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Resumen

La gestión administrativa en el ámbito escolar constituye uno de los principales desafíos para los estudiantes universitarios,
quienes suelen experimentar inquietudes respecto al proceso académico que deben seguir durante su permanencia en la
institución. En este contexto, el presente trabajo se centra en analizar las fases de atención para la resolución de dudas de los
estudiantes. Para ello, se emplearon diversas técnicas de análisis, como la observación, entrevistas y diagramas de flujo de
procesos. Se identificaron los principales puntos de espera y cuellos de botella, proponiendo mejoras orientadas a optimizar la
atención al estudiante. Como resultado se logra que el 76.79% de los alumnos puedan recibir respuesta de manera inmediata,
evidenciando el principio de Pareto, donde aproximadamente el 80% de los resultados provienen del 20% de las acciones
implementadas.
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Abstract

Administrative management in the school environment is one of the main challenges for university students, who often
experience concerns about the academic process they must follow during their permanence in the institution. In this context,
the present work focuses on analyzing the phases of attention for the resolution of students' doubts. To do this, several analysis
techniques were used, such as observation, interviews and process flow diagrams. The main waiting points and bottlenecks
were identified, proposing improvements aimed at optimizing the student support service. As a result, 76.79% of students can
receive an immediate response, evidencing the Pareto principle, where approximately 80% of the results come from 20% of the
actions implemented.

Keywords: challenges, process, resolution, reduction, Pareto.

1. Introducción

La atención al alumnado en el contexto universitario es un
elemento esencial para fomentar el aprendizaje y el
compromiso académico. Este trabajo busca proporcionar un
análisis de los procesos académicos y administrativos
existentes dentro de las diferentes coordinaciones de cada
programa educativo a nivel licenciatura en la Universidad
Autónoma del Estado de Hidalgo (Universidad Autónoma del
Estado de Hidalgo, 2021) y proponer mejoras basadas en
metodologías científicas (Mitra, 2016, Camisón, et al., 2006),
con el fin de optimizar los procesos y la toma de decisiones
de los coordinadores (Acevedo, et al., 2010).

Una de las principales áreas de mejora que se aborda en
este trabajo, es la atención a las dudas académicas o
administrativas que el alumno tiene durante su estancia en la

universidad, como lo son titulaciones (Universidad Autónoma
del Estado de Hidalgo, 2019a), servicio social y prácticas
profesionales (Universidad Autónoma del Estado de Hidalgo,
2019, n.d.) administración de control escolar (Universidad
Autónoma del Estado de Hidalgo, 2019b), entre otros.

La implementación de metodologías como gestión de
colas (Linares, et al., 2020), diagrama de flujo (Camisón, et
al., 2006), atención virtual (Garcés & Castrillón, 2017)
permiten contribuir significativamente a agilizar estos
procesos, dando como consecuencia la mejora en la gestión
de cada coordinación y la experiencia del usuario.

Las metodologías antes mencionadas se han implementado
en otros ámbitos, como clínicas y hospitales (Medina, et al.,
2010), servicios de pago y atención telefónica (Linares, et al.,
2020), donde las mejoras en los procesos de atención al
cliente o usuario es su principal objetivo.
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El análisis del proceso, durante el cual el alumno necesita
conocer los pasos necesarios para un trámite determinado y la
respuesta que obtiene del coordinador, permite conocer el
método que ayuda a mejorar la atención mediante la
eficiencia de gestión en las respuestas a las dudas, reduciendo
los tiempos en la solución de problemas repetitivos,
mejorando la calidad de trabajo del coordinador del programa
educativo (Porta & Muth, 2009) y la satisfacción del alumno
al obtener una respuesta precisa e inmediata. Lo anterior,
permite la automatización de tareas repetitivas,
implementación de herramientas de análisis de datos para
identificar patrones y tendencias en las solicitudes de los
estudiantes, y el fortalecimiento de los canales de
comunicación interna (Roca, 2014) para una coordinación
efectiva entre los diferentes departamentos.

Este trabajo tiene como objetivo presentar una
metodología de análisis del proceso actual de actividades
realizadas en una coordinación de licenciatura para la
atención de estudiantes, y a partir de este análisis, se crea el
diagrama de flujo del proceso que mejora el servicio al
alumnado por parte de la coordinación.

