hasta esa fecha el seguimiento de los registros alin no se conocia con el
nombre de Control Académico.

Debido a que la poblacion estudiantil sufre un ascenso drastico de 751 estudiantes en
1968 a 1712 alumnos en 1969, y se hace necesario delegar la responsabilidad del registro,
seguimiento y evaluacion de los estudiantes en un departamento técnico, en 1969 se crea la
oficina de Control Académico.

El 13 de marzo de 1969 en oficio D-173, del Decano en esa fecha, Ing. Amando Vides
Tobar encarg6 al Director de la Escuela Técnica Ing. Eduardo Martinez Balcells, la jefatura de la
unidad reconocida como Control Académico, correspondiéndole el control de los examenes
gue a partir de aquella fecha se efectuaran en la facultad.
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Se introducen por primera vez el procesamiento mecanico de dichos exdmenes en la
computadora IBM 1401 de la Universidad, se conto para ello con la valiosa colaboracion, de la
en ese entonces, Oficina de Registro y Personal.

Como auxiliar de Control Académico fue nombrado el Lic. Abel Abraham Garcia con
atribuciones especificas del control y superacion de la oficina, y la sefiorita Vilma Alicia del Cid
como secretaria entre los aflos 1969-1976. Para el afio 1970 se quedo al frente de la oficina el
Lic. Abel Garcia. Debido al aumento de la cantidad de registros hubo necesidad de aumentar su
personal; en octubre de 1970 ingreso la sefiora Graciela Barrios de Corzantes quien se desempeii6
como Oficial Primero, para enero de 1975 se incorporé la sefiora Telma Yolanda Betancourt de
Matute (Oficial Tercero) y luego en febrero de 1976 la sefiorita Vilma Sanchez Solis.

Para el afio 1977 las necesidades de Control Académico obligaron a recurrir a la ayuda
sistematizada y mecanizacion de sus diversos procesos y actividades, con objeto de hacer frente
al crecimiento de sus responsabilidades, haciendo depender de los servicios de computacion
todos aquellos controles que no requirieran de la habilidad manual y del pensamiento humano.

1.2.2 Misién

La Unidad de Control Académico tiene como misién la salvaguarda de la informacion
académica individual de los estudiantes de la facultad de ingenieria, como Unica fuente oficial de
informacion, debe velar porque la misma posea caracteristicas de validez, inmediatez y confiabilidad.

1.2.3 Objetivos

* Controlar de manera sistemética y ordenada los resultados del proceso de evaluacion y
promocion de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria

* Controlar el procesamiento de los datos obtenidos y publicacion de los mismos
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Mantenimiento de los archivos de datos
Ejecucion de acuerdos, dictamenes, etc., relacionados con los pensa de estudios de las

diferentes carreras, asi como los pensa mismos en vigencia y todos los problemas
relacionados con la aplicacion y cambio de los mismos.

1.2.4 Procedimientos

Apertura de expedientes de ler. ingreso

Asignacion de cursos

Distribucion y recepcion de actas de fin de curso

Emision de listados de cursos aprobados

Emision de certificados de cursos aprobados

Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculo

Preparacion de expedientes para examen privado

Preparacion de expedientes para examen publico

Expedir 6rdenes de impresion de titulos

Certificar los titulos de graduados de la profesion de ingeniero para firma posterior de las
autoridades de la Facultad.
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1.2.5 Funciones

* Organizar la informacion
*  Archivar registros
* Controlar la confiabilidad de la informacion

* Informar en forma eficiente e inmediata

1.2.6 Organigrama

Figura 2. Organigrama del Departamento de Control Académico
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2. SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO DE CONTROL
ACADEMICO

2.1 Servicios

El servicio es una actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, es esencialmente
intangible y no resulta en la propiedad de nada. Lo anterior indica que la produccion podria o no
estar vinculada con un producto fisico. Su calidad depende del proveedor y de cuando, donde
y cOMo se proporciona el servicio. La calidad de un servicio se mide en cuanto al nivel en que se
cumple con las especificaciones de los clientes, lo cual hace necesario comprender sus expectativas
y percepciones. El servicio es una estrategia que comprende la forma en que la institucion se
organiza, contrata, capacita, evalla, retribuye, utiliza la tecnologia y crea una imagen.

Control Académico se caracteriza por ser el canal de comunicacion principal entre la
administracion y el conglomerado docente y estudiantil de la Facultad de Ingenieria, a los cuales
se define como clientes del servicio a partir de este punto, lo anterior la convierte en una entidad
de gran importancia en cuanto a la percepcion de la calidad del servicio, ya que éste definira la
imagen general que se tenga de la administracién en cuanto a atencién y eficiencia para satisfacer
las necesidades del cliente.

Para determinar la satisfaccion actual de los clientes se realizd una encuesta transaccional,
(vea modelo en apéndice 1) la misma se caracteriza por medir la satisfaccién de los clientes con
su experiencia de servicio y las razones de sus percepciones mientras la experiencia todavia esta
fresca. Por lo tanto las encuestas se realizan inmediatamente después de la experiencia. Antes
de comentar los resultados de la encuesta es importante destacar algunos conceptos de servicio.

El papel primordial de un servicio de buena calidad implica comprometerse con cuatro

principios: confiabilidad, sorpresa, recuperacion y equidad.
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A. Confiabilidad: Implica cumplir con lo prometido, servicio exacto y seriedad. El cliente
compra una promesa y confia en que la institucion la cumpla. Es la caracteristica mas importante
al juzgar la calidad del servicio. Esta sensacion de confianza es transmitida por una mezcla de
factores:

a Imagen que transmiten las cosas tangibles como: instalaciones fisicas, los equipos, el personal

y los materiales de comunicacion.

b Prontitud de respuesta, unida a la voluntad de ayudar a los clientes y de prestar un servicio
oportuno.

c Seguridad, transmitida por el personal a través de sus conocimientos y cortesia, depende

de su habilidad para transmitir seguridad y confianza, y por ultimo

d La empatia entre el trabajador y los clientes, manifiesta en una atencion personalizada.

Determina la confianza en la unidad, dado que los errores frecuentes destruyen esta confianza
y aunque la mayoria aprecia una disculpa sincera se debe estar consciente que ésta no borrael
recuerdo del error.

Para lograr un buen servicio se debe tomar en cuenta el factor humano, dado que las
personas no son solamente distintas entre si en cuanto a habilidades técnicas, actitudes y
personalidad, sino que la misma persona actla diferente segun las circunstancias de cada situacion:

actitud del cliente, fatiga del empleado y complejidad del servicio solicitado.

B.  Sorpresa: Significa hacer que el cliente perciba que el departamento sabe lo que hace,
gue le da mas de lo esperado.
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C. Recuperacion: Se refiere a ganarse nuevamente la confianza del cliente en caso de que el

servicio haya sido deficiente, requiere prestar apoyo al servicio.

D. Equidad: Se traduce en reglas iguales de juego para el cliente y la institucion, los servicios

se prestan en un contexto de ética.

Otro punto a evaluar son las propias capacidades y debilidades, el desempefio y filosofia
que rige el actuar del departamento, y sobre todo si se tienen las destrezas, conocimientos,
sistemas, recursos, filosofia y reputacion necesarios para hacer los cambios que se establezca

sSon necesarios.

Es importante establecer si existen parametros generales de la funcion del personal en
cuanto a la prestacion del servicio, si hay claridad sobre la labor de servicio y un patrén de
referencia contra el cual pueda juzgarse su desempeiio y el de la institucion. Lo anterior hace
necesario plantear normas de servicio claras, que orienten lo suficiente para constituirse en base
de mediciéon del desempeiio, saber si estan bien comunicadas, si se relacionan con los sistemas
de evaluacion o noy sila administracion realiza inspecciones, revisiones y reconocimientos que

estimulen a su cumplimiento.

Para determinar la satisfaccion del cliente se aplicé la siguiente encuesta:

¢, Qué servicio solicitd?

¢, Qué departamento lo atendi6?

¢ Nombre de la persona que atendio?
¢La persona fue amable y respetuosa?

¢La persona que le atendio mostré interés en ayudarlo?

o o0 M w0 DN E

¢ Lainformacion que le dio fue clara?
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7. ¢ Lainformacién que le dio fue correcta?
8. ¢, Qué tan satisfecho esta usted con el servicio que le prestaron?
9. ¢ Le son convenientes los horarios de atencion?

SINO LE PRESTARON EL SERVICIO

10. ¢ Le explicaron cual es el problema que usted tiene con el servicio solicitado?
11. ¢,Ha venido mas de una vez por el mismo problema sin que se lo resuelvan?
12. ¢Le handicho larazén para no hacerlo?

13. ¢ El error fue del departamento o externo?

14. ¢, Se disculparon con usted por los errores del departamento?

El tamafio de la muestra se calculd a partir de la formula para muestreo aleatorio simple
para proporciones de poblacion infinita. Se partio de la dicotomia satisfactorio o insatisfactorio
con un estimado de Satisfaccion del 50%. Con un error aceptable del 5% y en un intervalo de
confianza del 95%.

n= (2* PQ)/B* = (1.96*0.5%0.5)/0.05=384.16 = 385

Las primeras tres preguntas identifican la persona y departamento que presta el servicio.
Las preguntas 4 y 5 permiten establecer la empatia y sorpresa asociadas con el servicio. Las
preguntas 6y 7 evaltuan la confiabilidad. Las preguntas 10 al 14 permite que observemos el

proceso de recuperacion. Particularmente la pregunta 11 indica si los errores son recurrentes.

Esta encuesta es de caracter transaccional, consiste en entrevistar al cliente inmediatamente
después de realizar una transaccion con el sistema, con ello la experiencia esté fresca en la mente
de la persona encuestada, el sesgo que se ingresa con este tipo de encuesta es que el cliente
insatisfecho puede calificar de deficientes todas las interacciones previas y dimensiones del sistema
de servicio por la molestia inmediata. Por ello se pregunta el nimero de veces que ha venido por
el mismo problema (un total del 10%).

22



La otra dificultad encontrada es que el personal no porta identificaciones para poder indicar
quién fue la persona que le atendio, lo que hace mas lento el proceso de entrevista.

El entrevistador debe estar en dominio completo de los procedimientos correctos para
poder verificar que la informacion que le fue proporcionada es correcta. La entrevista fue aplicada
alolargo de 3 meses de observacion en distintas jornadas de trabajo. 385 encuestas distribuidas
en 3 jornadas, aplicando 128 por jornaday un promedio de 3 por dia en cada jornada. Para
garantizar la aleatoriedad se aplicé 1 por hora.

Las graficas indican la respuesta en funcién del personal que proporciond el servicio, los
resultados permiten observar la disposicion de servir, dominio de los procedimientos, habilidades
de comunicaciény percepciéon general de la calidad.

Figura 3. Distribucion de confiabilidad en el servicio

Fue atendida la solicitud de servicio
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% de servicio
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Figura 4. Distribucién de calidad del trato personal: respeto y amabilidad

Pregunta No.4: ¢La persona fue amable y respetuosa?
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Figura 5. Distribucion de calidad del trato personal: interés

Pregunta No.5: ¢La persona que le atendié mostr6 interés
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Figura 6. Distribucién de confiabilidad: claridad

Pregunta No.6: ¢La informaciéon que le dio fue clara?
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Figura 7. Distribucion de confiabilidad: exactitud

Pregunta No.7: ¢La informacién que le dio fue correcta?
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Esta pregunta de la entrevista requiri una verificacion rapida del problema consultado, la
informacién que le fue proporcionada y corregir los errores cometidos. Basicamente se pudo
observar que el estudiante requiere de tiempo para explicar la dificultad que tiene y clarificar la
necesidad de informacion, ya que no maneja la terminologia técnica dentro del departamento
para referirse a los diferentes tramites, las respuestas erroneas en varias oportunidades se debian
a falta de claridad o comprensién del problema por parte del personal.

Figura8. Distribucion de satisfaccion del cliente con el servicio del departamento en
general

Pregunta No.8 ¢Qué tan satisfecho esta usted con el servicio que le prestaron?
PERCEPCION MEDIA
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Figura 9. Distribucién de conveniencia de horarios

Pregunta No.9: ¢ Le son convenientes los horarios de atencion?
120

100

matutina vespertina nocturna

Jornada encuestada = ] mNO

Los grupos insatisfechos de las jornadas vespertina y nocturna son en su mayoria los que
tramitan examenes generales, cierres e impresion de titulos, todos personas que trabajan y que
tienen dificultades para realizar sus tramites en los horarios de atencion.

Figura 10. Percepcion de la calidad del servicio

Calidad del servicio recibido
PERCEPCION MEDIA

% de satisfaccion

ninguna poca regular mucha
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Figura 11.

Distribucion de satisfaccion del cliente con el servicio de la persona que
atendio

% de satisfaccion

Pregunta No.8 ¢Qué tan satisfecho esta usted con el servicio que le prestaron?
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nulo poco regular muy satisfactorio

Oficial 1: el nivel de satisfaccion fue evaluado como nulo por un 20 % de los entrevistados,

sobre el mismo cabe destacar que la informacion solicitada era de primer ingreso, misma que no
habia sido comunicada por la Escuela de Ciencias y la otra encargada de informacion.

Oficial 2: en un 74% de oportunidades el servicio fue proporcionado, un 33% de los

clientes habian venido con anterioridad por el mismo servicio sin tener claro el motivo y sin que el

mismo sea resuelto. El servicio solicitado con mas fallas fue la entrega de certificaciones, las

cuales se comprobo con posterioridad que en realidad estaban mal archivadas, lo que impidio

satisfacer al cliente.

Auxiliar 1: en un 70% de oportunidades el servicio no fue proporcionado, cabe destacar

que el 50% de los clientes habian venido por el mismo servicio mas de una vez, sin que mediara

explicacion sobre el motivo para no atenderlos, ni disculpa alguna por el error.
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Recuperacion: del 12% de los clientes que no fueron atendidos, solo el 2% se fue
satisfecho y al resto no se le indico el motivo para no prestar el servicio, no se sefialé un
impedimento para prestarlo y no existe una disculpa y aceptacion de los errores por parte de la
unidad.

La proporcion negativa en la prestacion del servicio se concentra en dos miembros del
personal, uno por deficiencia en atribuciones correspondientes a la misma persona (archivo) y

otro por desinterés en el servicio al cliente.

De las capacidades y debilidades del departamento para poder afrontar una estrategia de

servicio se puede decir:

a.  Cuenta con personal con muchos afios de experiencia en su puesto respectivo, lo cual crea
especializacion en las tareas, no asi la capacidad necesaria para cubrir los diferentes puestos

y funciones.

b.  Encasos de largas ausencias del personal, generadas por licencias o renuncia del mismo,
se carece de manuales de funciones y procedimientos que sefialen en forma clara la forma

y el qué debe hacer cada empleado.

c.  Elequipo de computo presenta fallas frecuentes, lo que lleva a suspension del servicio, en
consecuencia, se suspende el servicio sin ninguna explicacion y sin responder a programacion

preestablecida.

d. No se atienden las contingencias dado que la ausencia del personal no es cubierta por el
departamento y se suspende totalmente la prestacion de servicios atendidos por el trabajador

en cuestion,

e.  No existe supervision de las actividades,
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No hay una planificacion de necesidades de suministros realizada en forma organicay que

impida la suspension del servicio por falta de los mismos.

La filosofia se ha centrado en los datos y registros, no en el servicio al cliente.

No existe un sistema de evaluacién del desempefio que refleje valoracion, ni otorgue
importancia a la atencion al cliente. Se carece de normas de servicio por ello la administracion
no realiza inspecciones, revisiones y reconocimientos que estimulen a su cumplimiento, en
todo caso y s6lo si se presentan quejas directas y situaciones graves, se atiende el problema
especifico, no se lleva un registro del mismo en el expediente del personal y no se toman

medidas correctivas cuando el servicio es el problema.

La reputacion que tienen las dos dependencias: Control Académico e Informacion, son
negativas en el colectivo de la poblacion docente y estudiantil al no percibirse que estén en
capacidad de cumplir con las funciones encomendadas, se refieren a ellas como “descontrol”

y “desinformacion”.

Este capitulo en sus siguientes apartados pretende determinar las causas y la realidad de

esta Ultima percepcion.

b)

2.1.1  Descripcion general de los servicios prestados

Apertura de expedientes de ler ingresaconsiste en crear el primer documento que
registra el ingreso de un nuevo estudiante al sistema educativo, a partir de alli se va

incrementando con su historial y registrando sus avances académicos.

Asignacion de cursoses el procedimiento a través del cual el estudiante selecciona las
materias que desea cursar en funcion de sus intereses, disponibilidad de tiempo,
caracteristicas del docente, la naturaleza de su carrera y la satisfaccion de prerrequisitos
establecidos segun el pensum de la misma.
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d)

Es de particular importancia porque le habilita para cursar la materia y tener derecho a la
nota de promocion correspondiente.

Distribucién y recepcion de actas de calificacionesson los registros legales que

amparan al estudiante para promover un curso. Los documentos son elaborados en funcion
del procedimiento de asignacién y deben reflejar a los estudiantes habilitados para cursar
la materia, el docente es responsable de registrar en ellos las calificaciones acumuladas
durante el proceso educativo y la respectiva aprobacion de la unidad cuando corresponda.

Emision de listados de cursos aprobadoss el medio de consulta mas inmediato a que

tiene acceso el estudiante para determinar si sus notas han sido ingresadas al sistema, si ha
aprobado los cursos, si los problemas que se le han presentado en el transcurso de su
carrera han sido resueltos favorablemente y si los errores detectados han sido corregidos.

Emision de certificados de cursos aprobadogs un documento legal emitido por las
autoridades de la facultad, refleja el avance del estudiante en su carreray le permite ser
utilizado para los tramites y fines que al interesado convengan (becas, cambios de carrera

o universidad, etc.).

Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculouando el estudiante
culmina los cursos obligatorios de la carrera que seleccioné y ha cursado los suficientes
cursos optativos para cumplir con la cantidad de créditos necesarios para graduarse, el
estudiante debe proceder a solicitar al departamento de Control Académico su constancia
de cierre. Este procedimiento consiste en revisar que se han satisfecho todos los requisitos,

gue no existen irregularidades o problemas en la papeleria y que los registros son correctos.
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9)

h)

)

Preparacion de expedientes para examen privadel estudiante que se siente preparado

para presentar examen general privado y que ya ha solicitado el recuento de créditos para
su constancia de cierre, realiza los tramites y presenta la papeleria en el Departamento de
Control Académico, el departamento revisara que la misma esté completa y sea correcta,
la trasladara al expediente del estudiante y emitira la respectiva constancia para que su
escuela le asigne fecha y examinadores. La Escuela correspondiente notificara al
departamento esta informacion para que se elabore el acta respectiva y se facilite el
expediente para los examinadores, asimismo elaborara el reporte del examen para los
tramites correspondientes de tesoreria y firma de las autoridades. Elregreso del expediente

permitir ingresar los resultados del examen al expediente y sistema.

Preparacion de expedientes para examen publicouando el estudiante satisface los
requisitos necesarios para presentar examen publico de graduacion es notificado al
departamento para que proceda a la elaboracion del acta respectiva y los reportes
necesarios. Elregreso del expediente permitira ingresar los resultados del examen al
expediente y sistema.

Expedir 6rdenes de impresion de tituloshabiéndose aprobado los examenes generales
y registrado en el sistema, el departamento emite la constancia para que el estudiante

solicite al departamento de Registro y Estadistica la impresion del titulo respectivo.

Certificar los titulos de graduados de la profesion de ingeniero para firma posterior
de las autoridades de la Facultadcuando el mismo llega a Control Académico se
verifica lo correcto de la informacion consignada y se certifica, previo a la firma de las

autoridades correspondientes.
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k)  Cargas al sistema:consiste en modificaciones o registros realizados en los registros del
Banco de datos guardado en el sistema de cémputo de la Facultad de Ingenieria, ya sea

por correcciones o cambio del estatus del estudiante.

)] Informacion a estudiantes: para cada uno de los servicios el estudiante solicita informacion
sobre: trdmites, fechas de realizacion, pasos a seguir, referencia de lugares donde efectuar

sus solicitudes, etc.

2.1.2  Procedimientos para la prestacion de los servicios

Con objeto de mejorar los procesos, procedimientos, disposicion de las instalaciones y
disefio del equipo se realiz6 un estudio de métodos. Los métodos de trabajo se revisan registrando
los detalles del mismo y analizando esos detalles, dado que para poder mejorarlo se debe saber
exactamente en qué consiste.

El registro del proceso de fabricacion se hace por medio de los diagramas de proceso de
operaciones. Los mismos permiten que se revisen los procedimientos para redisefarlos y
realizarlos en forma mas facil, rapida y sencilla. Esto ultimo se logra analizando los diagramas
para determinar el por qué se realiza y para qué sirve cada uno de los detalles, donde debe
realizarse, cuando y quién debe hacerlo. En el transcurso del analisis se podra determinar si la
forma y condiciones son las mas convenientes. Sies necesario eliminar pasos, cambiar las
condiciones o persona que lo desempefia o se puede simplificar la forma de ejecucion.

El diagrama de flujo del proceso es una representacion grafica de lo que ocurre, se compone
de los siguientes elementos:
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Tabla I. Elementos de los diagramas de flujo del proceso

Actividad Definicion Simbolo

Operacion Se dauando un objeto esta siendo
modificado en sus caracteristicas, se esta
creando o agregando algo o se efsta
preparando para otro paso. También ocurr
cuando se esta dando o recibiendo informagion
0 se esta planeando algo. Representa las
etapas principales del proceso.

Transporte Ocurre cuando un objeto o grupo de ellog son
movidos de un lugar a otro, excepto cuando
tales movimientos forman parte de un |:>
operacion o inspeccion. Implica el movimient
de materiales de una posicion a otra.

Inspeccion| Ocurre cuando un objeto o grupo de ellog
son examinados para su identificacion o pafa
comprobar y verificar la calidad o cantidad
de cualesquiera de sus caracteristicas.

Demora Ocurre cuando se interfiere en el flujo de U

objeto o grupo de ellos. Con esto se retard
el siguiente paso planeado. Se produg
cuando las condiciones no permiten o n
requieren una ejecucion inmediata de |

proxima accion.
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Continuacion

Almacenaje

Ocurre cuando un objeto o grupo de ello
son retenidos y protegidos contre
movimientos o0 usos no autorizados. Lo
elementos esperan por una accion en fec
posterior.

Actividad
combinada

Cuando se desea indicar actividade

conjuntgmr el mismo operario en el mismo|
punto de trabajo, los simbolos empleadd
para dicha actividades (operacion ¢
inspeccion) se combinan con el circulo inscrit
en el cuadro

S

1%

Fuente: Benjamin W. Niebel.
movimientos.

El diagrama requiere el establecimiento de tiempos estandar, los cuales se determinan a
través de un estudio de tiempos, el cual no es mas que el procedimiento utilizado para medir el
tiempo requerido por un trabajador calificado, quien trabajando a un nivel normal de desempefio
realiza una tarea dada conforme a un método especificado. Existen varias técnicas para el estudio
de tiempos: tiempos registrados en oportunidades anteriores, estimaciones realizadas por un
conocedor llamada expectativa razonable, por tiempos predeterminados para los segmentos del
trabajo o por toma de tiempos con cronémetro. Por carecerse de registros previos, no poseer la
experiencia necesaria en los procesos y no querer hacer supuestos empiricos, se consideré que
el método mas adecuado para el presente trabajo es la medicion de tiempos con cronémetro.

Tras observaciones de los procedimientos de trabajo se efectud la segmentacion de cada
uno en elementos cuya medicion del tiempo fuera factible, por la velocidad a que se desempefian
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algunas de las tareas y para no introducir inexactitudes por el registro de los datos se utilizé la

técnica de vuelta a cero y se salte6 una operacion entre unay otra medicion para dar tiempo de
registrar los mismos. Se explico al personal latarea a realizar y se les consulto sobre la segmentacion
previa de las operaciones que se hizo a los procedimientos hasta quedar plenamente aceptado.

Para manejar la variabilidad que introducen los diferentes trabajadores en cuanto a habilidad
y esfuerzo, la fatiga de la jornada de trabajo, la frescura con que se inicia una tarea y las
interrupciones iniciales causadas por el alcance de herramientas y acondicionamiento de equipos,
se realizaron tomas de tiempo aleatorias con diferentes miembros del personal, distintas jornadas
y dias laborales. Los tiempos estandar obtenidos fueron validados con observaciones aleatorias
posteriores habiéndose encontrado conformidad con el modelo.
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a) Apertura de expedientes de ler ingreso

Figura 12. Diagrama de flujo del proceso apertura de expedientes de ler ingreso

DIAGEAMA DE FLUIO DE PROCEZOS
Tarea: Aperurade expedientes de proner ingreso
Hombre | | Material [x |

Untrersidad de San Carlos El diagrama corrierza El estudiante ertreza ficha de datos
gﬁ:;fjf;iew El diazrarna temuna el expedierte se entrega para archivo
B ST Te |5 T3y 6] =
.E" E & |4 g A LREF
Se recibe del estudiante 1a ficha de 15
informacion con los datos wa consignados = L [
v una fotografia pegada al raisrac
Se escribe a mAcguina en una etigueta el 45 | Dlaguina de
norehire del estudiante = L] [~ eacrhir
La etigueta es colocada en un f5lder * = | 15
Se coloca un gancha al flder 4 15
Se perfora la hoja de inforracion v se 15
coloca en el folder |::} [] D v
El grupo de expedientes abierto es ‘ L]
entregado al encargado de archivo — | L[ |
SIMEOLD CAMTIDAL
O OB SERVACIONES:
Timrpo servido por el sisems: 2 mirottos 30 segmdos.
Loz tietrpos fiveron calonlados sobre 1 total de 150 expedientes en &
|:| s difererites
[ . Darticiparoe, 2 misebros del persotal.
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b)  Asignacion de cursos

Figura 13. Diagrama de flujo del proceso asignacion de cursos

DIAGEAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Tatea: Asignacion de Cursos

I:‘ Hombre Mlatetial

Eldiagrama comienza el estudiarde solicita boleta de asignacidn

Uriversidad de San Carlos
Facultad de Ingenieria Eldiagrama termina el estudiante recibe comprobarte
Control Académico

Eguipo

Diescripeion

Distancia
nds.
Tiempo
a8g

Papeletas listas
30 | para entrega

La oficina de mformacidn entrega una
boleta de azignacidn

La holeta es llenada por el estudiante con
sug datos

La boleta es lewada a la wventanilla de
atencidn

La boleta es entregada en ventanilla de
atencidon

Fouipo de
13 | cotmputo

El operador procede a ingresar 1oz datos
en el sistema

FEoquipo de
14 | cotmputo

Se verifica la ausencia de problemas:
traslapes, prerequsitos, carreras
sitnultaneas

|:| - |:| I:I D D / D Inspeccidn

21 no hay problemas se ordena la Equipo de
irnpresion del comprobante de asignacion 10 | computo e
impresora

Se entrega al estudiante el comprobante
de asignacidin

AN A
g0l ololo|ole|o] ™
AL A A <] =

e o o800 p

[

SIBOLO CANTIDAD OBSFRVACIONES:

? Tiempo servido por el sistema: | mimito 17 segundos.

! Los tiempos fueron calewlados sobre un total de 167

asignaciones realizadas, seohserwd durante 3 turnos
diferentes.

Las asignaciones fueron realizadas por 3 diferentes
tniembros del personal: 2 expertos ¥ un principiante.

U HL e
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c) Distribuciony recepcion de actas de fin de curso

Figura 14. Diagrama de flujo del proceso distribucidn y recepcion de actas de fin de
Curso

DIAGEAMA DE FLUIO DE PEOCESOS
Tarea: Eecepeidn de actas de fin de ourso
E Hc\m]:ure|:| Material

Universidad de San Carlos El diagrama comuerma: Cemtro de ciloulo ertmga a GA actas
Farultad de Ingenieria El diagrama tennina: 4 devuebre actas a Certin de cdlmlo
Contral Académico

Dreccrip cidn Eqipo

Distancia
mis.
Tiempo

Segs

Encargada de actas recibe las actas de 5
Centro de cdleulo

Ercargada corta las actas v las separa por 300 [*
esruela

Encargada entrega a secretaria de escuela 5

las actas correspondientes

Secretaria de escuela werifica actas 90 |La mmspeccidn

—QOORO’——.——.c@mm

V0 ON D0 O YL e

slEL=EEEE
OlololHd|olo|lolg|O] ™
A==

es ajena al
departamento

Secretana de escuela firrna constancia de 5

TeCEprion

Las actas son entregadas a cada docente Estas

por la secretaria de escuela actrvidades
estan fuera de

Los docentes llenan actas contral
acaclé raco

Loz docentes desvuebren actas a control 5

acadé rico

Control académico lleva control de 1o 10

recibido

Las actas son entregadas contra listado a 20 300 |*

Centro de Cdleulo O D v

SIEOLO CAHTIDAD

I:::I OB SERVACIOHES:
[

El tietnpo por acta s de 30 segmdos para el persotal del departammerdo.

