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Resumen

La gestion administrativa en el ambito escolar constituye uno de los principales desafios para los estudiantes universitarios,
quienes suelen experimentar inquictudes respecto al proceso académico que deben seguir durante su permanencia en la
institucion. En este contexto, el presente trabajo se centra en analizar las fases de atencidn para la resolucion de dudas de los
estudiantes. Para ello, se emplearon diversas técnicas de analisis, como la observacion, entrevistas y diagramas de flujo de
procesos. Se identificaron los principales puntos de espera y cuellos de botella, proponiendo mejoras orientadas a optimizar la
atencion 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.

Palabras Clave: desafios, proceso, resolucion, reduccion, Pareto.
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. Introduccién universidad, como lo son titulaciones (Universidad Auténoma
del Estado de Hidalgo, 2019a), servicio social y practicas
profesionales (Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo,

2019, n.d.) administraciéon de control escolar (Universidad

La atencion al alumnado en el contexto universitario es un
elemento esencial para fomentar el aprendizaje y el

compromiso académico. Este trabajo busca proporcionar un
analisis de los procesos académicos y administrativos
existentes dentro de las diferentes coordinaciones de cada
programa educativo a nivel licenciatura en la Universidad
Auténoma del Estado de Hidalgo (Universidad Auténoma del
Estado de Hidalgo, 2021) y proponer mejoras basadas en
metodologias cientificas (Mitra, 2016, Camison, et al., 20006),
con el fin de optimizar los procesos y la toma de decisiones
de los coordinadores (Acevedo, et al., 2010).

Una de las principales areas de mejora que se aborda en
este trabajo, es la atencion a las dudas académicas o
administrativas que el alumno tiene durante su estancia en la
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Auténoma del Estado de Hidalgo, 2019b), entre otros.

La implementacion de metodologias como gestion de
colas (Linares, et al., 2020), diagrama de flujo (Camison, et
al., 2006), atencion virtual (Garcés & Castrillon, 2017)
permiten contribuir significativamente a agilizar estos
procesos, dando como consecuencia la mejora en la gestion
de cada coordinacidén y la experiencia del usuario.

Las metodologias antes mencionadas se han implementado
en otros ambitos, como clinicas y hospitales (Medina, et al.,
2010), servicios de pago y atencion telefonica (Linares, ef al.,
2020), donde las mejoras en los procesos de atencion al
cliente o usuario es su principal objetivo.
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El analisis del proceso, durante el cual el alumno necesita
conocer los pasos necesarios para un tramite determinado y la
respuesta que obtiene del coordinador, permite conocer el
método que ayuda a mejorar la atencidon mediante la
eficiencia de gestion en las respuestas a las dudas, reduciendo
los tiempos en la soluciéon de problemas repetitivos,
mejorando la calidad de trabajo del coordinador del programa
educativo (Porta & Muth, 2009) y la satisfaccion del alumno
al obtener una respuesta precisa e inmediata. Lo anterior,
permite la  automatizacion de tareas  repetitivas,
implementacion de herramientas de analisis de datos para
identificar patrones y tendencias en las solicitudes de los
estudiantes, y el fortalecimiento de los canales de
comunicacion interna (Roca, 2014) para una coordinacion
efectiva entre los diferentes departamentos.

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

2. Procedimiento

El presente analisis se realiz0 mediante la siguiente
metodologia.

2.1. Definicion del problema

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

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

Debido a la dindmica en las coordinaciones de licenciatura
y cambios en las reglas de operacion, 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
confusion y no siempre se resuelve, lo que implica que el
alumno regrese a la coordinacion en diversas ocasiones. Por
lo anterior, es importante abordar esta problematica para
mejorar la gestion académica y optimizar los procesos
administrativos.

2.2. Recopilacion de informacion

La obtencion de los datos se realizO mediante una
entrevista de investigacion tipo abierta (Fontana & Frey, 2015)
con alumnos y otra de tipo panel (Rodriguez, 2012) con
coordinadores de diferentes areas académicas, se puede
analizar cuales son las consultas mas 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. Analisis de la informacion