2. Procedimiento

El presente análisis se realizó mediante la siguiente
metodología.

2.1. Definición del problema

En consecuencia, los alumnos presentan molestias por la
demora en la obtención de respuestas y soluciones ambiguas

en sus coordinaciones, ya que son canalizados a diversos
departamentos dentro de la universidad.

Debido a la dinámica en las coordinaciones de licenciatura
y cambios en las reglas de operación, generan incertidumbre
en los procesos académicos y administrativos.

La respuesta que recibe el alumno en el primer contacto
con el coordinador llega a ser dispersa, lo que genera
confusión y no siempre se resuelve, lo que implica que el
alumno regrese a la coordinación en diversas ocasiones. Por
lo anterior, es importante abordar esta problemática para
mejorar la gestión académica y optimizar los procesos
administrativos.

2.2. Recopilación de información

La obtención de los datos se realizó mediante una
entrevista de investigación tipo abierta (Fontana & Frey, 2015)
con alumnos y otra de tipo panel (Rodríguez, 2012) con
coordinadores de diferentes áreas académicas, se puede
analizar cuáles son las consultas más comunes que reciben de
los alumnos. A través de este proceso, se recabaron 66
preguntas sin repetir, que reflejan las principales
preocupaciones de los estudiantes.

2.3. Análisis de la información

Se organizaron las preguntas obtenidas de las entrevistas
por áreas comunes, para identificar los departamentos
responsables de dar respuesta a los alumnos como se observa
en la Tabla 1.

Tabla 1: Identificación de los departamentos por preguntas.
Fuente: Elaboración propia.
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De acuerdo con este análisis, se determinó que del 100%
de las preguntas, el 19.64% se resuelve a través del
calendario de la universidad, el 3.57% se refiere a servicios
académicos, el 8.93% está relacionado con la administración
escolar, el 19.64% se vincula con el reglamento escolar, el
1.79% corresponde al departamento de titulación, el 7.14% se
relaciona con el syllabus, el 3.57% está asociado con el
servicio social y las prácticas profesionales, el 23.21%
requiere una resolución directa del coordinador de los
diferentes programas educativos y el 12.50% recae en la
página web de la universidad. Los porcentajes antes
descritos se muestran en la gráfica de la Figura 1.

Figura 1: Distribución de preguntas por departamento.
Fuente: Elaboración propia.

Este análisis detallado permite elaborar el diagrama de
flujo que se muestra en la Figura 2, permitiendo identificar
las causas del problema y los factores que se involucran, se
observa que el 100% de los estudiantes tienden a dirigirse al
coordinador de sus programas educativos para formular
preguntas o buscar soluciones a sus dudas.

Si la pregunta corresponde al programa educativo, el
coordinador da la solución a la problemática. En caso
contrario, el coordinador busca el área o departamento que
pueda dar respuesta al tema que el alumno solicita, tales
como servicios académicos, administración escolar, servicio
social y prácticas profesionales, entre otros; como se muestra
en la Figura 2.

La centralización de la información en las coordinaciones
genera demoras en la obtención de respuestas, ya que los
estudiantes deben esperar su turno para ser recibidos uno a
uno, y la solución se da cuando el coordinador les describe el
proceso que tienen que realizar o los dirige al área
correspondiente. Otro análisis importante es la determinación
de la relación causa-efecto con lo cual se puede determinar
qué causas generan la problemática en la solución de las
dudas de los propios estudiantes, como se ve en la siguiente
sección.

2.4. Diagrama de ishikawa

El diagrama de Ishikawa, es una herramienta utilizada para
identificar diversas causas que pueden estar relacionadas con
un problema específico (Delgado, et al., 2021). Este método
fue desarrollado por Kaoru Ishikawa en 1943 (Mitra, 2016).
En este análisis, se aplica a las preguntas que tienen los
estudiantes durante su estadía en la universidad.