Los tiemipos fiaeron calonlados sobre 1w total de 54 actas evdrezadas.

Participaron 3 mismbros del persotal e los diferevtes procesos.

o cada seamesdtre, Simna 10 mivortos.

—>

[

[ > :

v *El tieupo o5 ddeperndievte de la cadidad procesada y se hace sdlo
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d)

Figura 15. Diagrama de flujo del proceso emision de listados de cursos aprobados

Emision de listados de cursos aprobados

Urrversidad de San Carlos
Facultad de Ingerderia
Control Académico

DI&GRANS DE FLUIC DE PROCESOS

Tarea:  Ermisidn de listados de cursos aprobades
|:| Horbre Ivlaterial
El diagrarna comienza el estudiante recoge bioleta de solicitud
El diagrarna termina el estudiante recibe listado de curscs

L B # . g . .
P DIETIE | (B (] i
EIE (B |4 |8F |27
Lacficmade mit ard boletade Fapeletas List
s-:-ali?:iil'::ldm;.e ]jstadﬂmm e .‘q D D v 5 p:.tl::uﬂnga =
{i.:t:;jh‘ta es lenada por el estudiarte con s O ::> h"""‘: v
Lahokta se recthe an vertarilla de mifrmarion ‘Q‘--‘D D v 5
Las boletas son amanmiladas enespera de ser =
— 0= 1|~
ﬂtﬁadm proceds a mgresar bs datos enel """ ; D D V 14 Egnupp;c‘de
Se esperala entrega del Centro de Calmulo O :.} E:‘ v Thral”
Cento de cilmib cedena Ta inpresion ‘ D D v 10 f.'ocmp‘utadmae
IMpresara
M
Eﬁﬂﬁﬁiﬁhﬂaﬂ:seskv&&ad’mnﬁd& O’ D Dv 4 ETT
Los Iitados wethados son desglosados q‘ ::> |:| D v 3
L-J:-s hﬂaﬁirﬂordmud:s & rtercalados por ‘_ : |:| D v 2
Se archivan bs [stados en espera del soliciate O ::> |:| -E’
El estadiarte requier m hetado e 2
o= 0 D
El encargadec Taseca el womerw de cané mdicada 1%
0 0DV
e erfrega al estodiarte el Tistado soliedads . ::> |:| D v 2
HMESLD CANTIDAD
Tenpo servido por elsistema: 1 mintdo 19 segandos.
O 0
:} 1 Los tempos fieron calmlados sobre wmtotal de 1235 salictudes en
diferertes fases del proceso, se ohservd durarte 2 tumos diferertes, v 8
I:' dias distirdos.
La atencin fiae realizada por 3 difewrdes mienbos dal perscnal.
[ 5
1 * Sontiempos mdependientes de la cartidad procesada
N
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e) Emision de certificados de cursos aprobados

Figura 16. Diagrama de flujo del proceso emision de certificados de cursos aprobados

DIAGEANS DEFLUIO DE PROCESOS
Tarea:  Emisidn de certificados de cursos
l:' Horebre Mlaterial
El diagrarna comienza el estudiante recibe boleta de solicitud

Facultad de Ingerderia El diagrama termina el estudiante reche certificada de cursos
Control Acadéraico
=] o =]
Descripeidn H K 4 i 8 |4 .| B Equipo ¥
DUE |G E 22| e
SlE &2 = P
Elde de caj boleta de Papeletas lis
Mg eens | @O D[] |, [
Td_'.:tzsoleta &5 llenada porel estidiante con s O I:D ) v
Lahaolet h anilla de caj b
;}e]ia j?15.21'@'_' n-afanve‘ni aﬂad:a:eco -ra “‘E_D I:' D v 20
pr— -
o e e O | O] O]
Laboleta se recihe en vertanilla de mfommacidn ‘Q l:' D v 7
Tas boletas son acummladas i B
S ST e *
El adar realiza un listads de las halst | Equipa de
rec?'b?i?iras yli:se rumu; T ’ﬂ El D \’/ 1 cnf?urrﬁim
Las haoletas de sohetud v el hetado se ot ¥
c;:ﬂzgl anad.éniizn 7 e O l:' D v : -
El auxciliar de cortrol revi Las bolat i
E ]?;:{aﬂﬂ ) Tevisa ¥ Iumara olatas ¥ ‘JE:} |:| D v 4
L licitude 1h i nfi o
.—_-;:;n?]jsta,dn”emc e, cuettan ¥ verifican O ::>) Dv g
Se entregan en Cermtro de Calmilo holetas v listads - 30 00 [F
O |wk] (] DV
Se espera la endrega del Certin da Calmula O ::> E:- v Zhrs |7
C de cdlmlo crdena lai 15 — adoe
entro na la impresidn ::> |:| D v 10 gu-.:lr;fe:u;m ae
Elbloque de Hicados es levado 2 ofiema de ¥
Commqimmadéc:r?mmmn;?jsstadns pa:anv:r?f?caciém O |:| D v - 00
e o] =) | [ v I
L Tirada: 1h ladade, ¥
fmedi]?&‘e 5 58 reciben yiras 3 para O |:| D v S 15
Se firmman bs certdicados " 2hrs
—| | L2
Se sellan los certificados 16E
— | L] L2
Se desglosan los certificados : |::> I:' D v 45
|

i
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Continuacion

Se engrapan bs certficados wlas boletas de
solicitud

16

Los certficados se enmtrezan a la secietaria para a0 3m ¢

firma ¥ selb de secretario ¥ decamo

Los certficados son finnados ¥ sellados porel
secretario ¥ el decarno

Se reciben los certfizados finnados wse venfica
conel listado que regresen conpletos

Los certficados se entregan a laoficma da
inforrnacion

30

Los certficados son crdenados e ptercalados por
mwimero de camet

Se archivan los certificados en espera del
solicitate

El estudiarmte requere s certificado

LISE NSNS

IR e o
Oloo\ol O ololo|o
010lolY[0 doloo)g
Q< L <<

El encarzado busca el e de camé mdicado 13
Se entrega al estadiante gl certificados solictado 4
SIMEBCOLO CANTIDAD
OBSERVA CIOHES:
- 16

Tiempo servido por el sistema: 15 momatos 8 segundos.

7

Los tlenpos fiaeron calmalados sobre untotal de 211 solicihudes en
difarertes fases del proceso, se obserrd durarte 10 joenadas laborales

1 * Eltiempo es mdependiente de la catidad procesada.

—

[]

D 3 Participaron 3 miembeos del personal enlos diferertes procesos.
v
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f)  Elaboraciony expedicion de constancias de cierre de curriculo

Figura 17. Diagrama de flujo del proceso elaboracion y expedicion de constancias de
cierre de curriculo

DIAGHEAMS DE FLUJO DE PROCESOS
Tarea:  Certificacidn de cierre de gurrioulum
I:' Horbre Ilaterial

Uriversidad de San Carlos El thagratna comisnza el estudiante mopesa solinitud
Facultad de Inge meria El diagramma termina se archiva e xpediente en espera de examen
Control &cadéraco
Dascripeidn g B Equipo ¥
E % E t;g matariales
a =
Se entregaunaboleta de solictud de clers Papelatas listas

10 para ertreza

Lataleta es Nenada porel estodiants con sus
datos

Se recthe laboleta

Las bioletas sontrasladadas a encarzada de carzas
al sistema

m JN&LR— COrTes pan iene

20

Buscar expediente especifico
17

Ingresar carmé del estudiarte en la comapatadora conputadora e
3 Impresora

La maquna hista bs oarsos del estudiarde

15
Wenficar 51 hay cursos problema repottados porel
programa 14
Werificar si los méditos son maficientes segin la
carrera
Drdena la onpresidn

¥
Admnta a lasoheind

15

Varifiear oom artas s owrss
iprabade

Ze traslada a avoibar encarzada de verficacidn da
cursos oblizatorios

3600

15

La anxriliay werfica segin carera ¥ pensa sitiene

aprobadas tados los oursos oblizatorins 3400

37

Ingzresa en s base de estudiantes con clemre
elaborado los datos del cierre

Ze archiva el remierto de ceditos

15

Ze atiende al estudiarte que salicta imfoernacyn
sobre ;1 clerre

Se busca en el arcluvo s1 el expedierde esta histo ¥
sin problemas

SO O 0 D Y N L W e
mEEl T = iEE RS
0ld\giofolololololo ool ojojoe o
ST 4 e e e e e e e

90

1o.e 00000 e 00 0 sleled 8 O e
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Continuacion

it arbeies e sximaes e o | @0 | L] OV s

deben llevar a Begistio v Estadistica X

g lada a jefade da fi i

s:u:as ajefa partanento para firma O |:| D V f s

Ze firma vsellaboleta " 15
= | O] L2

Ze entrega al estudiante Q |::> I:' D V 10

El estudiante lava boldta a re BrI b

s iy papie T e O map ] [ [/

I
El die Tl ndierte da e
s gl O= |1 L% a0

SIMEBOLO CANTIDAD
OBSER WA CIONES:

12

Tiempo servido porel sisterna: 2 hotas 9 min. 18 sez. aplicasob a
4 expediertes sm problemas

Los tientpos fueron calmlados sobre untotal de 50 salicihides
realizadas, sechservd daramte & hunos diferentes.

Los listados fueron walizados por 2 diferertes mierbios del personal

<Uolnlo
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g) Preparacion de expedientes para examen privado

Figura 18. Diagrama de flujo del proceso preparacion de expedientes para examen
privado

DI&GEANIS DE FLUJO DE PROCESOS
Tarea:  Preparacidn de exarnen prmeado
I:l Horbre IIaterial

Uriversidad de San Catlos El diagrarma comienza el estudiante presenta sn papeleria

Facultad de Ingenieria El diagrama termina el expediente con privado realizado regresa
Control &cadérico
Deseripeidn i . = Emipo ¥
_E -% E ‘_:t;g materialas
A (&
El estudiarte se presarta con 1 papelaia Papalstas listas

15 para etrega

Se verifira que la papeleria este conpletay
vigente segin normativo

Se solicita al archoro el expedierte del estodiarte

240

|:| i |:| [nspeccion

15
2ap|”

Se espera a que el expedierte seatuscads porel
encargado de archreo

El expedierde es puesto a disposicidn

15

Se busca en el archivo elclenre de orrioulo del

estndiante 120

Se complerenta el expedierte ¥ ordenala
papeleria

Se elabora la solvencia

28

15

(L] DTN SN AL e

Ze traslada a la jefa pava firma
30

Es firmada ¥ sellada porla jefe

Le entreza al estudiarte

B Taes

variable por
Escuela

El estudiarte lalewe a laEsmaela v que 52 1o
asignen tema v fecha

Ze archiva elexpedierte como pendierte de
exarnen privado hasta que sea requerido

InfErmacidn elabora repotte de erammen piablico

SR E T

240

Le entrega reporte en Cormtrol Académireo
30

Con hase en el repotte se extrae ol expediente dal

archiva &l

fe verifica que la idonmnaciin esté completa v
correcta

Se trasladan los datos al actaen la compatadora

10

120

Ze Imprime

oo oooi/oo ool dob¥o oo =
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Continuacion

Ze anota enel contml ’ :D I:l D v s
o aminadores 2 s anen o 1 i o e ? = | L] L2 :
diferernte alde la Esr_'u.e.la .
ili:;l:zsjgea:xl;:;;rreﬂt:nad& esmiela o examinador ‘NQED D V .
i o et 10 [ | TN
=l
?’izl-::,ie el acta e regresa de Decanatura va ﬁ% I:' D V 2
ol poamtas T ;{;:‘. N 4
Rl [ (= i) o
aiin 2 tepachacién el wamen ‘\Eﬁ’ LI o 60
Se traslada a encargada de cargas al sistema O » I:' D V 5 2
Fa

hare elregistio en el sisterma q ::> I:' D V a0
Se regresa expedierte al avchivo . :D I:l D v a0
SIMEOLO CANTIDAD OBSERVACIONES
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h)  Preparacion de expedientes para examen publico

Figura 19. Diagrama de flujo del proceso preparacion de expedientes para examen
publico
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i) Expedir 6rdenes de impresion de titulos
) Certificar los titulos de graduados de la profesion de ingeniero para firma posterior
de las autoridades de la facultad

Figura 20. Diagrama de flujo del proceso emision de titulos
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k) Cargas al sistema

Figura 21. Diagrama de flujo del proceso cargas al sistema
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l) Informacion a estudiantes

Figura 22. Diagrama de flujo del proceso informacion a estudiantes
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2.1.3 Origen de lademanda

Origen es el motivo o razon que lleva al estudiante o docente, a solicitar alguno de los

servicios de Control Académico. En cada apartado se indican las caracteristicas del demandante
y circunstancias que condicionan el echo.

a)

b)

Apertura de expedientes de ler ingresoestudiantes interesados en el estudio de
ingenieria que aprueban los examenes de admision o solicitan su traslado desde otra facultad
0 universidad.

Asignacion de cursosestudiantes que habiendo cursado el primer semestre inician la
planificacion personal de su carrera al seleccionar en forma individual los cursos, horarios

y secciones que les interesan. Se realiza en ler semestre, 12 retrasada, 22 retrasada,
vacaciones de medio afio, 2do semestre, 12y 22 retrasada de segundo semestre y vacaciones
de fin de afo.

Distribucion y recepcion de actas de fin de cursmimero de secciones que la demanda
estudiantil determine y de lo que permitan las instalaciones y presupuesto para pago de
docentes.

Emision de listados de cursos aprobadosunque el numero de solicitudes es razonable
estimarla en funcién de la poblacién estudiantil, este servicio rebasa en mucho las expectativas,
ya que el mismo estudiante lo demanda hasta 8 6 10 veces debido al retraso en entrega de
notas por parte de los docentes, las solicitudes de equivalencias, los que son necesarios
presentar para asignar practicas de laboratorios, acompafiar curriculum vitae, control
personal de avance previo a nuevas asignaciones, comprobacion de correcciones,
comprobacion previa a solicitar cierre de curriculum y presentacion de solicitudes a Junta
Directiva.

Emision de certificados de cursos aprobadogosterior a la verificacion de estar

registrados todos los cursos aprobados el estudiante suele solicitarlo para guardar un registro
legal por falta de confianza en el sistema y por los motivos enumerados en el inciso anterior.
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¢)

h)

)

K)

Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculeon demandados
por todos los estudiantes que completan los cursos correspondientes al pensum vigente
para la carrera respectiva.

Preparacion de expedientes para examen privadeodo estudiante que ha cerrado
Su carrera, se siente preparado para presentar examen y encuentra fecha disponible en su
escuela para presentarlo solicita la preparacion de su expediente.

Preparacion de expedientes para examen publicel estudiante que ha concluido su
trabajo de graduacion y aprobado las revisiones necesarias, se encuentra listo para presentar
examen publico.

Expedir 6rdenes de impresion de titulostras el examen publico los estudiantes pueden
solicitar la expedicion de orden de impresion del titulo respectivo.

Certificar los titulos de graduados de la profesion de ingeniero para firma posterior
de las autoridades de la facultadlos titulos expedidos retornan para verificacion a
Control Académico.

Cargas al sistema:este procedimiento tiene dos formas de abordarse, una como servicio,

ya que debe facilitar al estudiante realizar las correcciones generadas por errores de ingreso
de las notas o errores en el llenado de las actas por parte del docente; la segunda, como
parte final de la realizacion de equivalencias, convalidaciones, solicitudes a Junta Directiva,
cierres de curriculo, exdmenes publicos y examenes privados, que son ingresados al sistema.

Informacion a estudiantes: la falta de orientacion, sefializacion y conocimiento de los

estudiantes sobre los diferentes procedimientos y los lugares donde se realizan hacen que
la oficina de informacion atienda todas las dudas de los estudiantes.

52



2.1.4 Demanda del dltimo afo

Los datos se circunscriben al periodo de investigacion del afio inmediato anterior. Las
cifras estadisticas proporcionadas por Registro y Estadistica para la Facultad de ingenieria son
las siguientes:

Tabla Il. Estadisticas de alumnos de la Facultad de Ingenieria afios 1995 a 2001

Afo Total Primer Reingreso Graduadps
inscritos ingreso regulares| PEG*
1995 11594 2091 9001 502 179
1996 12216 2424 9285 507 224
1997 12328 2375 9188 765 287
1998 12694 2398 9723 573 210
1999 13521 2395 10208 918 299
2000 13870 2274 10608 988 346
2001 13861 2109 10986 766 317

* Pendientes de examenes generales

Fuentes:

Departamento de Registro y Estadistica y Control Académico
(graduados afio 2001)

Apertura de expedientes de ler ingresaste procedimiento se realiza s6lo una vez al
inicio del ciclo escolar, el promedio del tltimo quinquenio es de 2,310 estudiantes. Se
realizaron examenes de admision en tres oportunidades: octubre del 2001, enero y febrero
del 2002; habilitando para ser inscritos a los estudiantes que aprobaron el examen de
matematica mas fisica o lenguaje. En el dltimo afio ingresaron 2,130 més 299 traslados
para 2,429 en total.
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Tabla lll. Estadisticas de alumnos que se sometieron a examenes de admision para el
ciclo académico 2002
Octubre 2001

fisica matematica Lenguaje
Inscritos 1752 1774 1727
Insatisfactorios 1340 1364 736
No se presentaron 144 60 713
Satisfactorio 260 348 278

Enero 2002

fisica matematica Lenguaje
Inscritos 2114 2776 1349*
Insatisfactorios 1466 1505
Satisfactorio 648 1271

FAEU
Febrero 2002

fisica matematica Lenguaje
Inscritos 326 876 451
Insatisfactorios 306 750 324
Satisfactorio 20 126 127
Total aprobados 928 1745 1754

Fuente: Escuela de Ciencias, Facultad de Ingenieria
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b)  Asignacion de cursos en Control Académico

Tabla IV. Estadisticas de asignacion de cursos 2001

Ciclo Asig- | Automdtica| Reasig-| otal
nacion |de leringresp nacion
ler semestre 2001 10,65P 1,939 10,659
12 ret. 1er sem 2001 5,07p 5,079
23ret. ler sem 2001 3,934 3,934
2do sem 2001 8,898 579 9,417
12 ret. 2° sem 2001 3,638 3,688
23ret. 2°sem 2001 2,719 2,719
Total 35,506

Fuente: Centro de Célculo, Facultad de Ingenieria

Durante el primer semestre del 2002 se inicié la asignacion en internet lo cual crea una
variacion en el porcentaje asignado en el departamento para el afio 2002

Tabla V. Estadisticas de asignacion de cursos ler semestre 2002

Ciclo Asig- Automaticd Reasig{ Interng¢t  Total
nacion de leringresp nacion
ler semestre| 6681 1542 386 2167 7067
2002 62.03% 14.3% 3.69%4 20.0706 65.68%

Fuente: Centro de Célculo, Facultad de Ingenieria

Hay que agregar que 481 estudiantes se encuentran inscritos en carreras dobles lo que
implica doble asignacion.
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Con objeto de facilitar el procedimiento de asignacion, la Facultad de Ingenieria disefio el
sistema de asignacion por internet, el cual constituye un gran avance tecnoldgico que en el futuro
evitara las largas colas de estudiantes en los diferentes servicios. Para su lanzamiento se asignaron
nameros de PIN, que son las claves personales de acceso, se asignaron 5506 numero de PIN
para usarlo en la asignacion via internet del primer semestre del 2001, de los cuales sdlo el
36.92% lo utilizo. Se realizé una encuesta aplicada a los estudiantes en cola para investigar las
causas para no hacer uso del servicio de internet, fueron encuestados en forma aleatoria 659
estudiantes a lo largo de 5 dias distintos en forma alterna de cada 7 usuarios, se obtuvieron las
siguientes respuestas:

Figura 23. Distribucion de motivos por los que los estudiantes no utilizaron internet
como herramienta de asignacion de cursos ler semestre 2002

dudas sobre cupo fijo de la seccién
. 0.30%
estudiante de traslado problema al asignar 2a carrera
4.10% 0.46%

No recibi6 informacién
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3.19%
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11.84%

tiene tiempo para hacer la cola
2.12%

dudas sobre cursos problema, ret.
Unica, cierre de pensum
3.03%

costo del internet
1.82%

lo intent6 y el sistema falld
33.84%
no sabe usar internet
4.25%

no confia en el sistema
16.24%

Lo que indica que hay que aumentar la capacidad del sistema, proporcionar mayores
facilidades, ampliar la divulgacion y generalizar el uso de equipos de cOmputo.
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c) Distribuciony recepcion de actas de fin de curso

TablaVI. Demanda de actas de fin de curso afio 2001

Ciclo Secciones
enero —diciembre 2001 2915

Fuente: Control Académico

d) Emision de listados de cursos aprobados

Tabla VII. Demanda de listados de cursos aprobados

Periodo Cantidad
agosto 2001 a mayo 2002 35,454

Fuente: Centro de Calculo e inferencia de estudio de colas.

El servicio paso a ser parte de las actividades de la oficina de informacion a partir de
agosto del 2001.

e) Emision de certificados de cursos aprobados

Tabla VIIl. Demanda de certificados

Periodo Cantidad
enero a noviembre 2001 10,754
enero a abril 2002 9,451

Fuente: Centro de Calculo

Se agregan los datos del 2002 ya que los datos hasta abril ya alcanzan el 88% de la
cantidad reportada para el afio anterior.

f)  Elaboraciony expedicion de constancias de cierre de curriculo

Tabla IX. Demanda de constancias de cierre

Cantidad de solicitudes cantidad
Enero noviembre 2001 1534
Eneroy marzo 2002 344

Fuente: Registros de Control Académico
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Se incluyen los datos para el 2002 porque en dos fechas ya se tiene un equivalente al 64%
en relacion con el afio anterior.

g) Preparacion de expedientes para examen privado

Tabla X. Demanda de expedientes de examen privado
Periodo Preparado Realizado
enero a noviembre 2001 515 472

Fuente: Registros de Control Académico

h)  Preparacion de expedientes para examen publico

Tabla XI. Demanda de expedientes de examen publico
Periodo Cantidad
enero a noviembre 2001 318

Fuente: Registros de Control Académico

i) Expedir 6rdenes de impresion de titulos

Tabla XII. Demanda de impresion de titulos
Periodo Cantidad
enero a noviembre 2001 269

Fuente: Registros de Control Académico

) Certificar los titulos de graduados de la profesion de ingeniero para firma posterior
de las autoridades de la Facultad

Tabla XIIl. Demanda de certificacion de titulos

Periodo Cantidad
enero a noviembre 2001 269

Fuente: Registros de Control Académico

58



k) Cargas al sistema

Tabla XIV. Demanda de cargas al sistema

Periodo Cantidad
enero a noviembre 2001 12,967
enero a abril 2002 5,391

Fuente: Registros de Control Académico

Los datos para el afio 2002 reflejan un crecimiento del 24% respecto al mismo periodo del
afio anterior.

l) Informacién a estudiantes

Tabla XV. Demanda de informacion

Tipo de informacion Cantidad
Papeleriaimpresay distribuida en el 2001* 214,880

Informacion verbal** 4,000

* Fuente: 6rdenes de impresion, Departamento de Reproduccion
**Fuente: estudio de colas

2.1.5 Ciclode demanda de los diferentes servicios

a) Apertura de expedientes de ler ingresasu demanda se circunscribe a los periodos
de inscripcion de primer ingreso. Por lo mismo se concentra en los meses de enero y
febrero, segun sean entregadas las boletas con fotografia, labor que coordina la Escuela de
Ciencias. Boletas posteriores se llenan cuando son resueltos traslados o inscripciones
extemporaneas por parte de Registro y Estadistica.
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b)  Asignacion de cursosse concentra en las fechas programadas por secretaria:

Tabla XVI.  Distribucion de demanda de asignaciones de cursos

2001 dias 2002 dias
12 retrasada 10 al 12/01 B 10/1y 1111 2
22 retrasada 1/02 al 6/2 4  28/01al5p02 |7
Asig. lersemestrgd 19/02 al 2/03| 10 1/03 al 8/03
Vacaciones junio 25/05 al 2/06 6 27/5 al 31/5
12 retrasada 2/7 al 6/7 5 24/06 al 5/p7 10
22 retrasada 6/8 al 9/8 4 29/7 al 9/8 10
Asig. 20 semestre| 9/8 al 13/8 3 9/8 al 13/8 3
Vacaciones dic 21/11al26/11 4| 25/11al29/11
Total de dias programados 39 48

(N

Fuente: calendarios de labores emitidos por secretaria de la Facultad
de Ingenieria.

Los datos anteriores no toman en consideracion las fechas extemporaneas ola extension
de los periodos que es habitual proporcionar.

c) Distribuciony recepcion de actas de fin de cursaa partir de que la asignacion de
cursos es concluida, el departamento de Centro de Calculo imprime las actas
correspondientes a cada curso y las remite a Control Académico para su distribucion a
Escuelas y Docentes. La Secretaria Académica realiza la programacion de examenes
finales y sefiala las fechas de entrega de notas a Control Académico. Al recibirlas se
consigna en la parte posterior de ellas la fecha de recepcion y persona que recibe, se
descarga el acta correspondiente de la hoja de control y se envia a Centro de Calculo para
su grabacion.
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Tabla XVIl. NuUmero de actas emitidas ciclo 2001

Ciclo Secciones
Primer semestre 2001 546
Vacaciones junio 50*
12retrasada, julio 2001 424
22 retrasada agosto 2001 432
Segundo semestre 2001 jul-nov 546
Vacaciones dic 50

12 retrasada, enero 2002 444
2aretrasada febrero 2002 423
Total 2915

*estimado a partir del dato de diciembre
Fuente: actas de Control Académico

Tabla XVIIl.  Distribucidén y recepcion de actas de fin de curso ciclo 2001

ler sem 2001 a 22 ret 2002

Entrega Ultima fecha Recepcion
Al de entrega segun
Docente Calendario actas de CA
secretaria

ler semestre 28/5 al 5/6 1/6 * 3/5/01 al 21/7/01
Vacaciones jun 8/8 *
12 retrasada 24/8 al 25/9 31/7 16/7 al 8/02/02
22 retrasada 24/8 al 26/9 21/8 20/8 al 8/02/02
20 semestre 29/11 14/11 al 12/3/02
Vacaciones dic 15/1 *
12 retrasada 31/1/02 19/01/02 al 18/03/02
22 retrasada 15/2/02 5/02/02 al 18/05/02

* No se encontrd. Basado en el Reglamento de Evaluacién y Promocion de los
estudiantes de pregrado de la Fac. de Ingenieria, Titulo Xl, articulo 54, deben ser
entregadas los 8 dias calendario siguientes a la realizacion de la evaluacion.
Fuente: Registro de Control Académico y Calendario de Secretaria
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Los registros de entrega al docente por parte de la oficina de Control Académico que no
aparecen consignados se debe a que estaban incompletos y en desorden, las fechas consignadas
carecen de coherencia ya que aparecen registros previos, incluso a la fecha de emision de las
mismas por Centro de Calculo, lo cual es imposible.

d) Emision de listados de cursos aprobados lo largo del dia la distribucion varia en
funcién de la cantidad de estudiantes asignados por jornada. Se inicia con cola en espera
debido a que el departamento ofrece el servicio luego de que se realiza en Centro de
Célculo la actualizacion del sistema. Se suspende el servicio al medio dia por la hora de
almuerzo del personal. Durante el estudio se continud sirviendo para determinar si existia
demanda no atendida. Se supende a las 19:00 hrs para que el personal realice los reportes
de exdmenes generales.