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

Responsable Ejemplo de preguntas Porcentaje %
. /Fechas de remscripcion?
Calendario o P .. 19.64%
¢ Cuando son los extraordinarios?
sy - ;,Como actualizo mi carga?
Servicios académicos k- . g. . 3.57%
(Cual es el proceso de remscripcion?
Administracion Se me paso la fecha de mscripcion (qué puedo hacer?
p p ¢que p 8.93%
& . 5 . 0
escolar ¢Donde pido un examen por competencias?
;Cuales son las modalidades de titulacion?
Reglamento o= . 19.64%
;Cuantas veces puedo cursar una materia?
Titulacion ;Donde veo mi seguimiento de titulacion? 1.79%
;,Cuales son los porcentajes de evaluacion?
Syllabus cruaes P jes de e 7.14%
(Cuales son las fechas de examenes?
Servicio Social y ;Donde recojo mi carta de terminacion de servicio social?
Practicas ¢Cuando mician las convocatorias para practicas profesionales y 3.57%
Profesionales servicio social?
., ;Donde tramito una constancia de estudios?
Coordinacion & . , ’ : 23.21%
¢ Qué hago sino encontré espacio en una materia?
;Ubicacion de instalaciones?
Web e . 12.50%
¢Donde encuentro el reglamento escolar vigente?
Total: 100%

Tabla 1: Identificacion de los departamentos por preguntas.
Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con este analisis, se determind que del 100%
de las preguntas, el 19.64% se resuclve a través del
calendario de la universidad, el 3.57% se refiere a servicios
académicos, el 8.93% esta relacionado con la administracion
escolar, el 19.64% se vincula con el reglamento escolar, el
1.79% corresponde al departamento de titulacion, el 7.14% se
relaciona con el syllabus, el 3.57% estd asociado con el
servicio social y las practicas profesionales, el 23.21%
requiere una resolucién directa del coordinador de los
diferentes programas educativos y el 12.50% recae en la
pagina web de la universidad. Los porcentajes antes
descritos se muestran en la grafica de la Figura 1.
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Figura 1: Distribucion de preguntas por departamento.
Fuente: Elaboracion propia.

Este analisis 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 solucion a la problematica. En caso
contrario, el coordinador busca el area o departamento que
pueda dar respuesta al tema que el alumno solicita, tales
como servicios académicos, administracion escolar, servicio
social y practicas profesionales, entre otros; como se muestra
en la Figura 2.

La centralizacion de la informacién en las coordinaciones
genera demoras en la obtencién de respuestas, ya que los
estudiantes deben esperar su turno para ser recibidos uno a
uno, y la solucion se da cuando el coordinador les describe el
proceso que tienen que realizar o los dirige al area
correspondiente. Otro analisis importante es la determinacion
de la relacién causa-efecto con lo cual se puede determinar
qué causas generan la problematica en la solucion de las
dudas de los propios estudiantes, como se ve en la siguiente
seccion.

2.4. Diagrama de ishikawa

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

Causas

Subcausas

Porcentaje %

Herramienta digital

*Poco infuitiva
*Confusa
*Desactualizada
*Saturacion de sistema

5%

Alumno

*Falta de interes
*Sobre carga de informacion
*No leen
*No buscan informacion
*Otras prioridades

34%

Proceso academico-
administrativo

*No hay manual de procedimientos
*Informacion desactualizada
*La informacion no se da a conocer
* Monotonia laboral

29%

Coordinacion

*No tiene toda la informacion
*Horario disperso
*Rotacion en los coordinadores

13%

Total: 100%

Tabla 2: Causas y subcausas identificadas que contribuyen a la problematica.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 2: Diagrama de flujo de procesos actual en las coordinaciones.
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Fuente: Elaboracion propia.
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En la grafica de la Figura 3, se observan las 4 causas
obtenidas de la Tabla 2, que fueron identificadas de ser las
que contribuyen a la generacion de la problematica en la
solucion de dudas, donde se tiene con un 25% las
herramientas digitales, el 34% los alumnos, el 13% la
coordinaciéon y con el 29% los procesos académicos y

adminictrativac

35%

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Figura 3: Diagrama de causas mediante comentarios
Fuente: Elaboracion propia.

Del anterior analisis 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 seccion se
describe cada causa identificada.

24.1. Herramienta digital:

Presenta constantes cambios que afectan la experiencia del
usuario, como por ¢jemplo, el cambio de formato o la
disposicion de lugar de los elementos que contienen la
informacion hace que la pagina resulte confusa, dificil de
entender, o se pierda la informacion, lo anterior dificulta la
navegacion y su busqueda.

Los documentos disponibles en la pagina web se
encuentran desactualizados, mostrando fechas y datos de afos
o semestres pasados que ya no son aplicables. Las caidas
esporadicas del sitio web son otro inconveniente que
interrumpe el acceso de los estudiantes a visualizar su avance
académico, principalmente en fechas de examenes. En fechas
especificas, el elevado nimero de estudiantes que acceden
simultaneamente a la pagina web contribuye a la lentitud del
sistema e incluso a su colapso, dificultando atin mas los
procesos académico y administrativo.