Un diagrama de causa y efecto ayuda a identificar las
razones por las cuales un proceso puede salirse de control,
con lo cual es valioso el comprender qué es lo que afecta de
forma directa el proceso, desviando su objetivo y generando
una problemática (Mitra, 2016). Para realizar el diagrama de
Ishikawa se identificaron las causas mediante los comentarios
de las preguntas obtenidas como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2: Causas y subcausas identificadas que contribuyen a la problemática.
Fuente: Elaboración propia.
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Figura 2: Diagrama de flujo de procesos actual en las coordinaciones.
Fuente: Elaboración propia.
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En la gráfica de la Figura 3, se observan las 4 causas
obtenidas de la Tabla 2, que fueron identificadas de ser las
que contribuyen a la generación de la problemática en la
solución de dudas, donde se tiene con un 25% las
herramientas digitales, el 34% los alumnos, el 13% la
coordinación y con el 29% los procesos académicos y
administrativos.

Del anterior análisis se obtiene el diagrama de Ishikawa de la
Figura 4, con lo que se puede describir las sub-causas que
generan las causas principales. En la siguiente sección se
describe cada causa identificada.

2.4.1. Herramienta digital:

Presenta constantes cambios que afectan la experiencia del
usuario, como por ejemplo, el cambio de formato o la
disposición de lugar de los elementos que contienen la
información hace que la página resulte confusa, difícil de
entender, o se pierda la información, lo anterior dificulta la
navegación y su búsqueda.

Los documentos disponibles en la página web se
encuentran desactualizados, mostrando fechas y datos de años
o semestres pasados que ya no son aplicables. Las caídas
esporádicas del sitio web son otro inconveniente que
interrumpe el acceso de los estudiantes a visualizar su avance
académico, principalmente en fechas de exámenes. En fechas
específicas, el elevado número de estudiantes que acceden
simultáneamente a la página web contribuye a la lentitud del
sistema e incluso a su colapso, dificultando aún más los
procesos académico y administrativo.

2.4.2. Alumnos:

La problemática muestra que los alumnos tienen el
desinterés (Laureano & Ampudia, 2019), de buscar la
información, no prestan la atención necesaria a los avisos que
se envían por diferentes medios, la mayoría de los estudiantes
Muchos estudiantes no leen los comunicados institucionales,
subestimando la importancia de la información para su vida
estudiantil. El desconocimiento del proceso académico
conduce a una dependencia excesiva a los coordinadores para
obtener respuestas a sus preguntas. La falta de motivación
(Soriano, 2001) causa una percepción de irrelevancia del
material académico también que contribuye a la falta de
compromiso por parte del estudiantado. La falta en la
habilidad del uso de la tecnología, las distracciones, y la
apatía dificultan que el alumno encuentre la respuesta a sus
dudas.

2.4.3. Proceso académico-administrativo:

Los cambios constantes de los reglamentos en la búsqueda
de la mejora continua, dificulta la estandarización de los
procesos académicos-administrativos.

Figura 4: Diagrama de ishikawa causas y subcausas analizadas.
Fuente: Elaboración propia.

Figura 3: Diagrama de causas mediante comentarios
Fuente: Elaboración propia.
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Figura 5: Diagrama de flujo de procesos mejorado después de análisis en las coordinaciones.
Fuente: Elaboración propia.
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La falta de comunicación efectiva entre el personal
administrativo, académico y alumnos (Rodríguez, M. 2012),
provocan la transferencia correcta de los conocimientos a los
alumnos. El exceso de anuncios digitales en los correos
institucionales y los grupos de chats, provoca la saturación de
la información, haciendo que los alumnos la ignoren.

Otro factor importante es la planeación incompleta de los
procesos, debido a que no se toman en cuenta factores
externos, por lo que los manuales de procedimientos no están
contemplados o no existen dichos manuales.

2.4.4. Coordinación:

La falta de horarios establecidos así como la ausencia
repentina por reuniones diversas, dificulta la disponibilidad
del personal para la atención de los alumnos en la resolución
de sus dudas. La rotación constante del mismo personal en
ésta área contribuye a la perdida de conocimientos y
experiencias necesarios para proporcionar las respuestas
correctas. La falta de información, así como el
desconocimiento de los procedimientos en cada uno de los
departamentos que corresponde la duda, da como resultado
que la claridad en la respuesta proporcionada por las
coordinaciones sea deficiente y confusa.

3. Resultados

A partir de la clasificación de las preguntas y el análisis
mediante el diagrama de Ishikawa es factible realizar un
rediseño en el diagrama de flujo de la Figura 3. Este nuevo
proceso se muestra en la Figura 5, donde se observa la
importancia de la contribución de cada departamento en las
respuestas. Si los alumnos conocieran qué tipo de dudas
corresponden a cada departamento, la carga sobre las
coordinaciones se reduciría significativamente debido a una
mejor distribución de la información.