Figura 24. Distribucion de solicitudes de listados por dia
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Fuente: estudio de colas

El flujo de estudiantes a lo largo de la semana varia debido a los cursos alternos y los
laboratorios entre otros.
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Figura25.  Distribucidn de solicitudes de listados por semana
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Fuente: estudio de colas

Figura26.  Distribucion de solicitudes de listados por afio
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Fuente: estudio de colas

La distribucion anual presenta picos de demanda en fechas posteriores a la finalizacion del
semestre, examenes de retrasadas y cursos de vacaciones.
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Tabla XIX.  Distribucién de demanda de informacion por mes

MES CANTIDAD
AGT "01 2464
SEP "01 1352
OCT “01 342
NOV 01 4677
ENE ~02 6602
FEB ~02 5502
MAR 02 4952
ABR ~02 2464
MAY ~ 02 1352
JUN "~ 02 5000
JUL ~02 7000

e) Emision de certificados de cursos aprobados

Figura 27. Distribucion de demanda de informacion
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Fuente: registros de Control Académico
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Tabla XX. Distribucién de demanda de certificados de cursos aprobados

MES/ANO 2000 2001 2002
ENERO 959 1,869
FEBRERO 1,771 4,215
MARZO 1,684 1,034
ABRIL 518 2,333
MAYO 647 862
JUNIO 471 415
JULIO 1,039 1,976
AGOSTO 1,383 1,261
SEPTIEMBRE 1,118 596
OCTUBRE 853 402
NOVIEMBRE 418 310

5,929 10,754 9,451

f)  Elaboraciony expedicion de constancias de cierre de curriculo

Tabla XXI.

Distribucion de demanda de cierres de curriculo

CANTIDAD DE

SOLICITUDES FECHA
93 23 al 26/1/2001
132 05 al 09/3/2001
29 24 al 27/4/2001
109 02 al 06/7/2001
100 16 al 21/8/2001
71 17 al 21/9/2001
534
186 23 al 26/01/2002
158 05 al 09/03/2002
344 64.4%
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Figura 28. Distribucién de demanda de cierres
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Fuente: registros de Control Académico
g) Preparacion de expedientes para examen privado
Figura 29. Distribucion de demanda de expedientes para examen privado
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Fuente: registros de Control Académico
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Tabla XXII. Distribucién de demanda de expedientes para examen privado

2001

MESES CANTIDAD
ENERO 13
FEBRERO 76
MARZO 74
ABRIL 22
MAYO 81
JUNIO 29
JULIO 42
AGOSTO 49
SEPTIEMBRE 46
OCTUBRE 70
NOVIEMBRE 13

515

2002
MESES CANTIDAD
ENERO 64
FEBRERO 94
MARZO 42
ABRIL 66
266
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h)  Preparacion de expedientes para examen publico

Figura 30.

Distribucion de demanda de expedientes de examen publico
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o

Fuente: registros de Control Académico

Tabla XXIII. Distribucién de demanda de expedientes de examen publico

MESES 2001 2002
ENERO 1 2
FEBRERO 11 17
MARZO 17 17
ABRIL 3 9
MAYO 34
JUNIO 36
JULIO 47
AGOSTO 17
SEPTIEMBRE 19
OCTUBRE 44
NOVIEMBRE 89

318 45
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i) Expedir érdenes de impresion de titulos y certificar los titulos de graduados de la
profesion de ingeniero para firma posterior de las autoridades de la Facultad

Tabla XXIV. Distribucién de demanda de impresion de titulos

2001
MESES CANTIDAD
FEBRERO 9
MARZO 20
ABRIL 17
MAYO 17
JUNIO 19
JuLio 34
AGOSTO 30
SEPTIEMBRE 40
OCTUBRE 36
NOVIEMBRE 47
269
2002
MESES CANTIDAD
ENERO 24
FEBRERO 53
MARZO 21
ABRIL 20
118
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Figura 31. Distribucién de demanda de impresion de titulos
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) Cargas al sistema
Tabla XXV. Distribucion de demanda de cargas al sistema
2001
FECHA ALZAS BAJAS Total
ENE 385 68 453
FEB 877 154 1,031
MAR 960 145 1,105
ABR 1,599 155 1,754
MAY 1,161 237 1,398
JUN 693 142 835
JUL 620 177 797
AGO 1,203 294 1,497
SEP 1,508 297 1,805
OCT 762 208 970
NOV 1,065 257 1,322
12,967
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Figura 32. Distribucion de cargas al sistema por afio
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K)  Informacién a estudiantes
Figura 33. Distribucion de consultas por dia
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Fuente: estudio de colas
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Figura 34. Distribucién de consultas por semana
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Fuente: estudio de colas

Figura 35. Distribucién de consultas por afio

Fuente: estudio de colas
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Tabla XXVI.

2.1.6

Durante el periodo de observacion se fueron anotando todos aquellos eventos que causaban
retraso, sobrecargaban el sistema o impedian la prestacion de los servicios, se consignan los que
constituyen un obstaculo o falla en el servicio en forma consuetudinaria, por lo cual demandan ser

resueltos.

Distribucién de demanda de informacion

MES | CANTIDAD
2001
noviembre 1000
enero 42322
febrero 6687
marzo 39771
abril 780
mayo 1652
junio 3632
julio 26183
agosto 5390
septiembre 21105
octubre 1314
noviembre 33794
2002
enero 40001
febrero 4350

a) Apertura de expedientes de ler ingreso

* Problema con suministros. No se realizan las solicitudes de materiales, con anticipacion a
fechas ya calendarizadas, para que estén disponibles al momento de presentarse la demanda.
Cuando las solicitudes si han sido realizadas no son proporcionados por obstaculos
administrativos: atraso en compras, falta de disponibilidad en bodega, obstaculos con la
auditoria.
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b)

Falta de coordinacion. La Escuela de Ciencias no incluyo el llenado de boletas de apertura
de expediente como parte de los procedimientos de asignacion.

Falta de coordinacion. No se indico a los nuevos estudiantes que debian pasar a la oficina
de Control Académico a llenar el formulario y entregar fotografia.

Falta de orientacion. El nuevo estudiante no ha recibido orientacion sobre la ubicaciéon de
las diferentes oficinas de la Facultad y las funciones que desempefian.

Saturacion del departamento de archivo. La carencia de lugar apropiado, para la
salvaguarda de los mismos, ha generado que no se disponga de ellos 0 se encuentren muy

deteriorados cuando el estudiante presenta examenes generales.

Asignacion de cursos

Estudiantes

No atienden a la distribucion por carné que se elabora, usualmente esperan los ultimos
dias, lo que genera largas colas.

Los que asignaron por internet no comprendieron que debian recoger sus boletas en la
oficina de informacion

Los que asignaron por internet y pasaron a recoger su boleta, no guardaron el niumero de
asignacion como indicaba el procedimiento, lo cual dificulta la entrega de constancias.

El estudiante no revisa ni guarda su boleta de asignacion, lo cual resolveria muchos de los
problemas en forma inmediata.

El estudiante asiste al curso sin haberlo asignado, planteando posteriormente solicitudes a
Junta Directiva que violan los procedimientos
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Centro de Calculo

* El nuevo programa de asignacion que se implementoé funciona en similares condiciones que
el de internet, ello obliga a seguir todos los pasos de apertura de sesion, lo que incremento
el tiempo de asignacion del procedimiento original que requeria de 1 minuto para realizarse
a 3 minutos.

* Los errores que se ingresan al mecanografiar no pueden ser corregidos en forma inmediata,
ya que el sistema obliga a esperar hasta media hora para abrir una nueva sesion con el
mismo numero de carné.

* Si se comete algun error en el cierre de la sesion, ésta queda bloqueada para realizar
cambios.

* Numeros de PIN que fueron asignados desaparecieron del sistema aunque el estudiante
mostrara su boleta de PIN.

* Boletas de estudiantes que siguieron todo el procedimiento y guardaron el nimero de
asignacion no aparecieron impresas.

* Los estudiantes con problema: no tienen cargadas las notas de cursos prerrequisitos, la
seccion cambio de horario pero no se consigno el cambio en el sistema, llevan carreras
dobles, son estudiantes de traslado y no se han registrado sus equivalencias, entre otros;
no pudieron utilizar el sistema de asignacion por internet, pero el impedimiento no fue
divulgado.

* Los estudiantes con PIN intentaron durante varios dias asignarse por internet, pero al

encontrar falla en sus intentos se presentaron el Gltimo dia de asignacion en ventanilla creando
sobrecarga.
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Administracion

* Se abrieron varios puntos de asignacion en el SAE, y el salon de auxiliaturas de Ciencias 'y
Sistemas, pero esta informacion no fue divulgada en forma eficiente y en ningln momento
fue comunicada al departamento de informacion.

* La asignacion por internet se prolongé mas alla de la fecha de asignacion en Control
Académico, con lo cual quienes tuvieron problema con el sistema no encontraban a dénde
dirigirse para resolverlo.

* La asignacion indirecta que se utiliza para primera y segunda retrasada, debido a que es la
ultima copia la que queda en la facultad, hace imposible la comunicacion con el estudiante
cuando es ilegible, quedando sin asignacion.

* La asignacion indirecta de los examenes de retrasada impide informar al estudiante que no
aparece asignado en el semestre.

* La asignacion de retrasada Unica tiene como requisito el pago de segunda retrasada y
haber hecho zona en el semestre anterior, cuando el docente no totaliza las notas la zona no
es ingresada por el Centro de Calculo con lo cual el estudiante no aparece habilitado para
asignarse, la asignacion indirecta impide gque se resuelva el problema en forma inmediata.

* La asignacion extemporanea de segunda retrasada es un subterfugio solicitado por los
estudiantes para poder asignar posteriormente el curso como retrasada Unica, con ello
so6lo generan trabajo ineficiente y violatorio de normativos.

Control Académico

* Durante la asignacion se convoca a personal que no maneja el sistema en forma eficiente,
pidiéndose a las secretarias de escuela cubrir turnos de asignacion, no siempre el personal
dispone del tiempo para cubrir esos turnos ya que no hay quien cubra sus labores en las
escuelas y se tienen tareas programadas que incluyen entrega de documentos en otros
departamentos: tesoreria, contratos, examenes generales y otros.
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El personal de Control Académico manifiesta que es preferible suspender otras labores
del departamento y hacerse cargo directamente ellas del proceso de asignacion dada su
experiencia en los diferentes problemas que pueden presentarse posteriormente.

c) Distribuciony recepcion de actas de fin de curso

Docentes

* Entrega tardia, ello ocasiona problemas con el pago de retrasadas, asignacion de curso de
vacaciones y asignacion de siguiente semestre.

* Ignorancia del normativo para elaboracion de actas colectivas de examen, ocasionando
correcciones posteriores.

* Errores de sumatoria, lo que impide que el Centro de Calculo grabe la nota.

* Presentan tachones o borrones, por ello no son grabadas.

* No suman la nota final, con ello no se ingresa zona o nota de laboratorio, lo anterior impide
que el estudiante asigne retrasada Unica al no cumplir con el requisito de haber hecho zona
minima el semestre anterior.

* No utilizan las hojas de agregados para los estudiantes que no aparecen en las actas.
Debido a problemas de asignacion o resoluciones de Junta Directiva existen estudiantes
gue aprueban el curso y no aparecen en actas, en Control Académico existen hojas de
agregados donde pueden colocarse esas notas, las cuales son grabadas cuando el estudiante
presenta la documentacion que le respalda para validar la nota. Pero si el catedratico no
registro el agregado el procedimiento incluye la busqueda del docente para que se presente
arealizar la correccién, gue en casos como cursos de vacaciones, significa localizar a
catedraticos que ya no trabajan en la Facultad.

* En actas de retrasada aparecen agregados estudiantes a quienes no se les registro nota en
semestre.
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* En exdmenes de retrasada el docente cree que si ninguin alumno se presento al examen no
debe devolver el acta.

* El docente no considera necesario llenar la zona de estudiantes que no aprobaron el curso

0 no se presentaron al examen de retrasada, causando dificultades para asignacion de
retrasada unica.

Control Académico

* No se tiene un control apropiado para la entrega y recepcion de las actas, con lo cual no se
ubican en forma inmediata las actas pendientes de retorno.

* Se envian a las escuelas actas emitidas de secciones que fueron canceladas, en vista de
gue el hecho no se informa se tiene registrada como sin retorno y causa llamadas de

atencién a docentes en forma innecesaria.

* En el horario de latarde, que hay mas catedraticos, no se encuentra a la persona responsable
para que reciba actas.

* La recepcién se hace sin revision detallada, lo cual podria evitar contratiempos posteriores:
verificar firmas, gue todas las notas estén totalizadas, que no tenga tachones, etc.

d) Emision de listados de cursos aprobados
* No se satisface la necesidad en forma inmediata.
* Existe acumulacion de listados no recogidos.

* El que no sean entregados en forma inmediata obliga a trabajo de archivo para poder
ubicar posteriormente.
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e)

Emision de certificados de cursos aprobados

Retraso en ser retornados a informacion para su entrega.

El trabajo de archivo, realizado simultaneamente con la atencion estudiantil genera errores.
Certificados faltantes. Se debe hacer una verificacion cuidadosa en las hojas de envio
para detectar en qué punto del proceso se estanco el certificado, pero ello ocasiona que se
hagan largas colas, por lo mismo las encargadas toman la opcion de decir al estudiante que
no esta todavia; lo cual es falso y molesto para el estudiante que se ve obligado a presentarse
en varias oportunidades.

Existe una gran cantidad de certificados que no son recogidos, ello causa que los archivos
estén saturados con certificaciones que fueron solicitadas hace mas de un afio y hagan mas

lenta la localizacion de los recientes

La caja de la facultad proporciona en forma indiscriminada las boletas de solicitud, en las
mismas no se tiene sello de la caja que certifique el pago respectivo.

Al estudiante se le pide que presente sus recibos de pago para hacer entrega de la
certificacion y muchos los han perdido.

Se ha probado a archivar por fecha pero los estudiantes no guardan el dato y ocasionan
mas ineficiencias al hacer la busqueda.

Elaboracion y expedicion de constancias de cierre de curriculo
Los estudiantes que han realizado tramites ante Junta Directiva deben presentar la
documentacion respectiva, misma que deberia estar archivada en sus expedientes ya que

se entrega una copia para archivo.

El atraso en entrega de notas crea retardo en la realizacion del cierre.
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¢)

h)

Preparacion de expedientes para examen privado y publico

Se crean complicaciones con actas y reportes cuando no se ha efectuado la notificacion
por parte de las escuelas con suficiente antelacion.

En las escuelas no se cuida de poner los nombres completos de los examinadores para la
emision del acta.

Los cambios de examinador no son notificados a tiempo.

Expedir 6rdenes de impresion de titulos

Los retrasos son ocasionados por retraso en el retorno de los expedientes, ello se debe a
gue los examinadores no dejaron firmadas sus actas o al hacer cambio de examinadores se

debe esperar la nueva actay firma de la misma.

Los expedientes no son devueltos a Control Académico con suficiente rapidez para
continuar los tramites.

Cargas al sistema

Los docentes hacen correcciones y no las firman.

El catedratico corrige zona de retrasada sin corregir en semestre.

La correccion esta mal hecha: agregado en seccion equivocada o mal sumado.

Se hizo la correccidn y no dej6 un separador que indique que hay que agregarla al sistema.

Se emiti6é una resolucion de la Junta Directiva que no esta fundamentada en ley o no tiene
los prerrequisitos de ley con los que debe cumplirse para validarla.

80



)

Ocasiona realizacion de cargas lo siguiente:

Correccion o mancha en el acta sin testar (razonar)
Sumas mal realizadas por el docente

Modificacion a notas del estudiante

No haber puesto notas al estudiante

El estudiante no aparece asignado

Se obvio la nota al ingresarlas en Centro de Calculo
Se hizo la correccion y no se razoné

Acuerdo de Junta Directiva que autoriza agregar
Solicitud de equivalencias por carreras simultaneas
Solicitud de convalidaciones

No se ingresan las notas por las razones siguientes:

El estudiante tiene carreras simultaneas y no se sabe en qué carrera se asigno el curso
El catedratico no indica el porcentaje de zona del curso cuando entrego actas

Sino coinciden las zonas de semestre con la zona de retrasada no se procesan

El estudiante no aparecio asignado en las actas, trajo y dejo su recibo original y debia ser
una fotocopia aprobada por la Jefa de departamento

La solicitud a Junta Directiva estaba mal planteada (solicitd y le aprobaron traslape y la
solicitud debia ser de pre y post requisito)

El catedratico lo agrego y no puso los datos completos

Los auxiliares no estan autorizados par hacer modificaciones en las notas de curso.

No se procesan cambios de nota que sean enviados por carta del catedratico

No se aprueba la retrasada si en semestre no le aparece zona

El sistema no permite asignacion, reporta traslapes de horario debido a que los cambios de
horario de los cursos no fueron notificados e ingresados en Centro de Célculo.

Informacion a estudiantes

Siendo la oficina de informacion la que atiende principalmente estas necesidades, la misma
no es informada de la calendarizacion de actividades o de los cambios.
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El personal ignora los procedimientos que se desarrollan en: Escuelas, unidades de la
Facultad y departamento de Registro.

Ignoran los horarios de atencion de las escuelas y unidades de la Facultad.

Se realizan cambios de fechas y horarios de actividades que no le son notificadas al
departamento de informacion, lo que ocasiona que se dé informacién equivocada.

2.1.7 Ineficiencias del sistema

a) Apertura de expedientes de ler ingresao se cuenta con los materiales para realizar
el trabajo: folders, etiquetas, por falta de planeacidon en cuanto a las necesidades de
materiales.

Escuela de ciencias no entrego las hojas de datos a los estudiantes en el momento de la
asignacion de secciones, generando una segunda visita a los salones para informary la

entrega de formularios en forma tardia a Control Académico.

b)  Asignacion de cursos

Tabla XXVII. Errores presentados durante el proceso de asignacion

Periodo Errores resueltos
Primer semestre 2001 * 1%

12 retrasada Primer semestre ** 2%
23retrasada Primer semestre ** 2%
Segundo semestre 2001 0.3%

12 retrasada 2° semestre 1.5%
23retrasada 2° semestre 3.1%

* 15 estudiantes de primer ingreso que tienen asignacion automatica no fueron
asignados

** quedaron 122 recibos que no fueron asignados por ilegibles
*** quedaron 300 que no fueron asignados por recibos ilegibles
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Los problemas presentados por el sistema de cOmputo son:

* Notifica traslape de carrera erroneo

* Permitio asignacion del mismo curso en 2 secciones

* Por parte del departamento se viol6 la seguridad del sistema al darle sus claves personales
de acceso a los practicantes.

Se hizo observacion en la asignacion extemporanea del segundo semestre del 2001, en un
periodo de 4 horas se presentaron los siguientes problemas:

* 21 problemas de falla del sistema
* 26 asignaciones con problema que se consultaron con el Jefe de Control Académico por
faltar la asignacion de 22 retrasada.

Durante la observacion de la asignacion del primer semestre del 2002, en el penultimo dia,

para las 8:00 de la mafiana la cola ya contaba con la cantidad de estudiantes que el sistema era
capaz de servir.

c) Distribuciony recepcién de actas de fin de curso
Se ha detectado que las actas son entregadas en forma tardia por parte del docente,

causando serios contratiempos para que el estudiante siga los procedimientos siguientes en caso
de reprobar el curso o desear asignar cursos posteriores
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Tabla XXVIIl. Fechas de recuperacion de actas de fin de curso

Primer semestre 2001

No habian entregado actas para esta fech

a

pago la retrasada de

2aretrasada

asignacion de cursos

20

Primeraretrasada ler semestre 2001

No habian entregado actas para esta fech

a

fecha limite

examen por suficiencia

pago segunda retrasada
examen de segundaretrasada
asignacion

sinfecha

42
30
29
11

Segunda retrasada ler semestre 2001

No habian entregado actas para esta fech

a

fecha limite

asignacion

ultima fecha para tramite de cierre
sinfecha

99
90
22

Fuente: registros de Control Académico
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Continuacion

Segundo semestre 2001

No habian entregado

estudiantes afectados T

actas para esta fecha # 9
pago vacaciones 35,682 91.6
curso de vacaciones 11,281 30.6
fechalimite 1,281 30.6
laretrasada 11,281 20.0
inicio de clases 7,116 9.70
pago 2a retrasada 3,319 8.80
examen 2a retrasada 3,203 8.40
examen por suficiencia 3,083 7.50
asignacion de cursos 2,752 5.90
sin registro de fecha 1,684 4.80

* El dato indicado para nimero de estudiantes supera el nimero de alumnos de la

facultad dado que el mismo estudiante asigna mas de un curso.

Primera retrasada enero 2002

No habian entregado

estudiantes afectados

actas para esta fecha # %
antes de inicio de clases 5949 98.8
fecha limite 5799 96.3
antes pago 2a retrasada 5799 96.3
antes examen 2a retrasada 2968 49.3
antes examen por suficiencia 1170 194
antes de asignacion de cursps 107 1.80
sin registro de fecha 439 7.10
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Continuacion

Segunda retrasada enero 2002
No habian entregado estudiantes afectados
actas para esta fecha # %
examen por suficiencia 3853 100
fechalimite 3186 83.0
asignacion de cursos 431 11.0
sin registro de fecha 247 7.30

Es importante que se realice un apropiado control de entrega y de recepcion para que el
encargado realice la revision de datos importantes: consignacion de porcentajes de zona, firma
de las actas, carencia de tachones y correcciones sin razonas, entre otros, pero se detecto que la
tarea no es realizada en una forma exclusiva por la persona que tiene esta atribucion, encontrandose
lo siguiente:

Tabla XXIX. Distribucion porcentual del personal que recibe actas de fin de curso

Persona que recibe porcentaje
Auxiliar 2 32%
Auxiliar 3 16%
Auxiliar 1 * 47%
Auxiliar 4 5%

* Persona responsable de la tarea

Para el 2001 se detectaron correcciones en actas, su peso se distribuye como sigue:
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Tabla XXX. Peso en porcentaje de las causas principales de cambios ler. semestre

2001
CAUSALES lersem 12%ref. 22rat. Vacac.**
Cambios totales 1056 28( 244 226

Errores del docente:
Sumas, cambios, firmas, manchas 1% 36% P26% 40%
Error de C. Acad.

Errores de asignacion 1406 31% 33% 4%
C. de Célculo

Error de carga de notas 5% M% 18% 4%
No aparece asignado * 3% | 21% 28% 52%
Aprobaciones de J. D. 6%

Errores de Registro y Estadistiga 0.01

Totales 100%| 100% 100%  100%

* Los de esta categoria, si presentan su documentaciéon se suman a error de C. Acad.
** E| curso de vacaciones es asignado por Escuela Técnica pero Control Académico se
encargan de resolver las dificultades generadas.

Se detect6 ademas en las actas de primera retrasada los siguientes errores, generados por
los estudiantes:

Tabla XXXI. Errores generados por el estudiante

Problema estudiantes
No colocaron en su boleta el nimero de carné 45
No aparecen asignados en el semestre 831
No podian aprobar el curso, tienen zona congelagla

y debieron esperar al examen de retrasada Unica P6

Total 122
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En las actas de segunda retrasada se presentan los siguientes errores, generados por los
estudiantes:

Tabla XXXIl. Causas principales de errores 2da retrasada

Problema estudiante$

Por lo ilegible de los recibos se encuentran
sin asignar en Control Académico 300

En Centro de Calculo no fueron asignados
estudiantes de primer ingreso que tienen

asignacion automatica 15
Total 315
Tabla XXXIll.  Peso en porcentaje de las causas principales de errores 2do. semestre
2001
CAUSALES lersemn It.| 22 ret. Vac.
Errores totales 1397 536 521 469

Errores del docente:

Sumas, cambios, firmas, manchas 80% T5% 67% 21%

Error de C. Acad.

Errores de asignacion 7% 1% 19%| 25%
C. de Calculo

Error de carga de notas 10 0.2% 1%
No aparece asignado* 9% | 8.4%| 13.44% 53%
Aprobaciones de J. D. 3% | 0.6%| 0.2%

100% | 100%4 100% 100%

* Los de esta categoria, si presentan su documentacion se suman a error de C. Acad.
** E| curso de vacaciones es asignado por Escuela Técnica pero Control Académico se
encargan de resolver las dificultades generadas.
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Enrelacion con el nimero de estudiantes en la facultad y el nimero de actas emitidas el
error relativo es el siguiente:

Tabla XXXIV.  Error relativo detectado en las actas de fin de curso

Periodo Error relativo
ler semestre 10%
12 retrasada 6%
22 retrasada 4%
2° semestre 4.31%
12retrasada 9%
22 retrasada 16%

La entrega tardia de notas ocasiond que se sometieran a examen de retrasada 174
estudiantes que aprobaron en semestre.

Las variaciones que hacen los docentes en las zonas y laboratorios de retrasada son causadas
en gran medida porque el Centro de Calculo no las introdujo al teclear las notas, se detectaron:

Para 12 retrasada el Centro de calculo no cargd
zona de semestre 1205

Para 22 retrasada Centro de calculo no
carg6 laboratorios 487

Contrastando con la informacion de asignacion se detecté que aparecen aprobados cursos
en primeray segunda retrasada para estudiantes que de acuerdo con el reglamento de evaluacion
no tienen derecho a ella, ya que no cumplen con estar asignados como corresponde:
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Tabla XXXV.  Errores detectados en cursos aprobados en actas de fin de curso

12 retrasada

Estudiante no asignado 4
No se asignd en esa seccién 2
22 retrasada

Estudiante no asignado 2
No se asigno en esa seccion 9

Ya que las resoluciones de Junta Directiva forman parte de las causas de correcciones se
hizo una verificacion sobre las causas de las mismas:

Tabla XXXVI.  Resoluciones de Junta Directiva que ocasionan cambios en actas de

fin de curso

Solicitud Cantidad Observaciones

Convalidaciones 102 Los estudiantes no tienen claro en muchas
oportunidades que no se incluyen los cursags
gue no pertenecen a la carrera haciendo
reclamaciones en Control Académico

Equivalencias 254

Cambiar, corregir, 26 Dlas anteriores 4 tienen 2 afos,

colocar nota 16&es afios y una 5 afos

Cambio de seccién 15 Debe presentar carta del catedratico donde
indique que curso y aprobo el curso *

No pago la retrasada 3 Se le permite que haga el pago *

Que se le acepte el

Pago de un curso de 6 Se valida el pago de 12 retrasada por €] de 22 *

retrasada por otro O se le acepta el pago de un curso por ¢tro

Pago extemporaneo** 1

Cambio de un curso

obligatorio por otro 9 Ocasiona que cada cierre sea un
caso especial **
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Continuacion

e No

Kkk
S

D

Solicitud Cantidad Observaciones

Traslapes por cierre 103 7 solicitudes fueron mal aprobadas porq
tenian traslape sino eran pre y pos requisita

Pre y postrequisito 26 Debe revisarse el orden de aprobacion

No se asigno 50 A 24 se les quitaron los créditos *

Aprobaron primero 121 A 16 estudiantes se les validaron los créditos

el postrequisito ygue no fue detectado durante el procesc
de cierre lo cual es un error de Control
Académico **

No tiene los créditos

Minimos que son requisjto

para llevar el curso 77

Llevar curso en 63 Se tramitan equivalencias a través de Registro y

otra facultad Estadistica

Estudiantes de otras 197 Se agregan al listado***

facultades cursan

materias en esta facultgd

Dictamen sobre errores

de Control Académico 19 Representa un 1.8%

Total de solicitudes 1072

*  Esto equivalente a asignacion extemporanea
**  Vjiola los normativos de pensum de estudios
*** |mplica violacién a la prohibicién de agregados en los listados

Los cursos congelados son un caso especial de asignacion, requieren que el curso

prerrequisito se haya asignado el semestre anterior y examinado en segunda retrasada sin aprobarse.
Por lo anterior cuando se carga la nota se debe verificar el codigo para no permitir que aprueben
el posrrequisito antes que el pre, se tenga la zona del 60% que exige el reglamento y se tenga

zona minima.
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Estudiantes asignados con retrasada Unica 1695 100.00%
No llegaron a zona minima de curso congelaiié25 84.00%
Llegaron a zona minima 217 13.00%

No se examinaron 71 4.19%

Con los datos anteriores solo 146 estudiantes podian aprobar el curso, por lo tanto al ser
199 los aprobados no se hizo la verificacién de requisitos en el 26.6% de los aprobados, 53
estudiantes en total que tiene el curso aprobado en forma irregular.