2.4.2.  Alumnos:

La problematica muestra que los alumnos tienen el
desinterés (Laureano & Ampudia, 2019), de buscar la
informacion, no prestan la atencién necesaria a los avisos que
se envian por diferentes medios, la mayoria de los estudiantes
Muchos estudiantes no leen los comunicados institucionales,
subestimando la importancia de la informacion 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 motivacion
(Soriano, 2001) causa una percepcion 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 tecnologia, las distracciones, y la
apatia dificultan que el alumno encuentre la respuesta a sus
dudas.
2.4.3.  Proceso académico-administrativo:

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

Herramienta
digital
Pagina de internet confusa .‘ No lee \
comunicados Falta de agilidad con la
Falta de actualizacion de : tecnologia
informacion -\ Desconocimiento .

Elevado nivel de usuarios

del proceso

Falta de atencion

Sin motivacion

Problematica al obtener

Mucha rotacion

Falta de comunicacion

Horarios de atencion
no establecidos

Mucha rotacion

respuesta a sus dudas.

,,,,,,,,, A

Los anuncios solo se

Informacion confusa

hacen digitalmente E

Falta de innovacion

Desconocimiento
del proceso

/

)

Proceso académico-
administrativo

o

Coordinacion

Figura 4: Diagrama de ishikawa causas y subcausas analizadas.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5: Diagrama de flujo de procesos mejorado después de analisis en las coordinaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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La falta de comunicacion efectiva entre el personal
administrativo, académico y alumnos (Rodriguez, 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 saturacion de
la informacion, haciendo que los alumnos la ignoren.

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

2.4.4.  Coordinacion:

La falta de horarios establecidos asi como la ausencia
repentina por reuniones diversas, dificulta la disponibilidad
del personal para la atencion de los alumnos en la resolucion
de sus dudas. La rotacion constante del mismo personal en
ésta area contribuye a la perdida de conocimientos y
experiencias necesarios para proporcionar las respuestas
correctas. La falta de informacion, asi 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 clasificacion de las preguntas y el analisis
mediante el diagrama de Ishikawa es factible realizar un
redisefio 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 contribucion de cada departamento en las
respuestas. Si los alumnos conocieran qué tipo de dudas
corresponden a cada departamento, la carga sobre las
coordinaciones se reduciria significativamente debido a una
mejor distribucion de la informacion.

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 electronico que tome la decision de dirigirlo al
departamento correspondiente a su duda, haciendo que el
flujo de las personas sea dinamico y la atenciéon 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
coordinacion por la cercania 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 criticos,
que suelen ser pocos, de los muchos no criticos. Como se
observa en la grafica de la Figura 6, hay una notable
disminucién 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
intervencion directa del coordinador.
Syllabus

Titulacion Servicio Social y Practicas

Profecionales

Reglamento

Coordinacion

Administracién

Servicios
académicos

Calendario

Figura 6: 23.21% coordinacion, 76.79% otros.
Fuente: Elaboracion propia.

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

Este analisis 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 metodologia para
llevar a cabo el andlisis de los procesos que actualmente se
realizan en una coordinacion de licenciatura de la
Universidad Autéonoma del Estado de Hidalgo. A partir del
estudio estadistico se identificaron las necesidades de
informacion prioritarias de los alumnos, lo que permitio la
generacion del diagrama de flujo propuesto.

La clasificacion y analisis de las preguntas ha sido
fundamental para el desarrollo de un diagrama de flujo que
agiliza el proceso de obtencion de respuestas, eliminando la
necesidad de recurrir al coordinador en la mayoria 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 proposito de mejorar
los tiempos de espera y eficiencia en la resolucion de
problemas administrativos.

Si del 100% de las dudas que tienen los alumnos, estas son
atendidas durante las 8 horas de trabajo de la coordinacion, se
tiene una saturacion de trabajo, disminuyendo el tiempo
dedicado a la mejora del programa educativo correspondiente.
Con el analisis obtenido, la coordinacién atenderia el 23.21%
de los alumnos, en términos de tiempos, se dedicaria 1 hora
con 52 minutos para la solucién de dudas. Lo anterior genera
una disminucion en la atenciéon del alumnado, maximizando
los tiempos de la coordinacion en la mejora de la calidad del
programa educativo.

Los analisis y propuestas hechas en este trabajo estan
disefiadas para optimizar los procesos académicos-
administrativos, representando un paso crucial hacia la
excelencia en la gestion universitaria.

La implementacion de metodologias cientificas y
tecnologicas como la creacion 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 llevara a cabo la creacién de un
banco de preguntas estandarizado, basado en la informacion
recopilada, que permita a los estudiantes obtener respuestas
rapidas y precisas, evitando la dependencia del coordinador
de programa. Este enfoque no solo mejorara la experiencia
del estudiante, sino que también aliviara la carga de trabajo
de los coordinadores y optimizard los procesos
administrativos en la universidad.
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