El diagrama de la Figura 5 elimina el proceso de la visita
directa al coordinador al distribuir las dudas de los alumnos a
los departamentos correspondientes en lugar de estar
centralizada. El proceso sigue siendo el mismo en la entrada
del diagrama, a diferencia de tener a una persona o
dispositivo electrónico que tome la decisión de dirigirlo al
departamento correspondiente a su duda, haciendo que el
flujo de las personas sea dinámico y la atención pueda ser en
paralelo, es decir, no esperar en fila como en el diagrama de
la Figura 2. Este proceso se puede seguir dando en la
coordinación por la cercanía a los alumnos, con la ventaja de
no ser dependientes del coordinador.

El principio de Pareto permite conocer la importancia de la
mejora en la calidad de los procesos, ya que a través de su
regla 80/20 establece que el 80% de los problemas son
creados por el 20% de las causas, es decir, si son atendidas el
20% de las causas, el 80% de los problemas pueden ser
resueltos. Este principio ayuda a separar los errores críticos,
que suelen ser pocos, de los muchos no críticos. Como se
observa en la gráfica de la Figura 6, hay una notable
disminución en los tiempos de espera, con un 76.79% de las
consultas resueltas de manera inmediata por los

departamentos, mientras que el restante 23.21% requiere la
intervención directa del coordinador.

Figura 6: 23.21% coordinación, 76.79% otros.
Fuente: Elaboración propia.

Otro resultado que se obtiene del panel con los
coordinadores es la cercanía a las coordinaciones respecto a
mandar un correo, hacer una llamada e inclusive ir al lugar
donde se encuentra el departamento correspondiente.

Este análisis indica que los alumnos prefieren un sistema
que se encuentre cercano a ellos y que sea de forma amigable.

4. Conclusiones

En este trabajo se ha desarrollado una metodología para
llevar a cabo el análisis de los procesos que actualmente se
realizan en una coordinación de licenciatura de la
Universidad Autónoma del Estado de Hidalgo. A partir del
estudio estadístico se identificaron las necesidades de
información prioritarias de los alumnos, lo que permitió la
generación del diagrama de flujo propuesto.

La clasificación y análisis de las preguntas ha sido
fundamental para el desarrollo de un diagrama de flujo que
agiliza el proceso de obtención de respuestas, eliminando la
necesidad de recurrir al coordinador en la mayoría de los
casos. El diagrama propuesto establece claramente los pasos a
seguir y los canales para dirigir las consultas hacia los
departamentos correspondientes, con el propósito de mejorar
los tiempos de espera y eficiencia en la resolución de
problemas administrativos.

Si del 100% de las dudas que tienen los alumnos, estas son
atendidas durante las 8 horas de trabajo de la coordinación, se
tiene una saturación de trabajo, disminuyendo el tiempo
dedicado a la mejora del programa educativo correspondiente.
Con el análisis obtenido, la coordinación atendería el 23.21%
de los alumnos, en términos de tiempos, se dedicaría 1 hora
con 52 minutos para la solución de dudas. Lo anterior genera
una disminución en la atención del alumnado, maximizando
los tiempos de la coordinación en la mejora de la calidad del
programa educativo.

Los análisis y propuestas hechas en este trabajo están
diseñadas para optimizar los procesos académicos-
administrativos, representando un paso crucial hacia la
excelencia en la gestión universitaria.

La implementación de metodologías científicas y
tecnológicas como la creación de un chatbot (Zarabia, 2018,
Ornelas, 2020, Gutiérrez, 2019, Valero, 2022) puede generar
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un entorno académico eficiente y centrado en las necesidades
del estudiante.

Como trabajo futuro se llevará a cabo la creación de un
banco de preguntas estandarizado, basado en la información
recopilada, que permita a los estudiantes obtener respuestas
rápidas y precisas, evitando la dependencia del coordinador
de programa. Este enfoque no solo mejorará la experiencia
del estudiante, sino que también aliviará la carga de trabajo
de los coordinadores y optimizará los procesos
administrativos en la universidad.
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