Cuando el docente no reporta la el porcentaje correspondiente a la zona hace imposible la
verificacion y carga de la nota, en 237 secciones aparecieron estudiantes con curso congelado,
de ellas 14 no reportaron zona o sea el 6%

Tabla XXXVII.  Errores de carga en actas de fin de curso

Aprobd el curso en una seccion distinta a la asignada

Aprobo el curso y la nota no fue cargada 2

Aprobo el curso y la nota si fue cargada 9

Aprobd el curso sin haberlo asignado

|_\

Aprobo el curso y la nota si fue cargada

Aprobo el curso y la nota no fue cargada 5

a) Emision de listados de cursos aprobadose contabilizo lo emitido versus lo entregado
y se detecto que el 40% de los listados emitidos se encontraban sin recoger.
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b)

Emision de certificados de cursos aprobados
El 10% de los certificados emitidos nunca son recogidos por el estudiante.

Aparecié un certificado en donde al estudiante le aparece aprobado un curso con nota
final de 31.

Aparecio un certificado donde la suma de créditos estaba incorrecta.

Aungue los dos ultimos puntos no son un monto significativamente grande en porcentaje,
significan fallas de sistema que no se han detectado hasta el momento y un error de
programacion que debe ser resuelto en forma inmediata, una falla de sistema no se resuelve
corrigiendo el caso particular, implica una revision de la estructura légica del mismo ya que
es imposible saber el monto real de errores que se encuentran sin detectar.

Cargas al sistema

Cuando hay errores por notas se espera hasta que el estudiante pregunta para que se inicie

el proceso de correccion esperando que sea él, quien comunique al docente los errores en las
actas y le busque e insista hasta que se presente, problemas evitables si se hace verificacion al
recibirlas.

Cada error ocasiona que se atienda 6 veces como minimo, involucrando el tiempo de 4

miembros distintos del personal:

El estudiante solicita en informacion listado o certificado de cursos.

Ocho dias después, para certificados, llega a informacion a recoger el certificado y descubre
gue le faltan cursos por aprobar.

Se presenta en la ventanilla de Control Académico para consultar su problema, tramita lo
necesario para resolverlo.

El catedratico se presenta en Control Académico para hacer la modificacion.

La auxiliar de Control revisa la modificacion y la ingresa al sistema.

El estudiante regresa a los 8 dias para verificar que se corrigio el problema.
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En algunos casos se visita hasta 3 veces sin que la modificacion se haya realizado, debido
a gue el catedratico no harealizado el cambio o lo realizé mal.

d) Informacion a estudiantes

El estudiante solicita informacion sobre sus cursos y no se puede satisfacer la necesidad de
informacion debido a la entrega tardia de notas por parte del docente.

Se atendié durante cerca de 1 mes a estudiantes de ler ingreso, brindandoles informacion
y entregando y recibiendo llenas las boletas de asignacion para los examenes de admision, cada
dia eran bajadas al departamento de Matematica para ser ingresadas y que se usaran para asignar
salones através de listados. Eldia del examen se modificé totalmente el procedimiento acordado
y se presentaron largas filas en el area de columnas.

Las fechas de examenes y entrega de resultados fueron modificadas en tres ocasiones,
proporcionandose en forma incorrecta la informacion, ello ocasiona reclamos e incluso insultos al
personal de informacioén por parte de padres de familia que manifestaron haber viajado desde el
interior de la republica.

La ausencia de sefializacién ha ocasionado que un 31% de las consultas en ventanilla se
conviertan en indicaciones de presentar solicitudes en otra oficina por desconocerse donde se
presta cada servicio.

2.2 Personal

Los servicios son algo mas gue una serie de pasos a realizar, implican interrelacién entre el
demandante y el personal que lo proporciona. Para comprender la situacion actual del servicio
es importante entender el ambiente y las condiciones en que el mismo es prestado, la cultura
organizacional que rodea al trabajador y determina la calidad del mismo.
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2.2.1 Funciones Administrativas

Administrar implica planear, organizar, dirigir y controlar. Planear se refiere a determinar
los objetivos y las estrategias para alcanzarlos. Organizar requiere distribuir los recursos, definir
responsables y ejecutores. Dirigir es motivar, conducir y capacitar al personal. Controlar implica
gue se verificara lo ejecutado, el logro de objetivos, nivel de cumplimiento y apego a los mismos.

a) Planeacién

* No hay prevision de las necesidades de materiales, las solicitudes se hacen cuando las
existencias se terminaron: redes de estudio, boletas para primer ingreso...

* No se realizan reuniones de planificacion o informacion que involucren a todo el personal
y tome en cuenta sus opiniones.

* No se revisan presupuestos con participacion del personal por lo cual no se toman en
cuenta sus necesidades de materiales.

b)  Organizacion

Alinicio de este trabajo se menciona la existensia de 2 organigramas, en las entrevistas se
pudo observar que el personal no tiene claro quién es su jefe, la Jefatura de Control Académico
o la Secretaria Adjunta, ya que se saltan la linea de mando con frecuencia, siendo el jefe inmediato
informado de disposiciones adoptadas por la secretaria con el trabajador.

La Jefatura de Control Académico no considera al personal de Informacion como personal
suyo en el momento de capacitacion o planeacién. A pesar que el Secretario Académico
considera que si forman parte de ese departamento emanan instrucciones dirigidas al personal de
informacion directamente y no a la Jefatura de Control Académico como corresponde para
respetar la linea de mando. Lo anterior genera sobrecargas de trabajo e instrucciones
contradictorias.
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c) Direccion

Capacitacion: no se ha desarrollado un programa de capacitacion orientado al desempefio
directo de las labores, el personal de informacion se considera excluido de los programas de
capacitacion.

Orientacién burocratica: burocratico: se dice de una organizacion que posee altos niveles
de formalizacion y especializacion, una adhesion estricta a la cadena de mando, una delegacion
de autoridad limitada y tramos cortos de control, que da poca autonomia a los empleados, lo
anterior define con bastante claridad las relaciones laborales dentro de la Universidad de San
Carlos, por ello un empleado con esta orientacion confia en la autoridad principal, prefiere reglas
formalizadas y especificas y relaciones formales con las otras personas en el trabajo.

Se aplico prueba estandarizada, los resultados reflejan adaptacion de la jefatura y dos de
los miembros del personal. Lo anterior corrobora lo detectado con las pruebas anteriores de
motivacion en cuanto a necesidades de realizacion y autonomia mayores por parte del personal,
gue no son satisfechas por el sistema.

Relaciones: la relacion de Jefe subordinado es impersonal totalmente, por lo cual no
sienten interesarles como personas, no pueden contar con ella fuera de la esfera laboral, la
comunicacion no es lo suficientemente abierta y la atmdsfera en las entrevistas se mantiene tensa.

d) Control

* No se cumplen las inspecciones por parte de la jefatura, incluso se entregan al personal
talonarios ya firmados.

* No se realizan evaluaciones de desempefio.

* No hay revision de los logros de la planificacién ni estudio de los obstaculos y problemas
presentados durante el periodo de analisis.
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2.2.2  Descripcion general de puestos

Se solicito al archivo de personal de la Facultad de Ingenieria los contratos vigentes del
personal que conforma el departamento, encontrandose que se carece de dicha informacion, ya
que los folder de registros estan vacios. Se solicito a la Division de Administracion de Personal
la informacion referida obteniéndose los datos que se registraitimpuon contractual Los
datos que aparecen bajo el titaituacion vigente,son fruto de entrevistas al personal y
observaciones de campo. Posteriormente a lograrse los perfiles de puesto se realizaron una serie
de cambios, en enero del 2002 tras la jubilacion de un miembro del personal se realizo redistribucion
de atribuciones y se inici6 proceso de seleccion y contratacion de nuevo personal, la primer
persona que ocupo el puesto aunque logré buena adaptacion con el equipo de trabajo tuvo
problemas, por lo que no continud contrato. Se realizd movimiento interno para suplir el puesto
con un miembro de tesoreria. Un miembro del personal solicité cambio de jornada de trabajo
obligando a nueva redistribucion de tareas, la misma fue revocada. Posteriormente la misma
trabajadora solicito licencia, teniéndose personal temporal durante ese periodo, el personal
temporal obligd a nuevos cambios y se tiene conocimiento de almenos dos modificaciones mas.

La modificacion de funciones se hace necesaria por la carencia de manuales de
procedimiento, guias de consulta para el trabajador que asume el cargo y carencia de programas
de induccién, se afirma lo anterior porque el trabajo se desarrolla con base en normas y
procedimientos estrictos, tanto de la Facultad como de la Universidad que pueden ser compilados
para orientar al nuevo trabajador, haciendo mas sencilla la adaptacion.
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Tabla XXXVIII. Analisis de situacidén contractual vrs situacion real de trabajo jefe

Jefe de Control Académico

Fecha en que se asumio el cargo: 1987 (por contrato), 1989 (a indefinido).
Antigiedad: 14 afios

Situacion contractual

Situacion vigente

Observaciones

Horario: 9:00 a 13:00 y dg

Horario: 10:00a12:00 yde

No aparece

. Supervisar labores del

personal a su cargo.

de la Facultad

5. Planificacién de
necesidades de
materialesy
mantenimiento

6. Atencién de consultas
externas

il .
@ | 15:00a19:00 hrs. 16:00 a 19:00 hrs. registrado el
S .
T cambio de
horario.
. Atencion diaria a las contractuales mas:
estudiantes 1. Autorizar todo tipo de
. Resolucion de consultas, constancia emitida por el
. Analizar problemas de departamento,
Control Académico 2. Coordinacion de
. Llevar archivo histérico papeleria relacionada con
" de resultados de procesos electorales,
[¢] e . ..
S examenes, 3. Miembro de comisiones
é . Autorizar certificaciones en que se le nombra,
'ff de estudios 4. Coordinacion de premios
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Tabla XXXIX. Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo

auxiliar 1

Auxiliar 1
Cargo asumido: Auxiliar de Control Académico Il
Fecha en que se asumio el cargo: 1/03/1999

Antigiiedad: 2 afilos 7 meses

Cargos previos en la Universidad: se desempefio en la Tesoreria de la Facultad ayinque no
se encontro evidencias de lo mismo, segun el nimero de personal se estima previo a 1998
Situacion contractual Situacion vigente Observaciones
Horario 8:00a12:00y de 15:00 a 19:00 hrs.
1. Proceso de 1. Sellado, desglose 'y No aparece
certificaciones, engrapado de registro del
- . cambio de
2.  Emitir listados de certificaciones Vi
consultas B atribuciones
, 2. Recepcionde
3. Proceso de cambio de o .
carrera, solicitudes de cambios
4. Archivar de carrera/ carreras
correspondencia simultaneas / traslados
§ 5. Abrir expedientes de 3. Recepcion de
ke ingreso y documentos, .
3) _ correspondencia
3| 6. Atenderventanilla para
z asignacion de 4. Apertura de
estudiantes expedientes de primer
7. Atender catedraticos. ingreso
8. Mantenimiento del 5. Atencion estudiantil en
archivo de actas :
, ventanilla
colectivas B
9. Colaborar en varias 6. Atencion a consultas de
actividades del docentes y estudiantes
departamento
10. Participar en mesas
electorales.

99



Tabla XL. Analisis de situacidn contractual vrs situacion real de trabajo auxiliar 2

Auxiliar 2
Cargo asumido: Oficinista llI

Antiguedad: 10 afios

Fecha en que se asumio el cargo: 8/10/1991

Cargos previos en la Universidad: no se encontr6 evidencia que lo confirme pero s

con base en el registro de personal del trabajador que es anterior a 1987.

. Atencién a docentesy

Situacion contractual Situacion vigente Observaciones
o | 800 a 12:00 y de 15:00 a8:00a12:00y de 15:00 a 18:00No aparece
g 19:00 hrs. registrado el
T cambio de
horario

No aparecen especificadas,1. Control de actas de

pero se indica que €| calificaciones

departamento en donde?2. Elaboracion de actas de

laborard serd Contro examenes privados
% Académico 3. Elaboracion de actas de
é examenes publicos
é 4. Atencion estudiantil en
<

ventanilla

estudiantes sobre consultas
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Tabla XLI. Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo auxiliar 3

Auxiliar 3
Cargo asumido: Auxiliar de Control Académico |l
Fecha en que se asumio el cargo: 27/07/1998 (a indefinido a partir del "99)

Antigledad: 4 afios. Presenta una serie de contratos a término que revelan haber
trabajos en el departamento de control académico en 1995 con interrupcién en el
evidencia haber trabajado en varias escuelas de vacaciones de la misma Facultad.

Situacion contractual Situacion vigente Observaciones
Horario 8:00 a 16:00 hrs.
Trabajos de secretaria | 1+ Clerresde pen;um No aparece
Atender a estudiantes y 2. :;:gzrsgﬁcgsolentes Pala registro del
. cambio de
doc_:entes 3. Prepararexpedientespata . .
Participar en mesas 4. Entregar hojas de
electorales informacion (requisitos de
? Controlar expedientes de publico y privado)
5 examenes publicos y 5. Emitr g'rdene§ de
3] .
E privados |mpreS|,on de titulo
= Encaraada de los cierres di 6. Sellartitulos
< cargada de O_S clenes €. Elaborar correspondencig
pensumde las diferentes | g = gt constancias para
escuelas estudiantes externos
Archivo y todo lo 9. Reporte semestral a
relacionado con la oficina registro y estadistica
de control académico. 10. Atenciona consqltas de
docentes y estudiantes
11. Emitir constancias de
inscripcion
12. Elaborar solicitudes de
materiales a reproduccion
y traslado
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Tabla XLII. Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo auxiliar 4

Auxiliar 4

Cargo asumido: Oficial Il

Fecha en que se asumio el cargo: 1/06/1984
Antiguedad: 17 afios

Cargos previos en la Universidad Oficial Ill en 1981

Situacion contractual Situacion vigente Observaciones
2 8:00a12:00 y 15:00219:0p12:00 a 19:00 hrs No aparece
% hrs. registrado el
* cambio de horarip
1. Llevar control de 1. Cargas al sistema No aparece
correspondenciay * Correcciones realizadas | registro del
archivo, por los catedraticos en | cambio de
2. Picar exdmenesy actas oficiales atribuciones
w programas a personal * Agregados de cursos
£ docente del Depto. De * Carga de notas de cursd
g E.P.S. entregados tardiamente,
ff 3. Efectuar trabajos de Centro de célculo no los
secretaria y atencion a acepta por fuera de fechp
estudiantes. * Convalidaciones de
carreras simultaneas o
cambios de carrera
* Alzasy bajas segun
acuerdos de Junta
Directiva
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Continuacion

Situacién contractual

Situacion vigente

Observaciones

Atribuciones

* Carga de aprobacion de
examenes publicos,

privados y cierres

2. Cierres de pensum

3. Emision de listados de

cursos aprobados para

recuento de créditos

. Atencién a consultas de

docentes y estudiantes

. Recepcién de documentos

para examen privado

. Recepcién de documentos

para examen publico

. Emision de 6rdenes de

impresion de titulo

. Elaboraciéon manual de

certificaciones para
estudiantes con carné muy
antiguo que no se encuentr.

en el sistema

9. Tramites para premio Vela

10. Verificacion de informacion

para solicitudes de
constancia de cierre emitida

por secretaria

1S
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Tabla XLIII.

Andlisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo oficial 1

Oficial 1

Cargo asumido: Oficial Ill
Fecha en que se asumio el cargo: 1/07/82
Antigiedad: 19 afios
Cargos previos en la Universidad: 06/79 oficial 1l

(@)

. Entregar pensum

cambios de carrera

Situacién contractual Situacion vigente Observaciones
o | 8:00a12:00 y 8:00a16:00 hrs No aparece
g 14:00 a 18:00 hrs. registrado el
Tt cambio de horari
1. Introducciony verificacion | 1. Atender necesidadesde | No aparece
de informacion. informacion registro del
2. Correr procesos de 2. Atender estudiantes de lerl cambio de
validacién de actas de ingreso atribuciones
examenes de retrasaday | 3. Recibir solicitudes y entreggr
Escuela de vacaciones. certificaciones
o 3. Grabary verificar encuestgs4. Recibir solicitudesy entreggr
.§ de evaluacion docente. listados de cursos
é 5. Recibir correspondencia
< 6. Elaborar tarjetas de asistericia
7. Elaborar solicitudes de
mantenimiento y reparacion
8. Recibir solicitudes de
convalidaciones, simultanegs y
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Tabla XLIV. Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo oficial 2

Oficial 2

Cargo asumido: Oficial lll

Fecha en que se asumio el cargo: 1/01/2000
Antigiiedad: 1 afio 10 meses

Cargos previos en la Universidad: 06/79 oficial 11l

Situacion contractual Situacion vigente Observaciones

Horario: 16:00 a 20:00 hrs.

1. Atencibn, asesoriae 1. Atendernecesidadesde | No aparece
informacion estudiantil informacion registro del
2. Recepcionde boletasde | 2. Atender estudiantes de 1gr cambio de
asignacion, boletas de ingreso atribuciones
certificaciones, reportes | 3. Recibir solicitudesy
de exdmenes generalesdg  entregar certificaciones
todas las escuelas, boletas 4. Recibir solicitudes y
de cambio de carrera, entregar listados de cursos
§ asignacionde cursosde | 5. Recibir correspondencia
'% retrasada 6. Recibir solicitudes de
;'% 3. Ingreso de datos por convalidaciones, simultaneas
< computadora y cambios de carrera
4. Asignacionde cursosde | 7. Entregar papeleria diversa
semestre, y otras 8. Reportar publicosy
actividades afines al privados a escuelas,
cargo. tesoreriay secretaria

9. Elaborar solicitudes de
materiales a reproduccion y
traslado

10. Entregar pensum
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Se establecio la carga de trabajo individual para determinar la equidad de la distribucion
que fue una queja permanente durante el trabajo de campo, también se considera importante
determinar la carga dado que la jefatura ha manifestado necesidade de mas personal. Se tomaron
como base los datos de la carga total sobre el departamento en el dltimo afio, los tiempos estandar
gue se determinaron para las operaciones en los diagramas de proceso, las atribuciones especificas
del personal e inspecciones de trabajo.

Los exedentes que se presentan no significan sobretiempo trabajado, pero si reflejan una
demanda mas alla de la capacidad instalada para atenderla. Lo anterior explica las colas, atencion
apresurada, baja atencién a problemas especificos que requieren analisis y orientacion
personalizada, agotamiento del personal con sobrecarga, atrasos en el servicio, entre otros.

Se calcul6 unatolerancia del 15% en funcion de tiempo para refaccion, tomar café, salidas
al servicio sanitario, preparacién para el trabajo, sociabilizacion con el personal de otros
departamentos para intercambios de informacion. Eliminando los fines de semana, vacaciones,
dias libres del calendario universitario se estiman 215 dias habiles de trabajo.

Tabla XLV. Andlisis de carga de trabajo individual auxiliar 1

Hora.rio: 8:00 a2 12:00 _y de 15:00 demanda | tiempo | tiempoanual | tiempo anual sde  |Diatipico de
a_19.00 hrs. _Com_rato' 8 hr.s anual par [demandat | [1diza=E.2 | ocupacidn | trabajo
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs sarvicio servicio) hrs) del tizmpo
zeg hirs dias 215 dias hrs
1 Cortrol de actas de calificaciones 2015 120 a7 14 0066 042
2 Elaboracion de actas de examenes privados o158 360 a2 g 0a3a 0.24
)
& | 3 Elaboracion de actas de examenes publicos & 480 42 B 0.023 0.20
a
L&)
§ ¢ | Atencidn en ventanila 323 47 0.221 1.0
&‘: 5 | Atencidn & docentes v estudiantes sobre 3I:ID| 120 10 1 0007 0.05
6 | Agignacion de cursos 10 o047 032
7 Recepcion de actas de fin de curso 135?| 120 | 45 7 0031 0.2
& Procesos electorales 12 onse 0.35
106 0.491 i
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Tabla XLVI. Andlisis de carga de trabajo individual auxiliar 2

Horario: 8:00 a 12:00 y de 15:00 a

dernanda | tiempo | tiermpo anual tiermnpo B4 de Oiatipico
19:00 hrs. Contrato: 8 hrs anual pior [demand=a*t amazl [1 dia | ccupacidn | de trabajo
servicio servicio] =E.8 hrs] [del tiempo
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs seg hrs dias 215 dias hrs
1 |Realizacidn de cargas al sistemna 12967 130 459 [2¢] 0.3:21 .18
Emisidn de listados de cursos aprobados 534 ag 14 z o.o1o o.o0v
para recuento de créditos
3 | Atencidn Telefénica 1075 1] 12 3 o.01z 0.0s
4 | fencidn a consultas de docentes 495 120 17 2 0.0t 0.08
estudiartes
5 |Recepcidn de papelena y preparacion de 103 552 16 2 oo 0.07
expedientes para examen privado
5 |Recepcidn de papelena v Preparacion de ;2] G0S 11 2 0.007 0.05
expedientes para examen piblico
I 7 |Ingreso al sistema de resultada de 318 120 11 2 0.007 0.05
L eximenes piblicas
'§ 2 |Ingreso al sistema de resultade de 515 120 17 o] o.o1z 0.08
& examenaes privados
E 2 | Emisién de drdenss de impresidn de titulo 54 203 5 1 0.002 0.0z
10 | Baboracién manual de certificaciones para 50
estudiantes con camé muy antiguo que no
=& encuentran en &l sistema
14 | A=ignacidn de cursos 10 0.047 0.3z
12 |Tramites para premio “w&la 15 0.069 0.47
13 |“erificacion de informacidn para solicitudes 200 275 15 2 o.o1o o.ov
de constancia de cieme emitidas por
secretara
14 | Recepecidn de actas de fin de cursa a35 120 31 5 0.0x1 0.14
15 | Procesos electorales 12 0.056 0.38
129 0.596 4.06
Tabla XLVII. Andlisis de carga de trabajo individual auxiliar 3
Horario: 8:00 a 16:00 hrs. demands | tiempo | tiempo anual tiempo % de Dia tipico
Contrato: 8 hrs laborables menos anusl por [dermanda* |anual (1 dia |[ocupacion | de trabajo
45 minutos de almuerzo servigio|  servicio) =E.2Hhrs] |del tiempo
Tiempo efectivo disponible: 6.16 hrs seg hrs dias 2135 dias hrs
1 |Atender 3 estudiantes v docentes ot 120 14 2 0.011 .07
2 |Asignar cursos 10 0.047 0.z9
2 |Padicipar en mesas electorales 12 0.056 0.34
F |Archive ytodao lo relacionade con la 2549 120 43 T 0.032 0.z0
oficina de control académico.
S |Ciermes de pensum S34 FETZ 1138 185 0.259 5.28
5 |Recepeidn de papelera y preparacion 42 552 53 10 0.042 0.28
de expedientes para examen privado
7 |Recepcidn de papeleria v Preparacion 254 5038 43 7 0.03z2 0.20
de expedientes para examen pablico
4 S |Recepeidn de expedientes depués del 318 146 12 2 0.010 0.06
5 piblico yw archiva
= 2 |Recepcion de expedientes depués del 515 145 21 3 0.016 0.0
B privado yw archiva
S 10 [Werificacidn de informacidn para 400 275 21 5 002z 014
zolicitudes de constancia de cieme
emitidas par secratarna
17 |Entrega de hojas de infarmacién sobre 433 =] T 1 0.005 0.0z
requisitos de pablico v privade
12 |Emizién de drdenes de impresidn de 269 203 23 ] 0.047 0.11
12 |Sellada de fitulas 269 M3 1 5 0.0z22 0.14
14 |Emisidn de constancias para 197 120 10 2 0.007 0.05
15 |Reporte semestral a registro v 2 0.009 0.08
1¢ |Emizidn de constancias de ingeripcidn s0]
17 |Recepcidn de actas de fin de curso 475 120] 16 3 0.012 0.07
260 1.208 7.4
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Tabla XLVIII.

Andlisis de carga de trabajo individual auxiliar 4-B

Horario: 13:00 a 20:00 hrs. demanda | tiempo | tiempo anual (tiempoanual | %de  |Diatipico de
Contrato: 7 hrs laborables anual par [demand=t | [1dia=6.2 |ocupacidn [ trabajo
Tiempo efectivo disponible: 5.95 hrs servicio [ servicio) hrs) del tiempo
seg hirs dias 214 dias hrs
1 |Paricipar en mesaz electorales. 12 0.046 033
2 |Atenderventanilla para asignacian de 10 0.047 nza
eztudiantes
3 |5ellado, desglose v engrapado de 10754 T 248 42 0.194 1.16
cerificaciones
i 4 |Recepeidn de solicitudes de cambios de 300 g 0667 0112 0.001 0.003
E carrera ! carreras simultaneaz J trazlados
4]
E 5 |Elabaracion de comrespondencia 431 300 4 7 0.032 0149
£ [& |Asignar cursos 10 0.047 0.2%
7 |Apertura de expedientes de primer ingreso 2429| 160 101 17 0.07a 047
2 |Atencién estudiantil en ventanilla 323 5 0.252 1.60
9 |Atencién Telefinica 1075 st} 12 3 0.0140 o0s
10 |Recepeidn de actas de fin de curso 145 120 5 1 0.004 0.0z
1 |Atencidn a consultas de docentesy 460 120 15 3 0012 oor
estudiantes
158 0.737 4.38
Tabla XLIX. Analisis de carga de trabajo individual oficial 1
Horario: 08:00 a 16:00 hrs. demanda | tiempa | tiempo anual [tiermpe snual L4 di Oia tipico de
Contrato: 8 hrs laborables anuzl par [demanda* | [1dia=E2 |ocupacidn | trabajo
Tiempo efectivo disponible: 6.80 hrs servicio | servicio) hrs) del tiempo
z8g hrs dias 215 dias hrs
{ |Atencién estudiantil a necesidades de 1920 120 G g 0.044 0.30
infarmaeian
2 [Atencidn a estudiantes de primer ingresa 2190 180 0 s u] 0.280 1.80
2 |Recepcion de solicitudes v entrega de 5162 7 168 25 0115 ora
cerificaciones
4 |Recepcidn de solicitudes y entrega de 17012 [az=] 326 43 0.223 182
o listados de cursos
g 5 [Recepcidn de correspondencia 129 G0 2 n] 0.001 0.0
'E & |Elabaoracian de tarjetas de asistencia del 22 0102 oo
_3 persanal
g{t" 7 |Entrega papeleria diversa T4TAGE 3IZI| 623 92 0426 2480
8 |Elaboracidn de solicitudes internas de S0
mantenimiento v reparacion
2 |Recepcion de solicitudes de 300 =] 5 1 0003 .0z
convalidaciones, cameras simultaneasz y
cambios de carrera
{0 |Entrega de pensum de laz carreras 27863 30 232 34 0.159 1.08
11 |Proceses electorales 12 0056 038
303 1410 09.50
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TablaL. Analisis de carga de trabajo individual oficial 2

Horario: 16:00 a 20:00 hrs. demands | tiermpo | tiermpo anual (tiempo anosl Yde [Diatipico de
Contrato: 4 hrs laborables anual par [demand=*t [1diz=62 |ocupacion | trabajo
Tiempo efectivo disponible: 3.40 hrs servicio | servicio) frs] del tiempo
seg hrs dias 25 dias hrs
1 [Atencion estudiantil a necesidades de 2060 120 Ga 20 0.085 0.3z
infarmacian
Atencion a estudiantes de 1eringreso 3510 120 176 52 0.240 oaz
Receprion de solicitudes v entrega de 5692 117 182 &3 0.243 0845
cetificaciones
¢ |Recepeidon de solicitudes v entrega de 18436 G2 363 104 0.423 164
listados de cursos
5 |Recepeitn de corespondencia para Ga7 &o 11 3 0.016 .05
o contral académico
_E & |Elaboracidn de solicitudes internas de sh
] mantenimiento v reparacion
o
E 7 |Recepeion de solicitudes de 700 &0 12 2 0.016 005
convalidaciones, carreras simultaneaz v
Entrega papeleria diversa 20936 30 G745 188 0.823 314
Reporte de piblicosy privados a escuelas, 233 27a G2 18 0.025 0.29
tesoreria v secretaria
10 |Elaboracion de solicitudes de materiales a 105 180 ] 2 0.0o7 ooz
repraduceion y traslade
{4 |Entrega de pensum de las cameras 18575 30 165 a5 0212 072
{2 |Proceszos electorales 12 0.056 0.19
512 2.382 8.10
Tabla LI. Andlisis de carga de trabajo individual jefe
. demands | tiermpo | tiermpo anual (tiempo anoal B de Diatipico de
Horario: 08:00 a 12:00 y de15:00 a 19:00 hr§. F F P _ - -
anuzl par [demand=® [1dia=E% |ocupacion | trabajo
Contrato: 8 hrs laborables - o )
Ti fectivo di ible: 6.80 h servicio servicio) hrs] del tiempo
IéMpo etectivo disponible: ©. rs s&g hrs dizs 215 dias hrs
1|Emitir resoluciones a consultas de Junta G00 200 57 G 0.0z 0139
Directiva
2| Administracién del depatamenta 5375 2 0.04 0.25
3[Firma de cerificados 10754 30 90,62 13 0.06 042
o 4|Firma v aprobacion de toda la a7z G0 162.03 24 011 074
L documentacian
.g §|Atencion a llamadas telefonicas y 1075 240 7167 11 0.05 0.33
2 consultas de Secretaria, Decanato,
E Rectaria, empresasy pdblico en general
f|Atencion 3 estudiantes y docentes 1025 240 5823 10 0.05 0.32
7 [Procesoz electorales 25 0.12 074
8| Trimites para pramio Wela 20 0.09 063
3|Padicipacion en comisiones donde es 30 0.14 0as
nombrada
147 0.68 4.64
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Con base en los resultados anteriores se hace evidente la sobrecarga de trabajo sobre
varios miembros del personal. Lo anterior refleja que no es necesario mas personal. Se deben
redistribuir las atribuciones y automatizar algunos procedimientos para garantizar efectividad en
el uso del tiempo del personal y mejorar la calidad de servicio al estudiante.

De acuerdo con la informacion proporcionada por la Division de Administracion de
Personal, Unidad de Clasificacion de Puestos se describen los siguientes perfiles:

Jefe de Control Académico
Clasificacion: 12.25.21
Categoria: Ejecutiva “A”
Nivel: Direccion

Naturaleza del puesto:trabajo que consiste en planificar, organizar, dirigir y controlar el
desarrollo de actividades de control académico de una facultad. Coordina la atenciony orientacion,
en aspectos académicos y administrativos a los estudiantes y docentes. Ejerce supervision directa
sobre el personal de apoyo del departamento, maneja y controla la informacion de archivos
procesados electronicamente.

Requisitos de formacién y experienciaTitulo universitario en el grado de licenciado.
Relacionado con la carrera de la unidad académica de que se trate, con conocimientos en el
manejo de equipo de computo y supervision de recursos humanos.

Auxiliar de Control Académico
Clasificacion: 12.25.12
Categoria: Ejecutiva“B”

Nivel: oficina
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Naturaleza del puesto:trabajo que consiste en ejecutar tareas de dificultad moderada
de registro, control y archivo de asuntos relacionados con el control académico estudiantil.
Proporcionar informacion sobre el rendimiento académico, la cual es procesada electronicamente
bajo coordinacion y supervision directa de un jefe responsable del control académico en una
Facultad, Centro Regional o Escuela No Facultativa.

Requisitos de formacion y experienciaTitulo de nivel medio con conocimiento y/o
especializacion en computacion, preferentemente con estudios universitarios y experiencia en
tareas relacionadas con el puesto que incluyan atencion al publico.

2.2.3  Motivacion

Con objeto de conocer el nivel motivacional del personal se aplico encuesta estandarizada
con base en la teoria de McClelland para determinar las necesidades personales (vea apéndice
2). Se elegi6 esta teoria dada su aceptacion por los libros modernos de administracion y su
relacion entre el logro y la productividad, asimismo su valor predictivo sobre la satisfaccion en el
puesto. Las necesidades que esta teoria considera son: Realizacion: impulso por sobresalir,
alcanzar unlogro en realizacidn con un conjunto de normas, luchar por obtener el éxito; poder:
deseo de que otros se comporten en una forma en que no se hubieran comportado de otra
manera; afiliacion: deseo de contar con relaciones interpersonales cercanas y amigables.

Los factores motivadores para el personal seran dificiles de satisfacer por el sistema, en
vista que la motivacién de todo el personal refleja necesidad de logro para todos y poder en su
mayoria, con solo 2 miembros interesados en la afiliacién. La forma de motivar al personal que
necesita de logros es brindarle la oportunidad de tener la respondabilidad de dar soluciones,
recibir retroalimentacion rapida a su desempefio, que pueda fijarse metas con desafios moderados,
evitar tareas muy faciles o muy dificiles. Los que detentan necesidades de poder tienen interés en
estar a cargo, luchan por influir en otros, prefieren las situaciones competitivas, les interesa el
estatus y prestigio del puesto. Las personas con necesidades de afiliacion luchan por la amistad,
prefieren situaciones de cooperacion y desean un alto grado de comprension mutua en sus
relaciones.
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Para determinar las causas de descontento se aplico prueba estandarizada basada en los
factores motivacion-higiene de Herzberg, segun su teoria la presencia de una buena administracion,
politicas, supervision y salarios adecuados, buenas condiciones laborales y relaciones
interpersonales no serviran para motivar a la gente a largo plazo. Lo que si motivara a los
empleados sera el desafio y el placer que puedan conseguir del trabajo en si, el sentimiento de
haber hecho algo, el reconocimiento por un trabajo bien hecho, el sentimiento de responabilidad
y el deseo de progresar. La evaluacion indica balance entre ambos factores con tendencia mas
alta a necesidades de motivacion. Aunque destaca que para el 6rgano de direccion las necesidades
persoales se basan en los factores de higiene, factor que no permite comprender y satisfacer las
necesidades del personal a su cargo, en detrimento del liderazgo.

2.2.4 Valores

Son convicciones basicas de que un modo especifico de conducta o estado final de existencia
es preferible a otro, las personas jerarquizan o clasifican los valores en términos de su intensidad
o importancia. Ellos influyen en su comportamiento y actitudes, la satisfaccion con el trabajo se
ve influenciada por el nivel de correlacion entre los valores personales y los organizacionales,
también influyen los que maneja el grupo en general para su adaptacion y aceptacion. El grupo
tiene valores individuales muy diversos en cuanto a sus prioridades, el Unico que comparten en
primer lugar es el familiar y cercano el profesional, lo cual lo hace totalmente heterogéneo para la
busqueda de intereses comunes.

2.2.5 Liderazgo

Existe una marcada division de opiniones entre el personal con relacion al liderazgo, mientras
la mitad considera las criticas recibidas como constructivas, equidad en la asignacion de tareas,
facil aceptacion de los cambios, disponibilidad de la jefatura para ayudar a los trabajadores y
orgullo manifiesto por el personal a su cargo; la otra mitad opina todo lo contrario. Correlacionando
las cargas de trabajo, los conflictos suscitados y las estrevistas personales se considera que
existe inequidad en la distribucion de tareas, lo anterior es la causa principal de conflicto dado
que una parte del pesonal se siente sobrecargado, presionado y cansado por la sobrecarga, lo
gue generainsatisfaccion.
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Los factores coincidentes son la falta de necesidad de supervision para el desempefio de
las labores, siempre hay quejas del personal cuando aumenta la presion de trabajo, los trabajadores
no le comunican al jefe sus problemas laborales, no sienten apoyo para mejorar sus realizaciones
laborales, no se sienten respaldados en casos de controversia con otros departamentos y es
dificil obtener voluntarios en el departamento.

2.2.6  Manejo de conflictos

Existen varios tipos de actitud que se asumen ante un conflicto. Evasiva: reconoce la
existencia del conflicto y desea retirarse o suprimirlo, ignorarlo, evitar el conflicto o a la persona
con la que tiene el desacuerdo. Complaciente: disposicién de una parte en un conflicto para
colocar los intereses del oponente por encima de los propios, con el fin de mantener la relacion
estar dispuesto a sacrificarse, sacrifican la meta personal, perdonar las faltas de otros, o apoyar
su opinién. Concesiones: cuando cada parte esta dispuesta a ceder algo, se llega con la
participacion a una solucion intermedia, voluntad de razonar, y aceptar una solucién incompleta
para ambas partes, aceptar parte de la culpa.

En general los miembros de la oficina evaden discutir sus conflictos, esto incluye a la jefa.
Dentro de las situaciones conflictivas presentadas durante el periodo de observacion se vio el
alza de voz y comentario del hecho, lanzados en forma indirecta, sin discutir directamente con la
persona involucrada, ni buscar resolucion al problema. Lo anterior redunda en fricciones, ruptura
de la comunicacion, obstaculizando el buen desempefio de la labor.
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3. REORGANIZACION PROPUESTA

Este es el punto a donde el estudio conduce, lainformacion recabada debe ser el referente
para detectar las debilidades y aclarar los puntos a reforzar con objeto de mejorar la eficiencia
de los servicios prestados. Cada cambio que propuesto se sustenta en errores y obstaculos
detectados con el andlisis de la situacion actual. Un problema puede ser abordado o requerir
para su solicion varios aspectos: capacitacion, cambio de procedimiento, inversion en equipo,
entre otros.

3.1 Modificaciones administrativas

El norte de todo cambio administrativo lo dan la mision y vision de la institucion, no se
pueden tomar decisiones, trazar objetivos o generar planes y estrategias de trabajo sin tener
claro a donde se desea llegar. Para determinarlas se deben contestar una serie de preguntas
sencillas pero fundamentales, que determinaran todo :

¢,Cual es nuestrarazon de ser? ¢ Nuestra razon de existir?¢,Quiénes somos? ¢, Qué nos hace
especiales? ¢ Qué atributos son importantes para nuestro cliente? ¢ Quién es nuestro cliente?
¢, Qué espera de nosotros? ¢, Que le ofrecemos? ¢ Qué caracteristicas haran especial la experiencia
de recibir nuestro servicio? ¢ Cudles son nuestras capacidades actuales y potenciales?

Misién

Proporcionar verdadera comodidad y atencion con espiritu de servicio, alos docentesy
estudiantes de la Facultad de Ingenieria, prometemos prestarle un servicio personal excelente y
proporcionar informacion de calidad en cuanto a confiabilidad e inmediatez, para que la experiencia
de hacer una consulta a Control Académico proporcione confianza y satisfaga las necesidades
de los usuarios.
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Somos un ente innovador y moderno, consciente de los cambios tecnoldgicos que puedan
permitir satisfacer de mejor manera las cambiantes necesidades de informacion que nuestros
usuarios demanden. Como ente consciente de su papel dentro de la formacién de las futuras
generaciones de profesionales debemos ser facilitadores y mediadores para que la Facultad de
Ingenieria cumpla con sus fines y la funcién que le toca cumplir ante la sociedad guatemalteca.

Nuestra mision debe concordar y responder a la imagen que tenemos del futuro, ¢ Qué
cambios se esperan en el futuro de este mercado (tipo de servicio)? ¢ Qué parametro es mas
evidente que sufriran cambios? ¢ Cuales son las tendencias? ¢ Podemos responder a los cambios
del mercado con nuestras estrategias actuales? ¢ Como debera cambiar la institucion para
responder al futuro?

Vision

Un mundo moderno que rompe las fronteras y limitaciones del tiempo y la distancia,
demandando y ofreciendo facilidades de comunicacion e informacion a través de los medios
electrénicos. La creciente poblacion estudiantil presiona sobre los sistemas administrativos
obligdndolos a la busqueda de soluciones inteligentes dada la imposibilidad de continuar
incrementando en forma permanente el personal y las instalaciones que prestan los diferentes
servicios.

La tasa estudiantil en los préximos afios sufrira un incremento natural, en vista que el soporte
administrativo no puede crecer ilimitadamente porque absorveria recursos cada vez mayores en
cuanto a personal, papeleria, espacio fisico y el crecimiento de los archivos haria en el futuro
inmanejable el cimulo de informacidn, debemos entender que los sistemas electrénicos deben
ser un facilitador que responda a este crecimiento. Sus caracteristicas les permiten procesar
grandes volimenes de informacién en forma répida, eficiente, seguray sirviendo a varios solicitantes
en forma simultanea.
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Por lo anterior las propuestas buscan descargar al personal de las responsabilidades de
manejo de informacién y de atencion a cuerstiones de caracter administrativo que no forman
parte de la mision y funciones del departamento, al mismo tiempo que restan tiempo valioso que
debe ser invertido en orientar y resolver problemas.

Departamento de archivo

Este departamento es una dependencia de Control Académico a la que no se hace ningun
tipo de supervision. Debe verificarse que el expediente académico individual contenga las
resoluciones emitidas por la Junta Directiva y los protocolos que son entregados para su archivo,
ya que de acuerdo al muestreo realizado los documentos en mencidén no aparecen en los mismos
y de algunos estudiantes ni siquiera existe expediente abierto a pesar de ser estudiantes antiguos.

El departamento de archivo necesita urgentemente que se realice un procedimiento de
microfilm de los expedientes estudiantiles para superar el problema presente y que se agudizara
con el futuro de incremento de los mismos.

Para ello se sugiere:

* Hacer uso de los recursos disponibles en el Archivo General de la Universidad

* Gestionar el apoyo de practicantes de bibliotecologia para cubrir la carencia de recurso
humano.

* Invertir en el equipo necesario para el manejo de archivos microfilmados

Centro de Célculo

Aunqgue esta unidad funciona en forma independiente, es la fuente del soporte y la responsable
de los archivos computarizados de los historiales académicos de los estudiantes. Elabora los
programas utilizados y verifica el buen funcionamiento de los equipos requeridos para las labores
del departamento.
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Se recomiendan las siguientes medidas:

El nimero de PIN debe crearse en forma automéatica para todos los estudiantes de nuevo
ingreso, esto facilitara la divulgacion de informacion y permite educar al estudiante, desde
el inicio de su vida académica, para el uso de medios electronicos de comunicacion.

Es importante recalcar que un error de sistema no se mide por la cantidad de casos que se
presentan, sino por la trascendencia que la falla implica en cuanto a errores l6gicos de
funcionamiento. Se requiere una revision completa del programa maestro para superar las
deficiencias que vulneran la confiabilidad en el mismo: controlador que impida asignarse el
MISMO curso en 2 secciones a la vez

Agregar un controlador a los cursos con codigo congelado, que aparte de verificar asignacion
del semestre anterior y segunda retrasada sin aprobarse, al cargarse la hota avise sobre el
porcentaje de zona del 60% que exige el reglamento, la zona minima requerida, e impida la
aprobacion de postrequisitos antes de prerrequisitos. Esto se considera importante porque
los cursos con problema que aparecen en los listados por falta de prerrequisito no sefialan
la condicién de congelado y el estudiante queda en libertad de hacer solicitudes a Junta
Directiva violando el reglamento y logrando que se corrijan las notas.

Que se revise el controlador l6gico de notas de aprobacion para evitar que aparezca
aprobado un curso que no llega a la nota minima.

Verificar que el programa esté libre de errores matematicos para que no aparezca la suma
de créditos incorrecta.

Revisar y hacer corridas de los sistemas en forma previa a su utilizacioén para evitar los
atrasos generados por fallas del sistema

Revisar el controlador de carreras para que no notifique traslape de carrera cuando el
estudiante solo estudia una.

Que se carguen zonas y laboratorios atn cuando el estudiante repruebe el curso para que
salgan impresos en las actas de primera y segunda retrasada, esto evita modificaciones
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posteriores y problemas de incongruencia con notas de semestre. Si la zona aparece
consignada aungue no aprobaron el curso o no se presentaron al examen de retrasada, ello
permite al departamento de Control Académico revisar las zonas minimas para cursos
congelados.

*  Ampliar el ancho de banda para facilitar la asignacion por internet.

* La asignacion se hace con posterioridad al inicio del semestre por ello se deben tener
actualizados cambios de horario y eliminacién de secciones. Con ello se evita también la
impresion de actas de fin de curso de secciones inexistentes.

Docentes

* Proceder con medidas administrativas correspondientes, llamadas de atencion con copia
al Director de Escuela y con efectos sobre la evaluacion docente en los casos de entrega
tardia de calificaciones.

* Realizar induccion docente cada semestre para los docentes y auxiliares de nueva
contratacion que incluya una explicacion clara y detallada de los procedimientos de llenado
y correccion de actas de calificaciones para reducir el porcentaje de fallas actual (80%).

* Recalcar laimportancia de devolver el acta aunque nadie se presente al examen

Destacar laimportancia de consignar zona minima el semestre anterior aungque el estudiante
no apruebe para facilitar el control de retrasadas y asignacion de retrasada Unica.

* Utilizar hojas de agregados, para los estudiantes que no aparecen asignados. Permite una
resolucion inmediata a los problemas de asignacion en Control Académico, porque la nota
se agrega automaticamente al comprobar la asignacion, evitando que el docente deba
presentarse a agregar con posterioridad al estudiante. Lo anterior reduce el tiempo del
servicio y las dificultades de localizar a docentes que trabajan por Unica vez en la Facultad.
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Caja: que se cumpla con la actividad de colocar sello de caja para certificar los pagos
respectivos de cada servicio, asi se evitan complicaciones por pérdidas de recibos.

Junta Directiva: consultar a Control Académico sobre la situacion en que se enmarca la
solicitud del estudiante. Verificar asignacion, verificar si son cursos congelados, silo que solicita
coincide con lo que necesita, si la solicitud es violatoria de reglamentos especificos.

Administraciéon

Informacion previa, precisa (que no se hagan cambios de Ultima hora) y visible, en carteleras
especificas de informacién controlando la contaminacion visual.

*  Agilizar retorno de papeleria en tramite.
Organizar jornadas de induccion e informacion a estudiantes.

Sefializar adecuadamente las oficinas que proporcionan servicios a los estudiantes donde
se indiquen horarios y servicios que se prestan.

Organizar jornadas de induccion e informacion a docentes y auxiliares de nuevo ingreso al
cuerpo docente, asi como a docentes en servicio para capacitarlos sobre procedimientos
gue presentan problemas para la administracion, particularmente sobre los errores en notas
de curso.

Escuelas: que los expedientes sean devueltos a Control Académico con rapidez para
gue el estudiante pueda continuar los tramites correspondientes.
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Escuela de Ciencias

* Dado que la oficina de informacion, que es una de las dependencias de Control Académico,
es el departamento consultado por los futuros estudiantes y padres de familia para informarse
sobre examenes, notas y tramites de inscripcion; es importante que se remita informacion

completay se realice unainduccion a las encargadas de informacion sobre:

* Fechas, contenidos, procedimientos, documentacion y requisitos.

* En acuerdo con Control Académico deben incluirse las boletas de apertura de expediente

estudiantil como parte de los procedimientos de asignacion.

* Las platicas de orientacion a estudiantes de primer ingreso deben indicar al nuevo estudiante
la ubicacion de las diferentes oficinas de la facultad y las funciones que desempefian para

facilitarles su adaptacion.

* Se ha detectado que a los estudiantes de traslado y a los estudiantes que pasan al segundo
semestre, se les hace dificil entender el sistema de asignacion, la mayor parte de las veces
la orientacién es realizada por otros comparieros y no en forma técnica por las autoridades,

por ello también debe formar parte del paquete de induccion.

Informacion

* Para que el personal de informacion pueda realizar su trabajo correctamente debe darsele
entrenamiento sobre el funcionamiento del sistema de asignacién por internet y no

simplemente cOmo usar el programa para asignar pines.
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Debe apartarse tiempo especifico para archivo de certificaciones ya que se debe hacer
una verificaciéon cuidadosa en las hojas de envio para detectar en qué punto del proceso se
estanco el certificado y el realizarlo simultdneamente con la atencidn genera errores de

archivo.

Se debe establecer un tiempo maximo de 2 meses para que sean retiradas las certificaciones
ya que ello permitira el vaciado de archivo y una busqueda mas rapida y eficiente.

La circulacion interna de la informacion refleja muchas deficiencias ya que nunca se informa
al departamento sobre la calendarizacion de actividades, cambios de fechas y horarios,
horarios de atencion de las diferentes oficinas de la facultad, el personal ignora los
procedimientos y la mayor parte del tiempo se enteran de actividades especificas porque

los estudiantes se presentan a pedir que les amplien la informacién de las mismas.

El plan de capacitacion del personal debe incluir procedimientos que se desarrollan en:
Escuelas, unidades de la Facultad y departamento de Registro, horarios de atencion de las

escuelas y unidades de la Facultad.

La Escuela de Ciencias debe realizar una induccion completa al personal de la unidad
sobre lo planificado para ler ingreso, procedimiento acordado, fechas y requisitos, ya que
es el lugar a donde se dirigen padres y estudiantes.

Control Académico

Actas de fin de curso

Entodo horario debe haber persona responsable que reciba actas (vea asignacion
de responsabilidades).
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Revisar que cumplan con todos los puntos de verificacion al momento de recibirlas:
consignacion de porcentajes de zona, firma de las actas, carencia de tachones y
correcciones sin firma, zonas, etc. Vea figura 36.

Mantener un sistema eficiente de control de entrega y recepcion

Reportar a Secretaria Académica inmediatamente después del plazo de entrega el
listado de docentes que han incumplido y a partir de ahi reportar cada semana

leringreso

Coordinar con Escuela de Ciencias para la apertura de expedientes.

Asignacion

La asignacion via internet deben ser realizadas en primer término para dar tiempo a
quienes tengan problemas de presentarse en ventanilla en los dias posteriores.

La asignacion de primera y segunda retrasada, debe ser directa para brindar asesoria
inmediata sobre problemas e impedimentos: no aparece asignado en el semestre,
informacién no consignada por docentes, entre otros.

Suspender otras labores del departamento y hacerse cargo directamente ellas del
proceso de asignacion dada su experiencia en los diferentes problemas que pueden
presentarse con posterioridad.

Planificacion

Participar en la elaboracion del calendario de actividades de semestre para organizar
los recursos y personal que cubriran las actividades que dependen del departamento.
Determinar y solicitar los recursos con anterioridad.
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Figura 36. Flujograma para verificacion de actas recibidas
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Continuacion
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3.1.1 Funciones

Al departamento de Control Académico le corresponde:

Orientar a los estudiantes, basado en el conocimiento de procedimientos y reglamentos
para facilitar la resolucion de problemas académicos.

Planificar de acuerdo a los recursos disponibles (humanos, tecnoldgicos y econémicos) la
organizacion del servicio al estudiante.

Garantizar la confiabilidad de los registros e informacion académica individual de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria.

Disefar procedimientos facilitadores y coherentes con el crecimiento de la tasa estudiantil.
Docencia directa (capacitacion) a los docentes, autoridades, directores, funcionariosy
estudiantes de la Facultad de Ingenieria a través de cursos de induccion sobre los

reglamentos y procedimientos propios de la Facultad.

Investigacion continua de nuevos métodos de archivo para agilizar la accesibilidad a la
informacion y reducir los volimenes de documentacion

Ejecucion de acuerdos, dictamenes, etc., relacionados con los pensum de estudios de las

diferentes carreras, asi como los pensum mismos en vigencia y todos los problemas
relacionados con la aplicacion y cambio de los mismos.
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3.1.2 Organigrama

No se recomiendan cambios en el mismo, pero si mayor coordinacion y claridad en las
lineas de mando para evitar contradicciones entre ambas secretarias (Académica y Adjunta) y
entre las secretarias y la jefatura del departamento para evitar debilitar mas el liderazgo y ser
generador de conflictos. La secretaria adjunta que vela por las cuestiones administrativas y
laborales debe ser respetada por la secretaria académica que solo debe intervenir en procedimientos
de caracter académico y disposiciones emanadas de la administracién en cuanto a servicios,
mientras la coordinacion, amonestaciones, licencias y cambios de atribuciones son potestad de
la secretaria académica, quien debe autorizar y analizar cambios propuestos por la jefatura
inmediata.

3.1.3 Horarios de prestacion de servicios

No se sugiere ningun cambio en los horarios existentes, ya que el traslape que tienen los
mismos es de beneficio para el docente horario. Lo que debe hacerse es garantizar la continuidad
en el servicio. Lo anterior se puede lograr con un conocimiento generalizado de los procedimientos,
asi como registro y controles compartidos que permitan a quien esté de turno poder atender
correctay eficientemente lo solicitado.

La mayoria de estudiantes busca corroborar fechas, procedimientos para realizar sus tramites
y consulta de notas; todo lo anterior se debe incorporar a la pétide la Facultad y colocar
equipos disponibles para el estudiante en estaciones estratégicas que le permita acceso a la
informacion sin limitaciones de horario, ello reducira automaticamente el flujo de docentes 'y
estudiantes que debe ser atendido.

3.1.4 Perfiles de puestos

La elaboracién de los perfiles de puesto es administrada directamente por la Division de
Administracion de Personal, a través de la Unidad de Clasificacion de Puestos.
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Ellos establecen los requisitos minimo para optar a las diferentes plazas y realizan los
examenes iniciales para determinar la némina de elegibles.

Pero, la entrevista final, la revision de referencias y antecedentes profesionales y los examenes
especificos quedan en manos de la Autoridad Nominadora para la contratacion definitiva. Sobre
esta base se puede agregar a los perfiles especificos las necesidades detectadas en la Facultad.

a) Jefe de Control Académico

Naturaleza del puesto:trabajo que consiste en planificar, organizar, dirigir y controlar el
desarrollo de actividades de control académico de una facultad. Coordina la atenciony orientacion,
en aspectos académicos y administrativos a los estudiantes y docentes. Ejerce supervision directa
sobre el personal de apoyo del departamento, maneja y controla la informacion de archivos
procesados electronicamente.

Requisitos de formacién y experienciaTitulo universitario en el grado de licenciado.
Relacionado con la carrera de la unidad académica de que se trate, con conocimientos en el
manejo de equipo de computo y supervision de recursos humanos.

A los anteriores deben agregarse como caracteristicas profesionales: organizacion,
experiencia en planificacion, ética profesional, conocimiento sobre leyes y procedimientos
universitarios; y de tipo personal: iniciativa, liderazgo, vocacién de servicio, habilidades gerenciales
para motivar al personal, comunicarse efectivamente, manejar conflictos y tomar decisiones.

b)  Auxiliar de Control Académico

Naturaleza del puesto:trabajo que consiste en ejecutar tareas de dificultad moderada
de registro, control y archivo de asuntos relacionados con el control académico estudiantil.
Proporcionar informacion sobre el rendimiento académico, la cual es procesada electrénicamente
bajo coordinacion y supervision directa de un jefe responsable del control académico en una
Facultad, Centro Regional o Escuela No Facultativa.
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Requisitos de formacion y experienciaTitulo de nivel medio con conocimiento y/o
especializacion en computacion, preferentemente con estudios universitarios y experiencia en
tareas relacionadas con el puesto que incluyan atencion al publico.

A los anteriores deben agregarse como caracteristicas profesionales: orden, ética,
conocimiento sobre leyes y procedimientos universitarios; y de tipo personal: iniciativa, vocacion
de servicio, habilidades de comunicacion,

3.1.5 Atribuciones

La sobrecarga detectada en algunos de los miembros del personal es factor causante de
insatisfaccion, ineficiencia y desmotivacion; asimismo, en vista de que esta sobrecarga, es notoria
particularmente en el departamento de informacion, el mismo se traduce en la realidad en largas
colas y falta de atencion a muchos estudiantes que se acercana al departamento para solicitarla.

La falta de equidad crea descontento y aunque es necesario que se tenga personal
responsable por la realizacion de las actividades especificas también lo es, de cara a los usuarios
(docentes y estudiantes) que el sistema garantice continuidad. Por ello se asignan turnos para
recibir documentacion y atender a usuarios aunque el responsable directo no esté presente.

El conocimiento de todos los procedimientos propios del departamento por todo el personal,
es una ventaja para facilitar la cobertura en caso de ausencias, suspensiones, retiros o jubilacion.
Durante el tiempo de realizacion de este trabajo se observaron las consecuencias de la
especializacion, ya que no se atendio correctamente y se generaron errores con las ausencias del
personal especializado.

Se observaron varios cambios de atribuciones sin base técnica y que no beneficiaron el
buen funcionamiento del departamento. Por ello, con base en los horarios de contratacion, la
carga de trabajo del Ultimo afio, los tiempos requeridos para cada procedimiento, la consideracion
de tolerancias y en beneficio del buen funcionamiento del departamento como un sistema se
realizé la propuesta anterior.
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A continuacion se presenta una redistribucion de tareas con los procedimientos actuales,
esta distribucion busca que se mantenga continuidad en el servicio, aun en horarios que la persona
que tiene la responsabilidad directa no se encuentre, tomando en cuenta los tiempos y buscando
que los procedimientos completos sean realizados por una persona encargada directamente.
Los periodos preestablecidos de atencion en ventanilla o dias que el departamento dedica al
procedimiento de asignacion se totalizan directamente.

Tabla LIl. Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxiliar 1

Horario: 8:00 a 12:00 y de 15:00 a 19:00 hrs. demands | tiempo | tiempo tiempa Y% de |Diztipico
Contrato: 8 hrs anusl por anual anual (1 [ocupacion |de trabajo
. fectivo di ible: 6.8 h servicio|[demandz® | dia=6.8 |deltiempo
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs seg hre da 515 dras —
1 |Cordrol de actas de calificaciones it £ I 1 a7 14 0. 0F6 045
2 |Recepeidn de actas de fin de curso I3 130 2z 14 0063 043
2 |Elaboracién de actas de eximenes privados 515 &0 ] 1 0.00 0.04
4 |Recepeidn de expediertes depués del privade v archive f14 1 1 3 0.014 0.10
5 |Elaboracién de actas de exdmenes piblicos K T [ 1 0.004 0.0z
8 |Recepeion de expedientes depués del publico v archivo 38 146 13 Z 0.00a 0.08
7 |Reporte de plblicos v privados a escuelas, tesoreria ¥ 233 fill 14 i 0.003 0.0
secretaria
In & |atencion en vertamilla (10:00-11:00 y 16:00 3 17:00] i3 0.293 2.000
E 9 |dtencidn 3 docertes v estudiartes sobre consultas cuando 1142 120 ki fi 0028 INE]
] o tenga turno en veritanilla
E 101 |Asignacidn de cursos 0 0.047 0.3z
11 [Recepeidn de correspondencia para contral académico §:00 T i} fi 095 [.004 [INIX]
3 12:00 w1700 3 1%:00 cuando |2 encargada esté en
vertanilla
12 [Ertrega de hojas de irformacidn sobre requisitos de it fill fi 040 0.004 003
piblico ¥ privado
13 | Trémites para premio vela 15 0.070 0.47
44 [Emisicn de constancias para estudiartes externos 19?| 18[I| 10 1 0.o07 005
15 | Procesos electorales 12 0056 0.8

146 0.678 4.62

Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 49.1% (vea tabla XLV, Pag.
106) conlanuevaesde 67.80%. Esta nueva distribucion aumenta en un 18.7% el porcentaje
de ocupacion del tiempo. Concentra la funcion de atencién al publico, control de actas y actas
de privados y publicos.
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Tabla LIll. Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxiliar 2

Horario: 8:00 a 12:00 y de 15:00 a 19:00 hrs. demanda | tiempo | tiempo | fempo | %de | Diatipico
C ‘8 h anual por anual anual (1 |ocupacion (de trabajo
_ontrato. .I'S X . servicio [[demanda® | diz = 6.8 |del tiempao
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs serviciol hrs]
=zeg hr= dias 215 dias hrs
1 |Realizacidn de cargas al sisterna 12967 130 4649 69 0.3 218
2 |Recepeidn de solicitudes de cambios de carrera J carreras a0 g 0.200 0.0z29 o.ooo 0.001
sirultaneas Jtrazlados
3 |Mencidn a consultas de docertes y estudiantes. Recepeion 683 120 ] 3 0016 014
de actas de fin de curso [=8lo en auzencia de la encargada
miertras estd en vertanilla) (10:00 3 11:00 w1500 = 17:00)
4 |Recepeidn de papeleria v preparacion de expedientes para 514 552 79 12 0.054 0.37
examen privado
5 |Ingreso al sisterna de resultado de examenes piblicos 515 120 17 3 0.0z 0.00
.é 6 |Recepeidn de papeleria v Preparacidn de expediertes para [ [iE) e F] 0.037 0.25
bli
5 examen pablico i ]
g 7 |Ingresc al sisterna de resultado de examenes poblicos Ak 120 11 2 0.o07 0.0:5
E & |bsignacidn de cursos 10 0.047 0.32
= & |Werificacidn de informaci dn para solicitudes de constancia L] 276 H |13 0.028 014
de cierre emitidas par secretaria
40 |Emision de listados de cursos aprobados para recuento de 634 e} 14 2 0.011 006G
craditos
11 |Emisidn de érdernes de inpresidn de titulo 2649 303 23 3 D.015 0.11
12 | Sellado de titulos 269 4 H & ooz 014
13 |Elaboracidn manual de certificaciones para estudiantes con i0 0.00
carné muy antiguo que no se encuentran en el sisterna
14 |Procesos electorales 12| 0.056 028
134 0.625 416

Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 59.7% (vea tabla XLVI,
Pag. 107) conlanuevaes de 62.5%. Estanueva distribucion aumenta en un 2.8% el porcentaje
de ocupacion del tiempo y cubre ausencias. Concentra la funcion de manejo de la informacion
electronica.

Tabla LIV. Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxiliar 3

Horario: 8:00 a 16:00 hrs. damanda | tiempo | tiempo tiempao 04 de Diatipico
Contrato: 8 hrs laborables menos 45 minutos anual por anual | anual (1 ocupacidn| de trabajo
de almuerzo servicio [[demanda® |dia = .16 |del tiempo
. . . . servicio) hrs]
Tiempo efectivo disponible: 6.16 hrs ==q hrs diz= 215 diaz hrs
In 1 |Cierres de pensum 534 Y72 1138 185 0854 529
E 2 |Mencidn atodo lo solicitada al departamenta de 12:00 2 28 0132 L
% 13:00 brs
S 2 |Reporte sermestral a registro y estadistica 2 0.oo9 0.06
25 1.000 6.16
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Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de (@@ Tébla XLVII, Pag.
107) con la nueva es de 100%. Esta nueva distribucion reduce la sobrecarga en un 20.7% del
porcentaje de ocupacion del tiempo. Se esperatambién que la dedicacion casi exclusiva al procesamiento
de las solicitudes de cierre reduzca errores y el tiempo de procesamiento de los expedientes.

TablaLV. Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxiliar 4-B

Horario: 13:00 a 20:00 hrs. demandsa | tiempo tiempo tiempo %det . Dl’atl’pic_o
anual por anual anual [1 | ocupacion | detrabajo
Contrato: 7 hI'S Iaborables servicio | [demanda* | diz =595 | dal tiempo
Tiempo efectivo disponible: 5.95 hrs servicio] hrs]
seg hr= dias 215 dias hrs
1 |Paricipar en mesas electorales. 12 0.0558 0332
2 |Atender vertanilla para asignacidn de estudiantes 10 0.047 0277
3 |Sellado, desglose v engrapado de cerificaciones 10?54| 71 | 248 42 0.194 1.156
4 |Atencidn = toda |o solicitado al departamerto entre 13:00 3 el =] 0162 1.000
i 1500 y 19:00 = 20000 horas
5 o |Apertura de expediertes de primer ingreso 242Q| 150| 101 17 0.0738 0471
E 5 |Atencidn estudiartil en vertanillzs [(17:00 2 12:00] jel=] 0.168 A.000
B 7 |Archivo de todo |o relacionado con |= oficing de contral 259 180 43 7 0.034 0,200
LS académica.
& |Elaboracidn de correspondencia 491 200 4 7 0.032 0.190
9 [Atencidn Telefdnica 1075 G0 17.92 3.01 0.014 0.023
10 |Recepcidn de correspondencia para contral académico 420 =] T 1 0.008 0033
cuanda no esté en wertanilla
171 0.797 4.742

Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 73.61% (vea tabla XLVIII,
P4g.108) conlanuevaesde 79.7%. Esta nueva distribucion reduce la carga en un 8.36% del
porcentaje de ocupacion del tiempo. Concentra la labor secretarial del departamento y control
de certificaciones.

Esta distribucién equilibra los porcentajes de ocupacion en
Norma Leonila Martinez Ovando 62.5 %.

Josefa Irene Lépez de Paz de Ponciano 67.8%.

Leonor Elizabeth Urbina Castro 100%.

Marlin 79.7%.

En este momento no es necesario mas personal. La holgura que se presenta puede servir
para mejorar la calidad del servicio al estudiante y agilizar las colas. Pero es evidente que deben
hacerce cambios en los procedimientos para atender el crecimiento de la demanda en afios futuros.
Asimismo considerando que a la larga el sistema de asignacion por internet sera generalizado, se
ampliara la holgura al obviar el tiempo dedicado por el departamento a esta tarea.
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Tabla LVI. Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual oficial 1
. demanda | tiempo tiempao tiempo oo de Dimtipico
Horario: 08:00 a 16:00 hrs. anual por anual anual [1 | ocupacidn | de trabajo
Contrato: 8 hrs laborables servicio | [demanda* | dia=6.5 |del tiempo
Tiempo efectivo disponible: 6.80 hrs servicio) hrs)
sag hr= dias 215 dias hr=
E 1 _|Atencion estudiartil a necesidades de informacidn 1920 120 G a 0.044 0.30
H 2 |Atencidn = estudiantes de der ingresa 190 150 410 J=n] 0.250 1.90
E 3 |Recepcidn de saolicitudes v ertregs de cerificaciones 5162 117 168 25 0115 0.78
2 4 |Recepcidn de solicitudes v entrega de listados de cursos 17018 59 326 43 0223 1.52
ES 5 |Entrega papeleria diversa 74756 30 G623 o2 0426 2.0
& |Recepcidn de solicitudes de conwvalidaciones, carreras =00 [=1u} 5 1 0.003 0.0z
zimultiness v cambios de carrera
7 |Entregs de pensum de |as carreras 27863 30 232 34 0.159 1.08
2 |Procesos electarales 12 0.056 033
281 1.306 .88

Segun las atribuciones actuales la ocupacién del tiempo es de 141% (vea tabla XLIX,
Pag. 108) con la nueva es de 130.6%. Esta nueva distribucién reduce la carga en un 10% del

porcentaje de ocupacion del tiempo.

Tabla LVII. Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual Oficial 2

. demanda | tiempo tiempo tiempo O4h de Diatipico
Horario: 16:00 a 20:00 hrs. anual por anual anual [1 | ocupacidn | de trabajo
Contrato: 4 hrs laborables servicio | [demanda® | diz =34 |deltiempe
Tiempo efectivo disponible: 3.40 hrs servicio) | fhrs] .

sag hr= dias 215 dias hr=

1 |Atencidn estudiantil & necesidades de informacidn 2020 120 [=i=] 20 0.095 0.32

2 |Atencidn =z estudiantes de der ingreso 2510 180 176 52 0.240 0.a2

3 |Recepcidn de saolicitudes v ertregs de cerificaciones 5592 117 182 53 0.249 0.585

& 4 |Recepcion de solicitudes v entrega de listados de cursos 18436 =] 353 104 0.483 1.64

RD: 5 |Recepcion de solicitudes de conwvalidaciones, carreras Foo =] 12 3 0.016 0.05
E simultineas v cambios de carrera

2 & |Entregs papeleria diversa 20956 30 575 195 0.923 3.14

ES 7 |Elzbaracidn de solicitudes de materiales 3 reproduccidn y 108 180 5 z 0.007 0.0z

traslado

2 |Entregs de pensum de |as carreras 18575 30 155 46 0.212 0.72

2 |Procesos electarales 12 0.056 0.19

490 2.281 f.76

Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 238% (veatabla L, Pag.
109) conlanuevaesde 228%. Esta nueva distribucion reduce la carga en un 10% del porcentaje

de ocupacion del tiempo.

Académico, se puede observar que es insuficiente para equilibrar el tiempo de acuerdo con los
procedimientos actuales, por lo mismo se deben revisar.

La eliminacion de las tareas administrativas propias de cargos secretariales o de Control
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Jefe
Horario: 08:00 a 12:00y de15:00 a 19:00 hrs. Contrato: 8 hrs laborables
Tiempo efectivo disponible: 6.80 hrs

Se considera necesario que el jefe del departamento cumpla con el tiempo contratado
para cumplir con la labor de supervision del personal y ampliar el tiempo de atencién a consultas
de los estudiantes. Con ese tiempo debe mejorar la labor de planificacion y control propias del
cargo, dedicar tiempo a la supervicion del servicio y verificar el cumplimiento de los horarios de
atencion en ventanilla y capacitar al personal que comete errores de orientacion.

3.2 Propuesta de nuevos procedimientos por servicio

a) Informacion estudiantil

Sistema de consulta en linea. Crear el sistema de informacioén de la Facultad el cual necesita
administrar una base de informacion estudiantil que permita remitir a las direcciones de correo
electronico de los estudiantes: horarios, calendarios, periodicos, recordar fechas clave como:
inscripciones, asignaciones, o suspensiones de labores.

Lo anterior es un facilitador de la comunicacién y permite una comunicacion de doble via
al atender consultas especificas sobre casos o problemas especiales. Solo es necesaria una base
de datos, unaterminal de atencién y una persona bien informada que atienda dudas.

Sobre lo anterior se realizé una prueba piloto, utilizando la base de correos electrénicos
elaborada en la facultad de ingenieria para la asignacion de numeros de PIN, y se ha mantenido
funcionando por mas de un afio a traves de la Direccion General de Extension, la respuesta ha
sido positiva y ha demostrado efectividad en atencion a estudiantes que trabajan, viajan o viven
en el interior y no pueden llegar a la Facultad en horarios de atencion estudiantil. Se les ha
indicado donde consultar la informacién de la Facultad y sobre reglamentos y procedimientos, en
la actualidad se envia informacion a cerca de 2800 estudiantes consistente en horarios, calendarios,
fechas de inscripcion de Registro y horarios de atencion.
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La informacion escrita que se entrega a los estudiantes a través de la reproduccion de
horarios, calendarios, el periddico de la facultad, redes, hojas de procedimientos, entre otros,
segun las ordenes de impresion recibidas en el departamento de reproduccion ascendieron a
273,050 ejemplares, debe recordarse que varios de estos documentos son de mas de una hoja
y que laimpresion va en ambas paginas.

El costo de reproduccion de material informativo constituye un rubro significativo del
presupuesto de la Facultad si se toma en cuenta: el costo de mano de obra, que incluye los
salarios del personal de reproduccion, supervisor del departamento, el encargado de disefio,
personal que distribuye la papeleria y el que tramita las solicitudes de reproduccion. El material
utilizado: papel, toner, tintas y materiales secundarios (lubricantes, solventes, etc). La depreciacion
de los equipos de reproduccion, prensas, fotocopiadoras, guillotinas, etc. También existe un
significativo desperdicio, ya que para es evidente que se entrega la misma papeleria hasta 3 veces
en relaciéon con la cantidad de estudiantes que hacen uso de las mismas para los respectivos
procedimientos.

Las universidades privadas exigen en forma obligatoria que el estudiante cree una cuenta
de correo electrénico y entregan tarjetas de uso de laboratorio para que se resuelva la carencia
de equipo de computo personal. Lo anterior cumple también una funcién educativa, al obligar al
futuro profesional a utilizar los medios electronicos, cuya ignorancia constituyen en el mundo
actual una forma de analfabetismo.

La respuesta para atender estas necesidades es colocar en la pagina WEB todos los
procedimientos debidamente detallados, con ello el estudiante puede reproducir la informacion,
almacenarlay consultarla las veces que les sea necesario. Aunqgue el procedimiento se describe
en la tabla 58, queda claro que el tiempo indicado es tiempo del estudiante en el servidor y no
involucra personal de informacion.

Con ello se reducira la cantidad de estudiantes que visitan la oficina de informacion que
con base en la informacion recabada por el estudio de colas es de 3 estudiantes por cada cinco
minutos de atencién, o sea 360 estudiantes por dia en promedio.
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Figura 37. Diagrama de flujo propuesto para informacion estudiantil
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b) Emision de listados de cursos aprobados

El estudio de colas realizado presenta un modelo M/M/1 con llegadas aleatorias Unicas
(distribucion de poisson), tiempos de servicio aleatorios (distribucion exponencial negativa) existe
una situacion de estado estacionario, un solo canal de servicio, poblacién que llega infinita, espacio
de espera infinito, disciplina de servicio de primero que llega, primero que se atiende, no hay

rechazo y no hay abandono.
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Se tienen dos distribuciones, una para la jornada matutina y otra para la vespertina en la
cual aumenta la demanda de servicio, por ello se analizaran por separado. Eltiempo medio de
servicio responde al estudio de tiempos y al diagrama de proceso realizados, el mismo es de 1
minuto con 19 segundos, se usaran 79 seg. Elregistro de datos se realizé en periodos de 5
minutos, para igualar los parametros se usan 300 segundos.

*  Jornada matutina

En esta jornada se tiene unatasa de llegada de 4 estudiantes por cada 5 minutos.
Probabilidad de que el sistema esté ocupado =i =4/3.7975 = 1.053

Probabilidad de que el sistema no esté ocupgdd-Fi = (0.053)

*  Jornada vespertina

En esta jornada se tiene unatasa de llegada de 8 estudiantes por cada 5 minutos.
Probabilidad de que el sistema esté ocupado = fi=8/3.7975 =2.106
Probabilidad de que el sistema no esté ocupgib-Fi = (1.106)

Con estos datos, que no incluyen a los que se presentan a solicitar informacion, ya es
posible inferir que el sistema no es capaz de satisfacer las necesidades de los demandantes sin
generar colas.

Se realizé la prueba piloto de automatizar el sistema de emision de listados a través de la
colocacion de una terminal de autoservicio para los estudiantes, funcionando con el siguiente
proceso:
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Figura 38. Diagrama de flujo propuesto para emision de listados
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Este proceso implica ocupacion del sistema de computo pero libera totalmente del servicio
de emision de listados a los departamentos de informacion o Control Académico, si lo anterior es
realizado, las consultas a Control Académico en tiempo de atencion estudiantil se reduceny
concentran en la resolucion de problemas y se elimina la verificacion de carga de notas al sistema.
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Tabla LVIII. Redistribucion de carga de trabajo individual con nuevos procedimientos

oficial 1
Horario: 08:00 a 16:00 hrs. Contrato: 8 hrs laborables| demanda | tiempa | tiempa | tiempo %hde | Diatipico
Tiempo efectivo diSpOﬂib'e' 6.80 hrs anuzl por ELE anual [1 | ocupacidn | de trabajo
servicia | [demandz* | dia =65 |deltiempo
seg hrs dias 215 dias hr=

S 1 |Atencidn estudiantil 2 necesidades de infarmacidn QE0 120 3z 5 0.0zz .15
_E 2 |Mencion a estudiantes de 1er ingreso 2190 180 410 =] 0.za0 1.0

o
2 3 |Recepcién de solicitudes v ertrega de certificaciones 5162 117 168 25 0.1158 0.7s

=
ES & |Recepcidn de solicitudes de conwalidaciones, carreras 00 &0 5 1 0.003 0.0z

simultaneas y cambios de carrera

2 |Procesos electarales 12 0.058 032
102 0476 3.24

Segun las atribuciones modificadas la ocupacion del tiempo es de 130.6% (vea tabla LVI,
Pag. 133) con lanuevaes de 47.6%. Esta nueva distribucion reduce la carga en un 83% del
porcentaje de ocupacion del tiempo.

Tabla LIX. Redistribucion de carga de trabajo individual con nuevos procedimientos
oficial 2

Horario: 16:00 a 20:00 hrs. demanda | tiempo tiempao tiempo %4 de Diatipico
Contrato: 4 hrs laborables anual par anual anual (1 | ocupacidn | detrabajo
Tiempo efectivo disponible: 3.40 hrs servicio | [demanda® | dia=3.4 |deltiempo
seq hr= dias 215 dias hrs
1 |Atencidn estudiantil a necesidades de informacidn 1040 120 25 a0 0.047 0.16
2 |Atencidn @ estudiantes de der ingreso 2510 180 176 52 0.240 0.a2
H 3 |Recepcidn de saolicitudes v ertregs de certificaciones 5592 117 182 53 0.249 0.85
=
.g 5 |Recepcidn de solicitudes de conwvalidaciones, carreras Fao &0 12 3 0.016 0.05
2 simultaneas y cambios de carrera
E
ES 7 |Elaboracidn de salicitudes de materiales = reproduccidn iy 55 180 3 1 0.004 0.0
traslado
9 |Procesos electarales 12 0.0586 0.19
132 0.612 2.08

Segun las atribuciones actuales la ocupacion del tiempo es de 238% (Vea Tabla 50, Pag.
109) conlanuevaes de 61.2%. Esta nueva distribucion reduce la carga en un 176.8% del
porcentaje de ocupacion del tiempo.

Se estima que el sistema automatizado absorba un 50% de las consultas a informacion y
atienda la entrega de hojas de procedimientos, pensum y emision de listados. Lareduccion de
personas atendidas por el sistema debe redundar en mejora de la atencion al reducir la sobrecarga.
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c) Preparacion de expedientes para examen privado y publico

Los problemas principales que se detectan en estos procedimientos son generados por
retrasos en el traslado de papeleria entre departamentos, la deteccidn tardia de errores en
documentos, cambios de Ultima hora y el riesgo de pérdidas de expendientes. Por lo anterior se
propone la utilizacion de un programa de coémputo compartido con manejo de diferentes niveles
de seguridad que emita los reportes que deben girarse a todos los departamentos.

Se propone la utilizacion de un programa para control de exdmenes generales. Para su
funcionamiento se necesita equipo conectado en red. Control Académico, tesoreriay cada
Escuela accesan con clave de seguridad a la base general, la clave de acceso condiciona las
casillas de la base que pueden ser modificadas por el operador.

Tabla LX. Tabla de datos administrados por el sistema de control de examenes generales

Pasos Campos a ingresar Tiempo | Acceso exclusivo
Primero | Nombre del estudiante 3 min Control Académico
Carné
Carrera

Fecha de entrega de papeleria
en Control Académico
Tipo de examen

Fecha del examen
Examinador 1
Examinador 2
Examinador 3

Segundo 5 min | Escuela

Tercero | Nombre de trabajo de graduaciép 1.5 min | Control Académico

Cuarto | NUmero de Acta 1 min | Tesoreria
No. de recibo
No. de cheque
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Figura 39. Diagrama de flujo propuesto para control de examenes generales
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El nuevo método reduce en un 50% el tiempo requerido para este procedimiento y agiliza
el acceso a la informacién entre unidades.
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Primer paso - Control Académico

1. Serecibe la papeleria y revisa que el estudiante satisface todos los requisitos para presentar
examen general.

2. Seaccesa base de examenes generales para ingreso de nuevo registro.

Figura 40. Pantalla de acceso al programa de control de examenes generales
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=
=

Hiamero de fcta I-
Reqistro: H| b || 3|2k |>I |l*| de 3 4

3.  Control Académico ingresa datos siguientes:

* Nombre del estudiante

* Carné

* Carrera

* Fecha de entrega de papeleria en Control Académico

* Tipo de examen (publico o privado)
Si el examen es publico el sistema debe desplegar automaticamente los datos de fechay
acta de aprobacion del examen privado, si se ingresa privado y el examen ya fue aprobado
el sistema desplegara error.
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Las demas casillas aparecen blogueadas.

4.  Seimprime constancia de entrega de papeleria.

5. Sefirmaysella

6. Seentrega al estudiante

Segundo paso - Escuela a que corresponde la carrera del estudiante

1. Elestudiante presenta la solicitud de fecha de exameny la constancia extendida en Control

Académico.

2. LaEscuela accesa base de examenes generales con restriccion a la informacioén de
estudiantes de su escuela Unicamente (clave de restriccion). Las casillas que ya fueron
ingresadas en Control Académico aparecen bloqueadas y publican la informacion ingresada

en Control Académico.

3. LaEscuelaingresa:

* Fecha del examen
* Examinador 1
* Examinador 2
* Examinador 3
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Figura4l. Pantalla de acceso al programa de control de exdmenes generales
segundo paso

B3 Base de privados E ;IEIEI
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Si tipo de examen = publico; se libera para ingrreso de datos la casilla Nombre de trabajo
de graduacion

4.  Seimprimen cartas para los examinadores de acuerdo con el formato establecido

5. Seanotaen la Constancia la terna examinadoray se enviaa CA

6. Sefirmany sellan las cartas

7.  Seentregan al estudiante
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Subrutina para publicos — Escuela

1.  Seimprimen certificaciones de graduacion

2. Seimprime reporte libro de oro

Tercer paso - Control Académico

1. Recibe el reporte de asignacion de fechay terna.

2.  Abrelabase de datos y filtra los examenes programados para ese dia.

3. Ingresa numero de acta

La casilla se despliega, siy solo si, la escuela ya ingreso la terna. El acceso a las casillas
llenadas en la escuela esta bloqueado.

4.  Imprime los siguientes reportes

* Actade examen (original para el expediente)

* Reportede examenes generales (lista todos los examenes para esa fecha por escuela).
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Figura42. Pantalla de acceso al programa de control de examenes generales
tercer paso
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Cuarto paso - Tesoreria

1. Abrelabase de datos en el inforreeibos de pago

2.  Filtralos exdmenes por mes y catedratico

3. Ingresar

* numero de reciboy
* numero de cheque

4.  Imprime los recibos y reporte general de recibos

5. Lospasaafirmade Decano
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3.3 Plan de eliminacion de ineficiencias

En este punto se reunen las actividades principales a implementar para eliminar las
ineficiencias detectadas, poniendo en operacion los cambios en procedimientos, atribuciones 'y
automatizacion de procedimientos planteados a lo largo de este capitulo, pero los mismos no
alcanzaran los objetivos deseados si no se apoya en un plan de capacitacion integral, que involucre
al personal de Control Académico, Informacion y Archivo, junto con el cuerpo docente y estudiantil
para garantizar su éxito.

Tabla LXI.  Distribucién de tareas para eliminacion de ineficiencias

Tarea Unidad responsable

Creacion de nuevos programas

Revision de programa maestro Centro de Calculo

Instalacion en los equipos de cOmputo

Redistribucion de atribuciones Secretaria Adjunta, Jefatura
de Control Académico

Seleccion y preparacion de informacion a incluir enflos
manuales de induccion y capacitacion Secretaria Adjunta

Reproduccién y encuadernacion de manuales

Induccion a docentes Directores de escuela

Capacitacion de personal de informacion y Confr@ecretaria Adjunta, Centro
Académico de Célculo y Jefatura de
Control Académico

Induccidn a estudiantes de Primer Ingreso Escuela de Ciencias,
Informacién y Control
Académico

Plan de microfilmado de los archivos Secretaria, Departamento
de archivo, Control
Académico
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3.3.1 Programa de implementacion

El éxito de todo proyecto se basa en una buena planificacion. Varias de las actividades
pueden ser programadas en forma simultanea. Se hace necesario iniciar con la preparacion de
los programas de cOmputo y materiales que seran utilizados con los nuevos procedimientos. La
programacion culmina con la capacitacion del personal que aplicara los mismos, se deja de
ultimo esta fase dado que para practicar su uso los programas deben estar instalados y probados,
garantizando de esta forma que los problemas de funcionamiento estén corregidos antes de que
el personal lo opere.

Ya que la Facultad no cuenta con el equipo de microfilmado y los procesos de compras
son largos y engorrosos, solo se estima el tiempo necesario para elaborar la planificacion e
implementar en el futuro este sistema.

Tabla LXIl. Cronograma de trabajo para eliminacion de ineficiencias

Tiempo de ejecucion en semanas

4 2 2 2 4

Tarea

Creacion de nuevos programas

Revision de programa maestro

Instalacion en los equipos de cOmputo

Redistribucién de atribuciones

ir

Seleccién y preparaciéon de informacién aincld
en los manuales de induccién y capacitacion

Reproduccion y encuadernacion de manualgs

Induccion a docentes

Capacitacion de personal de informacion|y
Control Académico

Plan de microfilmado de los archivos
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La Induccién a docentes debe reducir el nUmero de errores en actas de fin de curso, se
espera para el primer afio del nuevo sistema un 50% de reduccion.

Los programas de capacitacion: induccion a docentes, capacitacion de personal de
Informacion y Control Académico deben repetirse con cada nueva contratacion de personal
acomparnado de la entrega de un manual.

La Induccién a estudiantes de primer ingreso debera repetirse con cada inicio de ciclo
escolar para reducir la atencion de consultas en generadas por desinformacion.

Considerando la eliminacién del tiempo de asignacion, reduciendo los errores de carga al
sistema en un 50% y reduciendo las consultas al departamento, considerando que todas las
propuestas sean implementadas y alcancen los 6ptimos proyectados, se estima que la distribucion
de tareas lleguara a un punto ideal para estos nuevos procedimientos, el mismo ampliara la
holgura en los tiempos del personal, permitiendo que siga siendo funcional por varios afios mas,
sin requerir de inversiones inmediatas en mas personal o equipo. Lo anterior ofrecera tiempo
para la modernizacion tecnoldgica, simplificacion y automatizacién de otros procedimientos en el
futuro.

Tabla LXIII. Propuesta de redistribucion ideal de carga de trabajo individual auxiliar 1

Horario: 8:00 a 12:00 y de 15:00 a 19:00 hrs. demanda | tiempo | tiempo | fiempe | de | Diatipico
Contrato: 8 hrs anual pc!r. anusl a'nu_al [ Dcugacmn de trabajo
. N ) . . servicio|[demanda* | dia = 8.8 |del tiempo

Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs seq hra prra 215 dias bre
1 [Control de actas de calificaciones 2915 120 a7 14 0066 0.45
2 |Recepcion de actas de fin de curso 27EY 120 g2 14 0.063 0.43
3 |Elaboracidn de actas de exdmenses privados 515 {1} q i 0.006 0.04
4 |Recepcion de expedientes depués del privado y archivo 515 146 21 3 0.014 040
5 |Elaboracidn de actas de exdmenes poblicos 313 B0 5 1 0.004 0.02
o 6 |Recepcicn de expediertes depués del pablico w archivo 318 146 13 2 0.009 0.05
[ & |atencidn en vertanilla (10:00-11:00 w1600 2 17:00] 63 0.293 2.000
§ 9 |Mencidn a docertes w estudiartes sobre consultas cuando 300 120 10 1 0.007 0.05

E no tenga turno en ventanilla
= 10 |Recepcidn de correspondencia para cortrol académico 5:00 387 <i1] G 0.95 0.004 0.0
3 12:00 y 17:00 3 1800 cuando |3 encargada esté en
vertanilla

11 | Trémites para premio Vela 15 0.0v0 0.47
12 |Emisidn de constancias para estudiantes externos 197 180 10 1 0.007 0.05
13 | Procesos electorales 12 0.056 038
129 0.599 4.08
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Tabla LXIV. Propuesta de redistribucion ideal de carga de trabajo individual auxiliar 2

Horario: 8:00 a 12:00 y de 15:00 a 19:00 hrs. demanda | tismpo | tiempo | tiempo | Shde | Diatipice
i anual por anual anual (1 |ocupacidn [de trabajo
C_Ontrato' 8 h.I’S i i seryicio|[demandz®t | dia=E&.2 |del tiempo
Tiempo efectivo disponible: 6.8 hrs zerviciol hrs]
seg hrs dias 215 dias brs
{ |Realizacion de cargas al sistema G 120 235 a5 0161 1.04
2 |Recepcidn de solicitudes de cambios de carrera / carreras a0 g 0.200 0.029 0.ooo 0.o01
simultaneas ftraslados
3 |@encion a consultas de docertes y estudiantes. Recepeidn 200 120 0 1 0.007 0.0:3
de actas de fin de curso [=80 en auszencia de la encargada
rhientras esta en vertanilla) (10:00 2 11:00 w1600 2 17:00)
4 |Recepcion de papeleria y preparacidn de expediertes para 515 552 79 12 0.054 0.37
examen privado
3 |Ingrezo al sistema de resultado de examenss pdblicos 815 120 17 3 0.0z 0.00
E 5 |Recepcion de papeleria y Preparacidn de expadientes para 318 G0% A 2 0.037 0.25
E exarmen plblico
2 7 |Ingrezo al sistema de resultado de examenss pdblicos ik 120 1A ) 0.007 0.0
ES 8 |Werificacidn de informaci on para solicitudes de constancia N 275 41 g 0028 [RE]
de cierre emitidas par secretaria
9 |Ernisidn de listados de eursos aprobados para recuerto de 34 a6 14 2 oo 0066
créditas
40 |Emisidn de drdenes de impresion de titulo 268 303 23 ] 0.015 011
11 |Sellado de titulos 268 43 k| 5 0.021 0.14
12 |Elaboracidn manual de certificaciones para estudiantes con i0 0.0a
carmé ruy antiguo que no se encuentran en el sisterna
13 |Procesos electorales 12 0056 0.2%
Liti] 0.409 2.69

Tabla LXV. Propuesta de redistribucion ideal de carga de trabajo individual auxiliar 4

. . . demanda | tiempo | tiempo tiempo %o de Di= tipico
Horario: 13:00 a 20:00 hrs. anual por anual anual [1 |ocupacidn |de trabajo
Contrato: 7 hrs laborables servicio|[demandatt |dia = 5.95 |del tiempao
Tiempo efectivo disponible: 5.95 hrs servisio] hr=]

seg hrs dias 215 dias hr=
1 |Participar en mesas electorales. 12 0.056 0.332
2 |5ellado, desgloze v engrapado de certificaciones 10754] 1] 248 &2 0.184 1.156
3 |8ercidn a toda lo solicitada al departamento entre 13:00 3 36 0.168 1.000
1500y 159:00 = 20:00 horas
E 4 [#pertura de expedientes de primer ingreso 2420 150 ] 101 17 0.074 0.471
£ 5 |#encidn estudiantil en vertanilla [17:00 2 15:00]) 36 0163 1.000
3 8 [Archivo de todo lo relacionado con la oficing de control 250 120 43 T 0.034 0.z200
g académico.
7 |Elaboracidn de correspondencia 401 300 4 T 0.032 0.190
% [Mercidn Telefdnica 1075 [<]1] 17.92 3.0 0.014 0.083
9 |Recepeidn de correspondencia para cortrol académico 430 1) T 1 0.006 0.033
cuando no esté en vertanilla
161 0.750 4.465

Se equilibra los porcentajes de ocupacion en:
Auxiliar 1 59.9%. Auxiliar 2 40.9 %.
Auxiliar 3 100.0%. Auxiliar 4 75.0%.
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4. PRONTUARIO DE CONSULTAS

Dentro de las debilidades que se detectaron, una fue el desconocimiento, por parte del
personal, de los procedimientos desarrollados dentro del mismo departamento que realizan sus
comparieros. Lo anterior genera problemas con la rotacion e incorporacion de nuevo personal
y una gran debilidad en ausencia de los encargados.

También se detect6 que el desconocimiento de las funciones de otras unidades relacionadas
perjudican la labor de orientacion al estudiante.

Por lo anterior, la elaboracion un prontuario de consultas que funcione como manual de
induccién y que garantice el conocimiento pleno y la comprension del funcionamiento de la
Universidad, la unidad académicay las dependencias con las que se tiene relacion, tanto como
trabajador, como para el desarrollo de las tareas propias es de suma importancia para el buen
funcionamiento de la unidad.

Los procedimientos que se desarrollan en la Universidad de San Carlos no son obra de la
casualidad, estdn enmarcados dentro de las diferentes leyes y reglamentos que conforman la
legislacion universitaria. El trabajador universitario s6lo conociendo este marco legal, puede
entender el funcionamiento y desarrollar correctamente su labor.

Todo manual de induccion debe iniciar con una carta de bienvenida de las autoridades de
la unidad académica, que le motiven y le hagan sentir parte de la institucion.

Para comprender su papel en este gran conglomerado se le debe dar a conocer la institucién
dentro de la que estara inmerso y su conformacién, dénde encaja la Unidad Académica a que
pertenece dentro de la mismay su composicion. Conoégsthistos de la Universidad de
San Carlos de Guatemalaque son el marco legal que rige el funcionamiento de la Universidad,
para facilitar su ingreso y adaptacion.
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Como trabajador es fundamental que conozéasttutos de relaciones laborales
entre la Universidad de San Carlos de Guatemalay su personel Plan de Prestaciones
al que estara afecto, los beneficios ofrecidos para la seguridad de su familia, dandole a conocer
el Reglamento para pago de prestaciones a familiares de trabajadores universitarios
desaparecidosEl apoyo a su superacion que ofrecerRleglamentos de ayudas becarias,
pago de prestaciones especiales y normas para la concesion de licencias.

Los servicios y beneficios a que tiene acceso como: el Centro Recreativo de Trabajadores,
la guarderia universitaria, Libreria Universitaria, servicio médico de emergencia en la Unidad de
Salud, medicinas de bajo costo a traves de la Farmacia Universitaria, servicio veterinario a traves
del hospital de la Facultad de Veterinaria, cursos de idiomas en CALUSAC con precios especiales
para trabajadores, acceso a instalaciones deportivas de la universidad para la recreacion y practica
del deporte, asi como acceso a un extenso nimero de actividades culturales y deportivas de la
vida universitaria; igualmente puede ser parte de las agrupaciones culturales como: marimba,
teatro, estudiantina, danza y brindarle a sus hijos la oportunidad de ser parte de ellos. Los
centros de comercializacion de la USAC. Lo anterior le da a conocer el marco dentro del cual
desempeniara su labor como trabajador de la universidad.

La siguiente parte debe dedicarse a que comprenda la unidad académica en que se
desempeniara, su composicion, departamentos y funciones, autoridades que la dirigen y
organigrama de la misma.

El siguiente punto es el departamento a que pertenece, mision, vision, objetivos, actividades,
funciones y organigrama; este debe incluir diagramas de procedimientos y reglamentos que rigen
su labor especifica, entre ellos son importafeglamento de Administracion Estudiantil y
Reglamento de tasas estudiantiles.

Como ente académico la oficina de Control Académico se encuentra muy relacionada con
el cuerpo docente de la misma, para poder servir en mejor manera a los profesionales que
prestan sus servicios en su unidad se recomienda la lectufatdtlto de la carrera
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universitaria, del personal académico, Reglamento de Concursos de Oposicion del
Profesor Universitarioy Reglamento de los Concursos de Oposicion para Profesores
Auxiliares. La labory los procedimientos del departamento se encuentran enmarcados en leyes
y reglamentos emitidos por la Junta Directiva de la Facultad, ellablesomativo para
Elaboracion de Actas Colectivas de Examen, Normas para la Realizacion de Examen
General Privado, Reglamento de Evaluacion y Promocion de los Estudiantes de Pregrado,
Reglamento para impartir cursos de vacaciones en la Facultad de Ingenierigstos le

serviran para realizar una orientacion eficiente y facilitaran el desarrollo de su trabajo.

La ultima parte del manual debe dar a conocer las unidades con las que se relaciona su
trabajo, particularmente es fundamental para la oficina de informacion conocer los procedimientos
de Registro y Estadistica que estan vinculados estrechamente con la labor del departamento, los
horarios de atencion de las diferentes unidades de la Facultad y las autoridades que las dirigen.

La elaboracion de manuales de induccion debe aplicarse también a los nuevos docentes,
se recomienda que el mismo contertgatutos de la Universidad, Estatuto de la carrera
universitaria, del personal académico; los reglamentos de Concursos de oposicion,
Reglamento del Plan de Prestaciones del Personal de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, el Reglamento Para Pago de Prestaciones a Familiares de Trabajadores
Universitarios Desaparecidos, las Normas y Procedimientos Para la Concesion de
Licencias, Otorgamiento de Ayudas Becarias y Pago de Prestaciones Especiales al
Personal de la Universidad de San Carlos de Guatemala, el Reglamento de Administracion
Estudiantil, el Reglamento de Concursos de Oposicion del Profesor Universitario, el
Reglamento de los Concursos de Oposicion Para Profesores Auxiliares de la Universidad
de San Carlos de Guatemala y el Reglamento de Evaluacion y Promocion del Personal
Académico.

Se recomienda una induccion urgente sobre la forma correcta de llenar las actas de fin de
curso dado que es un problema muy serio en el departamento de Control Académico, asimismo
se debe hacer cumplir con las fechas de entrega de las mismas para garantizar un buen servicio al
estudiante y cumplimiento de los normativos.

153



La induccidn estudiantil debe orientarse al conocimiento de los departamentos que atienden
sus necesidades de informacién, los procedimientos de asignaditeylamento de
Administracion Estudiantil, los que regulan la participacion estudiantil en Consejos de Escuela,
Junta Directivas y elecciones de autoridades y docentes, asi como hacer entrega de los reglamentos
y procedimientos de examenes generales a los estudiantes que solicitan sus cierres de pensum.

Recordando como ultimo punto que la legislacion esta permanentemente en proceso de
cambio y las modificaciones de las leyes y reglamentos deben ser divulgadas a todos aquellos
gue se ven afectados en su trabajo para poder informar apropiadamente y cumplir con las nuevas
disposiciones.
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CONCLUSIONES

El estudio realizado permite determinar que las oficinas de Control Académico e Informacion
son el canal por el cual el estudiante se relaciona con la administracion, y la opinion que el
estudiante se forma sobre la eficiencia de las mismas depende de la calidad del servicio,
nivel de dificultad de los procedimientos, tiempo y calidad de respuesta que se le prestay
por ende, estos parametros le permiten formar la opinién general sobre sus autoridades.

Dado que se encontré que no habia participacion del personal en la elaboracion de planes
de trabajo, los picos de demanda detectados con esta investigacion en las oficinas de
Control Académico e Informacion son fruto de la calendarizacion y distribucion de horarios
de servicio. Por lo anterior, debe realizarse un analisis detenido de los ciclos de los
diferentes procedimientos cubiertos, evitando que se tengan picos de demanda de mas de
un servicio, en funcion del limitado personal y recursos que deben satisfacerla 'y con ello
evitar congestionamientos de estudiantes, largas colas y perjuicio de la calidad del servicio,
sufridos en oportunidades anteriores.

Las estadisticas elaboradas reflejan que los errores mas significativos, en cuanto a volumen,
son generados por desconocimiento de procedimientos y falta de supervision, lo cual es
fruto de carencia de programas de inducciény capacitacion.

Al observar el accionar del personal en horarios pico de demanda se puede concluir, que
la concentracion necesaria en trabajos laboriosos es dificil de lograr por las aglomeraciones
de personas e interrupciones constantes de las labores, lo cual demanda que se separen las
funciones especificas de atencién al publico y las labores que requieren concentracion.
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Aungue la demanda de servicios crecera constantemente, como lo demuestran las tasas de
crecimiento de la poblacion estudiantil, el hacer crecer al aparato burocratico que atiende
estas demandas no es una solucion, por las limitaciones de personal, presupuesto, espacio
y equipo. Los avances tecnoldgicos ofrecen soluciones para el manejo de altos volumenes,
superando las limitaciones de distancia, con lo cual se evitan los inconvenientes de trasladarse
al lugar donde se presta el servicio y las aglomeraciones; las limitaciones de tiempo, dado
gue no tienen horarios de atencion; supera las limitaciones de personal de atencion, ya que
ofrece servicio multiusario y las limitaciones de espacio al no alojar a los demandantes.

Los andlisis de demanda, diagramas de flujo y distribucién de atribuciones reflejaron
sobrecarga en algunos miembros del personal. La equitativa distribucién de las tareas
debe dar como resultado mayor disposicion al trabajo, elevar la calidad del servicio y la
satisfaccion con la labor desempefiada. Todo lo cual redundara en un mejor trato para los
demandantes, mayor eficiencia, menor cantidad de errores, y rapidez de respuesta.

Toda administracion tiene la responsabilidad de mejorar el ambiente laboral ya que ello
redunda en mayor eficiencia y efectividad en el trabajo. Por lo anterioy y con base en las
entrevistas y observaciones realizadas, debe entenderse que no lesiona la autoridad el
tomar en cuenta las opiniones del personal que realiza las labores de campo, sino todo lo
contrario, fortalece el liderazgoy permite aprovechar la experiencia y conocimiento en
situaciones pasadas y prevenir dificultades futuras. Al mismo tiempo, la accion participativa
eleva el compromiso, permite la interaccion, prevee las necesidades y genera identificacion
del equipo de trabajo con las metas. Este sistema de trabajo debe evitar o prevenir los
conflictos al clarificar las tareas, comprender el papel individual y Io que se espera de la
persona dentro del conjunto, elevando la motivacion, permitiendo superar las diferencias

de valores y opiniones en un ambiente relajado.
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RECOMENDACIONES

La administracion debe implementar las medidas necesarias y revisiones periédicas de la
calidad y percepcion del servicio por parte de los usuarios para tomar las previsiones
necesarias, en funcion del crecimiento de la demanda, la necesidad de introduccion de
nuevos procedimientos y equipos modernos; clarificando y haciendo conciente al personal
de su compromiso con estudiantes y docentes. Solo a través de su interés y una supervicion
cercana se puede hacer el recordatorio permanente de que los mismos son la razon de ser

del sistemay no intrusos que obstaculizan el trabajo administrativo.

La secretaria debe revisar las planificaciones tomando en cuenta la disponibilidad de recursos
y personal, asi como cuando mas de un procedimiento es realizado en el mismo
departamento y permitir que las propuestas iniciales sean analizadas por el personal que

realizara el trabajo antes de su presentacion a Junta Directiva para aprobacion definitiva.

La Secretaria Adjunta, en coordinacion con la Jefatura de Control Académico, debe
implementar con urgencia un plan de capacitacion que utilice como apoyo los manuales
recomendados para reducir los errores generados actualmente, antes que su crecimiento
vulnere la confiabilidad en los registros existentes y dificulte aln més la deteccién de errores

gue perjudican al estudiante al final de su carrera.

La Secretaria Académica y el Centro de Calculo no deben valuar los errores propios de
los programas de cémputo por su valor numérico, una sola falla encontrada significa un
volumen indeterminado no detectado. Debe comprenderse gque la seguridad de los sistemas
garantiza la confiabilidad en la informacién, por lo anterior, cualquier error detectado debe
manejarse con la misma seriedad que conlleva la deteccion de alteraciones en actas o
documentos académicos y hacerse el seguimiento del problema hasta su erradicacion.
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La administracion debe tomar en cuenta que la vida tecnoldgica en la actualidad sufre
cambios y saltos dramaticos cada dos meses, no podemos entonces depender de equipos
que perdieron su modernidad cinco o mas afos atras. Obviando los factores econémicos,
muchas veces las decisiones se basan en consideraciones sobre el desconocimiento de los
estudiantes y docentes en cuanto al uso y acceso a los equipos, sin tomar consciencia que
parte de la labor educativa como institucion es despertar el interés y crear la necesidad de
conocimientos y la adaptacion en un mundo que nos dejara atras de no hacerlo. Por lo
anterior, se debe ser vanguardista y no temer el rechazo al cambio cuando se tienen

objetivos claros en beneficio de la superacion y mejora de la institucion.

158



BIBLIOGRAFIA

Auren UrisLa guia del ejecutivo. Logos Consorcio Editorial, S.A. Segunda edicion.
México, 1976.

Benjamin W. Niebellngenieria industrial. Métodos, tiempos y movimientos.
Alfaomega. Tercera edicion. México, 1990.

Carlos Aldana Mendoz®esafios pedagodgicos de la paEditorial Universitaria.
Guatemala, 1995.

Instituto Interamericano de Derechos Humanos [IDH, Amnistia Internaditargleta
Centro de Recursos EducativosVenezuela, 1998.

Roberto Garcia Crioll&studio del trabajo. Ingenieria de MétodosMc Graw Hill
Interamericana Editores S.A de C.V. México, 2001.

Roberto Garcia Crioll&studio del trabajo. Medicidn del trabajo. Mc Graw Hill
Interamericana Editores S.A de C.V. México, 2001.

Stephen P. Robin€omportamiento organizacional, teoria y practica.Séptima edicion.
Prtice-Hall Hispanoamericana, S.A. México, 1996.

William K. Hodson Maynard, manual del ingeniero industrial. Tomo I, Cuarta Edicion.
Mc Graw Hill Interamericana Editores S.A de C.V. México, 1996.

159



160



INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES ..ottt st ...

GLOSARIO ...ttt e e e e ———————— ),

RESUMEN ...t e e e e e e e e e e e e e e e e s Xl.......

OBUJETIVOS ..ottt ettt s e e e e e e e e e e e e e eeeeeesseeraaaans Xl.......

INTRODUCCION ....ooouiitiiiieeete ettt ettt sttt st s e ve st eneneenas Xlll...

1. GENERALIDADES ...ttt a e e e e e 1.

1.1 Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala........ 1
I R Y g | (=Tot = T0 (= o] (T PP 1
3 I |V £To o DU UUPPUPPPPRPPRPUPIN: 6
I R B O o] 1117 1 PP PPPPP 7
1.1.4  ACHVIHAOES........euieieieici et e e e e e e e eanan 8
L.1.5  FUNCIONES......coiiiii ettt e e e e e e e et e e e e e eaaaans 9
I I I @ (0 7= 1o | £= 10 - RSP 11
1.1.7 Descripcion general de las actividades de cada departamento...... 11
1.2 Departamento de Control ACAJEMUCO. ........uuurieiiiiiiiiieieeeeeee e eeeeseeeeeereeeeeees 15

1.2 ANECERUBINIES ... ..o e e e e e e e aaaaas 15
O |V 1o o DO PPPPPRP 16
1.2.3  OBJELVOS. ....coeiiiiiiiiiiiiiieee ettt e e e e e e e e e e 16
I S o (o Tor=To 10 01T o (0} SR 17
1.2.5  FUNCIONES......ccoiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e e et e e eeeenes 18
1.2.6  OrganiQrama.......cceeeeeeeeeiieeeiiiiiitiiiaa e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeaasnna e e e e e e aaeaaeaas 18

2. SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO DE CONTROL ACADEMICO .. 19
P2 R = 4V od o T ORRRPPPP 19
2.1.1 Descripcion general de los servicios prestados.............ccccevvvvvnnnnee. 29



2.1.2 Procedimientos para la prestacion de los servicias..............ccc...uuee. 32
2.1.3 Origendelademanda..........cccceeeiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 51
2.1.4 Demandadel GltimO af0............uuuruiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeer e e e 53
2.1.5 Ciclo de demanda de los diferentes ServiCios..........ccceeeeeeeeeeeeeeeennnn. 59
2.1.6 Obstaculosy errores generados en la prestacion de los servicias 73
2.1.7 Ineficiencias del SiStemMa...........ccoeeeeiiiiiiiiiicee e 82
2.2 PEISONAL. ...ttt e e e 94
2.2.1  Funciones adminiStratiVas...............uvuureriiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeesnsnennne e eeas 95
2.2.2 Descripcion general de PUESIOS.......ccooeeeeeeeiiieieeeeeiens e e e e e e eeee 97
P2 T Y0111V ot (o o A 111
Y - [ (- S 112
P S I (0 [T = .o o PSS 112
2.2.6  Manejo de CONflICtOS.......covieeiieieeeiiic e 113
3. REORGANIZACION PROPUESTA ....ooouviteieeeeeeeeeee e, 115
3.1 Modificaciones adminIStratiVas...........ccceeeeeeeeiieeeeeeiiiiiiires e e e e e e e e e e eeeeeeeeenennne 115
.11 FUNCIONES.....cceviiieeiiiiieee e e e e e e e e e et e e e et s s e s e e e e e e e e e e e eeeeeesenennnnn s 126
I 0 7 @ (0= 0110 | 7= 0 - SRR 127
3.1.3 Horarios de prestacion de SerViCIOS............ouvveevrrverriuniiiiiieieeeeeeeeaens 127
3.1.4 Perfiles de PUESIOS........ccceeeeeiiiiieeeeeerr e 127
3.1.5  AMDUCIONES .....cciiieeiiieieiie et s e e e e e e e e e e e e e eeeeeeennnne 129
3.2 Propuesta de nuevos procedimientos POr SEIVICIO...........uuvvveiiiiieeeeeeeeeeenn. 134
3.3 Plande eliminacion de inefiCienCias. ............cuvuverviiiiiiiiiiee e 147
3.3.1 Programade implementaciOn............ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeiiiiene e 148
4. PRONTUARIO DE CONSULTAS ...oooiiiiiiiiitiiiee ettt e e snnaaee e e e e 151
CONCLUSIONES ......oieiiiee ettt e e e et e e e e e e e e e e e e s annnneeeeeas 155....
RECOMENDACIONES ...ttt ettt e e e ennaeeeas 157..
BIBLIOGRAFIA ..ottt 159..
APENDICE ..ottt ettt es e et a st ese st s e s enene s 161.....



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.

Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.

Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.

Figura 18.

Figura 19.

INDICE DE ILUSTRACIONES

FIGURAS
Organigrama de la Facultad de Ingenieria..............cccoccvvviiiiiiiiiiiiniiieeeenn. 12
Organigrama del Departamento de Control Académico......................... 18
Distribucién de confiabilidad en el SEerviCi.........ccoeeeeeeeeeeiiiiiiiii, 23
Distribucién de calidad del trato personal: respeto y amabilidad............... 24
Distribucion de calidad del trato personal: INteres........cvvveeeeeeeeeeiiiiiiiicenns 24
Distribucién de confiabilidad: claridad.................ccccovviiiciiie 24
Distribucién de confiabilidad: exactitud. ..., 25
Distribucion de satisfaccion del cliente con el servicio del
departamento €N gENELAL........ccooo e 25
Distribucion de conveniencia de horatios................uevieeiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeiiii, 26
Percepcion de la calidad del SerViCio.............uuevviiiiiiiieeeeieiieeeeeeiie 26
Distribucién de satisfaccion del cliente con el servicio de la persona
[0 B TS= 1 =] o [0 U PPP 27
Diagrama de flujo del proceso apertura de expedientes de ler.ingreso 36
Diagrama de flujo del proceso asignacion de CUrs0s............cccecvvvvvvnnnnee. 37
Diagrama de flujo del proceso distribucion y recepcion de actas
e FINAE CUISO....uui i e e e e e e 38

Diagrama de flujo del proceso emisién de listados de cursos aprobado39
Diagrama de flujo del proceso emision de certificados de cursos aprob&dlos
Diagrama de flujo del proceso elaboracién y expedicion de

constancias de cierre de CUrfiCUIQ. ........uuueeeiiiiiiiiiieee e 42
Diagrama de flujo del proceso preparacion de expedientes para

Loy T 01T 01 o] £1VZ= To [0 NPT PRR 44
Diagrama de flujo del proceso preparacion de expedientes
pPara e€Xamen PUDICO.. ... ..ueeieiiiiiieiee e e e e e e e e e e e e e e e e e e anns 46



Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.

Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.

Figura4l.

Figura42.

Tablal.
Tabla ll.

Diagrama de flujo del proceso emision de titulos...............ooevvevvvivviinnnnnnnn. 48
Diagrama de flujo del proceso cargas al sistema................ceevvvvvvnncnnnnnnn. 49
Diagrama de flujo del proceso informacion a estudiantes........................ 50
Distribucion de motivos por los que los estudiantes no utilizaron

internet como herramienta de asignacion de cursos ler semestre 2002..56

Distribucion de solicitudes de listados por.dia.........cccceeeeeeeeeieivveeeiiiiiiiinnnns 62
Distribucion de solicitudes de listados por semana...............ccceeeevvveeeeennnns 63
Distribucion de solicitudes de listados porafio...........ceeeeveeeeeeeeeeeeeieeeeiiinnns 63
Distribucion de demanda de informaciOn.............ccccceeeeeeeiiiiiiiscccciieee 64
Distribucion de demanda de CIBITES..........ccccciiviiiiiiiiiiiieeeee e 66
Distribucion de demanda de expedientes para examen privado.............. 66
Distribucion de demanda de expedientes de examen publico.................. 68
Distribucion de demanda de impresion de titulos............ccceeeeeeeieeeeeeeeeeeee, 70
Distribucion de cargas al sistema porafio..............uuvvvuiiiiinieeeeeeeeeeeeeeeennnnns 71
Distribucion de consultas por dia..........cccooeeeeeeeiiiiiiieeecer e 71
Distribucion de consultas por SEmMana............ccoevvvvveeereeiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee 72
Distribucion de conSultas POr @N0............uuuviueiiiiiiiiieee e eee e 72
Flujograma para verificacion de actas recibidas...............ccccceeevvvevvvennnns 124
Diagrama de flujo propuesto para informacion estudiantil...................... 136
Diagrama de flujo propuesto para emision de listadas..............cccceee.e.. 138
Diagrama de flujo propuesto para control de examenes generales...... 141
Pantalla de acceso al programa de control de examenes

0ENEraleS -PrIMEI PASQ. .. eieeeieeeeeeeeeeeeeeeetti e e e e e e e e e e eeaeeeeeeeeeerrnas 142
Pantalla de acceso al programa de control de exadmenes

generales -SeguUNAO PASQ.........cvvveeeerrrrriiiiaeeee e e e e e eeeeeeeeerererr e aaaaaes 144
Pantalla de acceso al programa de control de examenes

gENErales -terCeI PASD........cevvveeeeiiiiiiiiiee e e e e e e e e e e e e e e e e et eeaaaaaaaaeeees 146

TABLAS
Elementos de los diagramas de flujo del procesa............ccccceeeennn. 33

Estadisticas de alumnos de la Facultad de Ingenieria afios 1995 a 2001 ... 53

v



Tabla lll.

Tabla IV.
Tabla V.
Tabla VI.
Tabla VII.
Tabla VIII.
Tabla IX.
Tabla X.
Tabla XI.
Tabla XII.
Tabla XIII.
Tabla XIV.
Tabla XV.
Tabla XVI.
Tabla XVII.
Tabla XVIII.
Tabla XIX.
Tabla XX.
Tabla XXI.
Tabla XXII.
Tabla XXIII.
Tabla XXIV.
Tabla XXV.
Tabla XXVI.

Tabla XXVII.
Tabla XXVIII.

Tabla XXIX.
Tabla XXX.

Tabla XXXI.
Tabla XXXII.

Tabla XXXIII.

Estadisticas de alumnos que se sometieron a examenes de admision

para el ciclo académico 2002.........cccoeeeeeeeeeiiiieeeeee e 54
Estadisticas de asignacion de cursos 2001............ccccevvvvvvneiinennn. 55
Estadisticas de asignacion de cursos ler semestre..2002........... 55
Demanda de actas de fin de curso afio 2001 ............cccceeevveeeeneiiiiinnnee, 57
Demanda de listados de cursos aprobados............cccceeeveeeieeeeeennn. 57
Demanda de CertifiCadns............oooeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 57
Demanda de constancias de CIBITE. ..........coeevverviieieiiiiiiiriiieeeeeeeee 57
Demanda de expedientes de examen privado..............ccccceeeeeeennnn. 58
Demanda de expedientes de examen publico...........cccoeeeevieeeeeenn. 58
Demanda de impresion de titulos............oevvvveieiiiiiiii e 58
Demanda de certificacion de titulos..............eueeeeeeieiiiiiiiineiis 58
Demanda de cargas al SiStema.............cccevvveeeeiiiiiiiiiiiiee e e eeeeeee, 59
Demanda de iNformMacCiOn.............uuuueiiiiiiiiiiiiiee e 59
Distribucion de demanda de asignaciones de CUrSsos..................... 60
Numero de actas emitidas Ciclo 2001............cccccuvvviviviiiiiiiiiiiieeeeeenn, 61
Distribucion y recepcion de actas de fin de curso ciclo 2001......... 61
Distribucion de demanda de informacion pormes............cccceeeeennn. 64
Distribucion de demanda de certificados de cursos aprabhados.... 65
Distribucion de demanda de cierres de curricul@............cccccooeeeeen. 65
Distribucion de demanda de expedientes para examen privada... 67
Distribucion de demanda de expedientes de examen publico........ 68
Distribucion de demanda de impresion de titulas..............cooeeeeeeen. 69
Distribucion de demanda de cargas al sistema..............ccceeeeeeeeeeen. 70
Distribucion de demanda de informacion................ooooveiiiiiivvinnnnnnee. 73
Errores presentados durante el proceso de asignacion................. 82
Fechas de recuperacion de actas de finde curso ..............cceeeeeeeeeiennns 84

Distribucion porcentual del personal que recibe actas de fin de.cud$o
Peso en porcentaje de las causas principales de cambios ler semestre .. 87

Errores generados por el estudiante..............coeevvvvvviiiiiiiiieeeeeeeeeen, 87
Causas principales de errores 2daretrasada ...............ccooeeecnvvvvvivneeennnn. 88
Peso en porcentaje de las causas principales de errores 2do

SEMESIIE 200L..... .o eeeeeii e 88



Tabla XXXIV.
Tabla XXXV.
Tabla XXXVI.

Tabla XXXVILI.

Tabla XXXVIII.

Tabla XXXIX.

Tabla XL.

Tabla XLI.

Tabla XLII.

Tabla XLIII.
Tabla XLIV.
Tabla XLV.
Tabla XLVI.
Tabla XLVII.
Tabla XLVIII.
Tabla XLIX.
Tabla L.
Tabla LI.
Tabla LII.
Tabla LIII.
Tabla LIV.
Tabla LV.
Tabla LVI.
Tabla LVII.
Tabla LVIII.

Tabla LIX.

Error relativo detectado en las actas de finde Curso..........occcvveeveevrnnnee. 89
Errores detectados en cursos aprobados en actas de fin de curso ......... 90
Resoluciones de Junta Directiva que ocasionan cambios en actas de fin

(0 =3 ol U ] €0 TP PP PP PPPPPPPPPPP 90
Errores de carga en actas de fin de CULSO.........ccevvvvveiiiiiiieeeeeeeeen, 92
Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo.jefe. 98
Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo

QUXIIAK L.t 99
Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo
QUXIIAN 2. 100
Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo
AUXIIAK 3. 101
Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo
QUXIIAI ... 102

Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo oficigl 4
Analisis de situacion contractual vrs situacion real de trabajo oficidl @5

Analisis de carga de trabajo individual auxiliar.1................cccc........ 106
Analisis de carga de trabajo individual auxiliat.2............................ 107
Analisis de carga de trabajo individual auxiliar 3.................cccceeennn. 107
Analisis de carga de trabajo individual auxiliar 4-B........................ 108
Analisis de carga de trabajo individual oficial L...................ccceee. 108
Analisis de carga de trabajo individual oficial 2...............cc..c..ouveeee. 109
Analisis de carga de trabajo individual jefe...........ccccvvvvvviiiinnnnnnnn. 109

Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxilidt30
Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxiliat 21
Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxilidr &L
Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual auxiliar. 4tB2
Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual oficial 133
Propuesta de redistribucion de carga de trabajo individual oficial 233
Redistribucion de carga de trabajo individual con nuevos

procedimientos OfiCial L........ccccoeieeeeeeeieiieeeeeeer e 139
Redistribucion de carga de trabajo individual con nuevos
procedimientoS OfiCial 2.........cccoeieieeeeeieiieeeeeer e 139



Tabla LX.
Tabla LXI.
Tabla LXII.
Tabla LXIII.

Tabla LXIV.

Tabla LXV.

Tabla de datos administrados el sistema de control de

EXAMENES JENETIAIRS ... .uuiie i e e e e e e eee e ettt e e e e e e e e e e e e e e e eeereeeeannnes 140
Distribucion de tareas para eliminacion de ineficiencias................ 147
Cronograma de trabajo para eliminacion de ineficiencias............. 148
Propuesta de redistribucion ideal de carga de trabajo individual

QUXIIAK L. 149
Propuesta de redistribucion ideal de carga de trabajo individual

QUXIIAN 2. 150
Propuesta de redistribucion ideal de carga de trabajo individual

QUXIIAI ...t 150

VI



VI



Andlisis de puestos

Ciclo de trabajo

Control

Creencias

Descripcion de puestos

Dia normal de trabajo

GLOSARIO

Es una técnica que sirve para precisar el contenido de un
puesto y que tiene como objetivo fundamental la separacion
y el ordenamiento de los elementos gque integran un puesto.

Sucesion de elementos de trabajo necesarios para efectuar
unatarea u obtener una unidad de produccion.

Proceso de monitorear las actividades de los puestos, para
comprobar si se ajustan a lo planeado y para corregir las
fallas o desviaciones.

Observaciones, percepciones, imagenes e ideas
provenientes del entorno del individuo, las cuales se fijan
en su cerebro, durante varias fases de su vida y segun las
cuales tendra un comportamiento/actitud ante los diferentes
ambientes de la vida.

Forma escrita en que se consignan las funciones que
deberan realizarse en un puesto.

Es la cantidad de trabajo que puede producir un trabajador
calificado cuando labora a un ritmo normal y utiliza
efectivamente su tiempo, donde el trabajo no esta restringido
por limitaciones de proceso.
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Diagrama de flujo del proceso

Eficacia

Eficiencia

Especificacion del puesto

Organigrama

Productividad

Puesto de trabajo

Puesto

Diagrama que registra como se manipula o se trata el
material. Especialmente Util para poner de manifiesto costos
ocultos como distancias recorridas, retrasos,
almacenamientos temporales, una vez expuestos estos
periodos no productivos el analista puede proceder a su
mejoramiento.

Alcance de los objetivos o0 metas trazados por la empresa
0 persona.

Aprovechamiento al méximo del uso de los recursos.

Documento que establece el perfil minimo de calificaciones
aceptables que una persona debe poseer, para desempeniar
un puesto en particular.

Es la representacion grafica de la estructura organica de
una institucion o de sus areasy las relaciones que guardan
entre si los 6rganos que la integran.

Medida de cémo funciona el sistema de operaciones e
indicador de la eficiencia y competitividad de una sola
compafiia o departamento.

Consiste en diferentes deberes y responsabilidades
desempefiadas Unicamente por un empleado.

Conjunto de operaciones, cualidades, responsabilidades
y condiciones que integran una unidad de trabajo, especifica
e impersonal.
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RESUMEN

Toda institucion debe estar dispuesta a asumir los cambios demandados por el desarrollo,
progresoy por el mercado en que se encuentra inmerso, las instituciones de servicio no estan
fuera de estos cambios, ya que se espera que ellas atiendan demandas crecientes y se administren
con un enfoque de atencion a las cambiantes necesidades del cliente. El presente proyecto tiene
como objeto la busqueda de soluciones a los problemas presentes y su proyeccion futura en
materia del servicio prestado por el Departamento de Control Académico al estudiantado de la
Facultad de Ingenieria.

Este estudio pretende responder a esas expectativas através de:

*  Analizar los procedimientos y ambiente organizacional.

*  Eliminar ineficiencias y desperdicios.

* Reducir las causas principales de errores, atacandolas desde su origen.

* Facilitar el acceso a la informacion y

* Mejorar la motivacion del personal encargado de la prestacion de los servicios.

Para alcanzar estos objetivos, la investigacion pretende conocer del departamento, sus
interrelaciones, reglamentos que lo rigen, organizacion, personal que lo integra 'y ambiente
organizacional que lo condiciona; asimisoomocer los servicios prestados: sus limites, la
capacidad institucional para atenderlos, la demanda presente y su proyeccion futura y los
procedimientos a través de los cuales se logra la prestacion de los mismos.

Con el andlisis del departamento de Control Académico las autoridades estaran en
capacidad de planificar adelantandose a los cambios, haciendo mas eficientes y eficaces sus
procesos y garantizando ambientes agradables para el personal y sus demandantes, que aseguren
una mejor atencién y mayor satisfaccion por el servicio recibido. Todo con objeto de garantizar
la mejora en el corto y largo plazo.
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OBJETIVOS

General

Reestructurar administrativa y técnicamente el Departamento de Control Académico de la
Facultad de Ingenieria, para satisfacer 6ptimay efectivamente las necesidades de los estudiantes.

Especificos

1. Comprender el rol del Departamento y del personal que presta los diferentes servicios
dentro del mismo.

2. Simplificar el proceso de consulta de pensa, asi como de los reglamentos y modificaciones
atraves de su recopilacion y organizacion en un prontuario de consultas, para permitir que
cualguier miembro del personal pueda atenderlas.

3.  Mejorar la calidad del servicio prestado en cuanto a atencion y conocimiento de la unidad,
procedimientos y regulaciones.

4.  Facilitar los procedimientos a través de los cuales se prestan los diferentes servicios.

5.  Ampliar la capacidad del sistema para atender el crecimiento de la demanda de servicios
en afos futuros.

6. Determinar las cusas de errores en el Departamento y las medidas para reducirlos y
controlarlos.
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INTRODUCCION

Este trabajo de graduacion en su capitulo 1 permite identificar el papel de Control
Académico dentro de la Universidad de San Carlos y la Facultad de Ingenieria aclarando la
evolucién que ha tenido, su importancia y organizacion.

El capitulo siguiente refleja la situacion de trabajo del Departamento, los servicios que
presta, procedimientos, demandas y dificultades a que se enfrenta. En este apartado se concentra
la aplicacion de las herramientas de la ingenieria a través de compilacion y analisis de datos
estadisticos, elaboracién de diagramas, entrevistas y observacion. Por si mismo es una valiosa
herramienta para comprender la labor que se realiza, quién, cdmo y cuando, resaltando los puntos
de alerta a ser atendidos.

El pendltimo capitulo propone una serie de cambios urgentes que debe asumir la
administracion para controlar el crecimiento de la institucion, demandado por la poblacién
estudiantil con motivo de su expansion, en las condiciones actuales, respondiendo con
procedimientos automatizados que descarguen las labores actuales y mejoren la respuesta futura.

En el dltimo se compilan los reglamentos que rigen la labor de la Universidad, la Facultad
y el trabajador, con objeto de simplificar el acceso a la informacion que le es til para desarrollar
su labor en forma eficiente y libre de errores. Esta compilacion también simplifica la insercion del
nuevo trabajador a la vida universitaria ofreciendo una fuente permanente de consulta precisa.
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APENDICE 1

Encuesta de satisfaccion con el servicio
opiniones estudiantiles

1 ¢ Qué servicio solicitd? | LISTADO | |CERTIFICACION | [ CIERRE | | PRIVADO | | PUBLICO |

INFORMACION DE || PENSUM || VERIFICAR PAPELERIA || INFOR-
ler INGRESO CARRERA | |SUS NOTAS | INFORMATIVA | |MACION

2 ¢Quédepartamento lo atendio?
3 ¢Nombre de la persona que atendio? |
4. ¢Lapersonafue amableyrespetuosa? | si || NO |
5  ¢Lapersonaque le atendio mostro interés‘ s | | \o |
en ayudarlo?
6.  ¢Lainformacion que le dio fue clara? | si || NO |
7. ¢lainformacion que le dio fue correcta? | si || o |
8. ¢ Qué tan satisfecho esta usted con el‘ NADA ‘ ‘ - ‘ ‘ CEGULAR ‘ ‘ . ‘
Servicio que le prestaron?
9 ¢Le son convenientes los horarios de ‘ i \ \ NO \
atencion?
SINO LE PRESTARON EL SERVICIO
10.  ¢Leexplicaron cudl es el problema que S ‘ ‘ -
usted tiene con el servicio solicitado?
11.  ¢Havenido mas de unavez por el mismo ‘ ‘ ‘ " ‘
. I
problema sin que se lo resuelvan?
12, ¢Lehandicholarazén parano hacerlo? | si || o |
13 ¢Elemorfue del departamento o externo? | si || NO |
14. ¢ Sedisculparon con usted por los errores‘ S ‘ ‘ o ‘

del departamento?
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APENDICE 2

Evaluacion diagndéstica multidireccional interna

MOTIVACIONES

10.

11.

12.

13.

14.

Trato fuertemente de mejorar mi desempefio anterior en el trabajo

En el Ultimo afio he asistido, por iniciativa personal, a capacitacion
aspectos que mejoran mi trabajo

He leido 2 textos que me ayudan a mejorar mi trabajo en el tltimo a

Me gusta competir y ganar

No me gusta cuando pierdo en una competencia

A menudo encuentro que hablo con las personas a mi alrededor acegl
de asuntos que no se relacionan con el trabajo

Usualmente con mis comparieros solo abordo temas de trabajo

Me gustan los retos dificiles

Cuando una labor en muy dificil prefiero que la realice otra person

Estoy a gusto cuando llevo el mando Si NO

Prefiero que otro sea el lider o tome la palabra en temas que me- -
afectan ! i ) m

Me gusta agradar a otros
No me importa lo que los otros piensan de mi

Deseo saber como voy progresando al terminar las tareas
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

No estoy de acuerdo con las evaluaciones de desempefio

Me enfrento a las personas que hacen cosas con las que esto

desacuerdo

Cuando una situacion no me gusta lo manifiesto directamente

Cuando alguien ha realizado algo que me afecta prefiero decirlo a

+.
I.IOI,

N

(@)

persona para que se lo hagan saber

Tiendo a construir relaciones cercanas con mis comparfieros de tra

Mis relaciones con mis compafieros de trabajo prefiero mantenerlas

ki

el plano laboral

Salgo frecuentemente con mis compafieros de trabajo a compﬂrg;rl

actividades sociales
Varios de mis mejores amigos los he hecho en mi trabajo

Me gusta fijarme y alcanzar metas realistas

Generalmente no alcanzo lo que deseo porgque no considero todo

aspectos para lograrlo

Me gusta influir en las personas para que hagan lo que deseo

Es mejor que las personas decidan por si mismas aunque no sea g

g

[z ]|
tel

yo quiero

Siempre alcanzo lo que deseo haciendo uso de mi habilidad pj

transmitir ideas

Me gusta pertenecer a grupos y organizaciones
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29. No me siento cémoda trabajando en grupo

30. Me agrada la satisfaccion de terminar una tarea dificil

31. Con frecuencia trabajo para obtener mas control sobre | -s—l
S| |NO|

acontecimientos a mi alrededor

32. Me gusta mas trabajar con otras personas que solo

LIDERAZGO

1. Consigo que mis empleados cooperen para conseguir los objeti\@
NO

previstos
2.  Eldepartamento siempre logra las metas que se proponen
3. Mis empleados no dudan en hacerme participe de sus proble
laborales

4.  Siempre sé los problemas laborales que tienen mis empleados porq%ﬁe-l |N_O|
ellos me los hacen saber

5.  Cuando es necesario consigo que mis empleados trabajen a la méxg?-l
presion sin la menor queja

6.  Nuncarecibo quejas cuando se tienen periodos de trabajo méxim

7. Cuando no superviso su trabajo personalmente mis empleados sig
trabajando mas o menos al ritmo normal

8.  Eltrabajo del departamento continta al mismo ritmo aunque yo de'
NO
ausentarme
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Tengo fama de haber ayudado a muchos individuos a mejorar g

3|

d
3¢ ]

(92}

NO

realizaciones laborales

Mis empleados opinan que han mejorado su trabajo con el apoyo @

les brindo

Jamas he recibido ninguna queja justificada por haber mostrado al

NO

tipo de favoritismo
Tengo fama de ser equitativa en mi trato con el personal

Normalmente consigo que mis empleados acepten los cambios, inc
cuando ello representa grandes reajustes

El personal siempre ofrece resistencia al cambio

Si

En caso de discusiones o controversias relacionadas con o

FOS

Sk

departamentos, respaldo a mis empleados cuando sé que tienen lart

Los empleados deben presentar sus pruebas y defensa cuandc@/

discusiones con otros departamentos

Tengo muy pocos problemas para conseguir que mis subordinad

\Zraw

NO

muestren francos conmigo

Animo con frecuencias a mis subordinados

Reconozco los logros del personal y se los hago saber con frecue

Mis subordinados aceptan mis criticas y responden de man,
constructiva

(ST

La critica hiere susceptibilidades y no es funcional para el Iogro

mejoras
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22. Consigo voluntarios con facilidad

23. Yoasigno las tareas necesarias porque no es facil obtener colabora@
espontanea

24. Hago los esfuerzos necesarios para ser justo y equitativo al repa
tareas

25. Lastareas gque se asignan son consideradas justas en funcion del tiepapa,

[z ]|
tel

capacidad y carga del personal

<

26. Mis empleados saben que siempre que necesite ayuda, estoy disp

, S
a ofrecérsela

27. Elpersonal no duda en hacerme consultas ya que siempre estoy a@
para ofrecerlas

28. Me siento orgullosa de mis empleados y no vacilo en demostrarlo

29. Elpersonal sabe que siempre estoy dispuesta a expresarme bierli-id?
trabajo que ellos realizan

RELACIONES
JEFE

1. Conocen todos sus empleados su genuino interés en ellos CO‘E'
individuos

2. Conoce el nombrey el apellido se todos los miembros de su grup

3. Sehainteresado lo suficiente en ellos (sin ser entrometido) como p
saber E
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* Nombre y edades de sus hijos
* Escuela o trabajo de sus hijos

*  Algo relacionado con su vida y sus problemas domésticos

o ] [ e

*  Sus actividades, pasatiempos y talentos personales
Se ha mostrado amistoso sin caer en la excesiva familiaridad

Se aparta de su camino para ayudar personalmente a sus emplee@

en asuntos no relacionados con el trabajo

En caso de desacuerdos esta dispuesto a apoyar a sus emplea@
incluso si ellos representan algan inconveniente para usted

Se aparta de su camino para establecer intereses mutuos con c@
uno de sus subordinados

* Mostrando un sincero interés en sus objetivos profesionales

* Mostrando un franco interés en sus esperanzasy aspiracion
personales

Se esfuerza para mantener las lineas de comunicacién lo
suficientemente abiertas, para que cuando quiera entrar en conta
con sus subordinados no constituya un acontecimiento especial

En las entrevistas que sostiene con sus empleados, intenta crear una
atmosfera relajada para que se sienta a gusto, subrayando as
receptividad
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SUBORDINADO

1. Seinteresasu jefe genuinamente en usted como individuo y no co@
empleado

2.  Sujefe conoce sunombre y apellido completos
3. Sujefe se ha interesado en conocer

* Nombre y edades de sus hijos

* Escuela o trabajo de sus hijos

*  Algo relacionado con su vida y sus problemas domésticos

*  Sus actividades, pasatiempos y talentos personales

4.  Se hamostrado su jefe amistoso sin caer en la excesiva familiarida|dg|'

=
@)

5. El jefe de su departamento se aparta de su camino para ayudar
personalmente a sus empleados en asuntos no relacionados c
trabajo

6. Encaso de desacuerdos su jefe esta dispuesta a apoyarle, inclu

ello representa algun inconveniente para él

7. Se aparta de su camino para establecer intereses mutuos con usteej

NO

*  Mostrando un sincero interés en sus objetivos profesionales

* Mostrando un franco interés en sus esperanzas y aspiracion S
personales

8.  Seesfuerza para mantener las lineas de comunicacion lo suficientemente
abiertas, para que cuando quiera entrar en contacto no constituy
acontecimiento especial
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9.

En las entrevistas que sostiene con usted, intenta crear una atmésfer;s_—l,l
relajada para que se sienta a gusto, subrayando asi su receptivida

VALORES
1. De1a10un puesto agradable y satisfactorio vale |:|
2. Unaltosueldovaleentre 1y 10 |:|
3. Hacer un buen matrimonio merece 1 entre 1y 10 una valoracién de |:|
4. Lasactividades sociales y reunirse con gente nueva tiene para mi un
valor de :l
5.  Elparticipar en actividades de la comunidad posee un valor de |:|
6.  Mireligién dentro para mi posee un valor de |:|
7.  Lapractica de ejercicios o hacer deporte es un factor que yo valoro :l
con
8.  Eldesarrollo profesional posee para mi un valor de |:|
9.  Tener una carrera con oportunidades desafiantes lo valoro con |:|
10. Poseer buenos carros, ropa, casa, etc son factores que para m‘:l
tienen un valor de '
11. Pasartiempo con mifamilia es para mialgo que entre 1y 10 tiene
un valor de :l
12. Contar con varios amigos cercanos tiene para mi un valor de |:|
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13.

14.

15.

16.

El realizar trabajo voluntario para organizaciones sociales no

lucrativas en beneficio de los nifios, jévenes, ancianos, enfermos,

mujeres yo lo considero en mivida con un valor de

La meditacion, el tener tiempo de calma para pensar, oratr, etc. |:|
tiene un valor personal en mivida de

Cuidar de mi dieta, que sea saludable y balanceada para mi entre ]:l
y 10 tiene un valor de importancia de

La lectura educacional, television, programas de automejoramiento, |:|
etc ocupan en mi tiempo un factor de importancia de

QUE DESEA DE SU PUESTO

1.

De 1.a10 que valor le dariaal hecho de tener un puesto interesante] |
Un buen jefe tiene para mi un valor de importancia de

El obtener reconocimiento y apreciaciéon por el trabajo que
desempefio para mi tiene un valor de

La oportunidad de ascender para mi tiene un valor de
Yo valoro una vida personal satisfactoria con un punteo de
Un puesto de prestigio o con estatus para mi tiene un valor de

La responsabilidad que tiene un puesto la considero con un valor
de

Unas buenas condiciones de trabajo para mi poseen un valor de

IR
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9. Lasnormas, procedimientos y politicas de la institucion las califico COD
unvalor de

10. Laoportunidad de crecer al aprender cosas nuevas para mi tienefun
grado de importancia de

11. Un puesto que pueda desempefar bieny en el que tenga éxito tienEl
grado de importancia que lo valoro con

12. Laseguridad en el puesto que desempefio ara mitiene un valor de—l

MANEJO DE CONFLICTOS

1.  Siencuentro un problema presento mi caso a mis comparieros p'irsal,—l |N_O|
mostrar los méritos de mi posicion

2. Cuando hay un conflicto negocio con mis comparieros a fin de logr
un cCompromiso

Si

3.  Trato de satisfacer las expectativas de mis compafieros de trabaj g
caso de tener conflictos

NO|

4. En caso de un problema procuro investigar un asunto con m
compafieras para encontrar una soluciéon aceptable para todos

5.  Soyfirme al perseguir milado del asunto en caso de un conflicto

Ve

6.  Procuro evitar que me pongan bajo los reflectores y guardo para p
mismo los conflictos con mis compafieras
7. Encaso de conflicto me aferro a mi solucion de un problema

8.  Cuando hay un problema negocio el dar y tomar para alcanzar u
solucién intermedia
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Intercambio informacidn precisa con mis compaferas para que
podamos resolver juntas un problema

Evito las discusiones abiertas de mis diferencias con mis compaﬁera

Me ajusto a los deseos de mis comparfieras cuando tenemos u
conflicto

En caso de un conflicto procuro sacar a luz todas nuestras
preocupaciones para que se puedan resolver los asuntos de a mej c
manera posible

i (P
Cuand9 estamf)s estancadas para resolver un .confllcto propong
un término medio para romper con los estancamientos

Estoy de acuerdo con mis compaferas

raravez |:| algunas veces|:| siempre |:|

Procuro guardarme mis desacuerdos con mis comparieras a fin d
evitar malos entendidos

ORIENTACION BUROCRATICA

Aprecio la estabilidad de mi puesto
Me gusta una institucion predecible
El mejor puesto para mi seria uno en que el futuro es incierto

El gobierno es un buen lugar para trabajar

ERERENERE
BRERERERE

Las reglas, politicas y procedimientos tienden a frustrarme
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Me gustaria trabajar para una empresa transnacional con much
empleados en todo el mundo

Trabajar en forma independiente involucra muchos riesgos que nﬂ S
quisiera correr

Antes de aceptar un puesto me gusta tener una descripcion exac(-aiTl
del mismo

Me gustaria trabajar por cuenta propia

La antigiiedad debe ser tan importante como el desempefio pal 5
determinar los aumentos de sueldo y ascensos

Me sentiria muy orgullosa trabajando para la empresa mas grande
de mayor éxito en su campo

Si me dieran a escoger preferiria un puesto de mayor importancia en

una empresa pequefia que uno mas del montdn en una empresa grandsf

N

@)

aunque el sueldo fuera el mismo

El llevar un nimero de empleado (como hacen las maquilas) I
consideraria una experiencia degradante

Los lugares en los parqueos deben asignarse con base en el nivel@
puesto

Una gran organizacion, donde cada uno hace una pequefa parte t%_l—l
trabajo, no permite desarrollarse como un verdadero profesional

Antes de aceptar un puesto es importante asegurarse de que @
empresa tenga un buen programa de prestaciones para los emplead

Una empresa no puede tener éxito si no establece un conjunto cla
de reglas y procedimientos de trabajo
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18.

19.

20.

El tener un horario regular y las vacaciones seguras es mas importa
para mi que la emocion en el puesto

Uno debe respetar a la gente de acuerdo con su categoria

Las reglas se hacen para quebrantarlas
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