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Resumen

El presente trabajo de investigacion se adelant6 en la Oficina de Admisiones y Registro de
la Universidad de Cundinamarca, extension de Facatativa, surgiéo de la necesidad evidenciada
desde el primer periodo académico (IPA) de 2015 hasta el segundo periodo académico (11 PA) de
2017, de un mejor manejo con respecto a los registros de los formatos ACAr015 implementados
por la Oficina de Calidad, ademas de la informacion obtenida de quejas, recepcion de
sugerencias de usuarios internos y de las observaciones de usuarios externos, generando una

propuesta viable, delimitada y relevante.

Es un trabajo interdisciplinario con el centro de investigacion tecnolédgico del programa de
ingenieria de sistemas de la extension de Facatativa (CIT), los cuales dan inclusion al soporte
tecnoldgico para la elaboracion del formato de inscripcion de usuarios en una plantilla para ser
utilizada en un equipo de computador. A la par se desarrolld la propuesta que vincula items que
son planteados en esta investigacion, como lo son: usuarios internos o externos y novedades

académicas solicitadas y tramitadas, con el fin de realizar estadisticas reales del uso del servicio.

En los procesos de calidad, se contemplan una serie de procesos y formatos que son utilizados
en las dependencias de la institucion de acuerdo con la necesidad. En algunos casos se pueden
implementar con la tecnologia haciendo uso de equipos en donde se almacena la informacion,

que se registra en linea y se almacena en una base de datos para el desarrollo de este proyecto.



Tabla de contenido

TABLA DE CONTENIDO

0. Introduccién
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2. Justificacién
3. Objetivos
3.1 OBJETIVO GENERAL
3. 2 ESPECIFICOS
4,  Marco Referencial
4.1. Marco Teoérico
4.1.1 Calidad.
4.1.2. Mejoramiento Continuo.
4.1.3 Ciclo PHVA.
4.1.3.1 Planear.
4.1.3.2 Hacer.
4.5.1.3.3 Verificar.
4.1.3.4. Actuar.
5. MARCO CONCEPTUAL
5.1. Calidad de la Educacion Superior.

5.1.1. Condiciones de calidad para Registro Calificado.

5.1.2 Registro calificado.
5.2. MARCO INSTITUCIONAL
5.2.1. Cronologia de Programas.
5.3. MARCO LEGAL
5.3.1. La Educacion es un Derecho.
5.3.2 Satisfaccién del Mercado.
5.3.3 Reglamento estudiantil.
5.4. ¢ Que son las Normas 1SO?
5.4.1 Para que se usan las normas 1SO?
5.4.2 Normas Icontec?
5.4.2.1 Recertifica el ICONTEC.

5.5. Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad.

5.6. Marco geografico

6. Metodologia

6.1. Tipo de Investigacion

6.2. Disefio de Investigacién
6.3.1 Fuentes Primarias.
6.3.2. Fuentes Secundarias.
6.4. Instrumento

6.5 Método de investigacion
6.5.1 Procedimiento.

6.6. Descripcion del formato (ACAr015).
6.6.1 Descripcion del Formato

13
16

18
23
23
23
24
24
25
27
30
30
31
31
31
34
35
35
36
36
37
40
40
41
41
42
42
43
43
44
45
47
47
48
48
49
49
50
50
50
51



6.7 Técnica de recoleccion de datos
6.7.1 Observacion directa del proceso de registro.

6.7.2 Recoleccion, cuantificacion, analisis e interpretacién de estadisticas.

6.7.3 Presentacién de recomendaciones.
6.8 Lineamiento ético

6.8.1 Proteccion de Datos personales.
6.8.2 Resolucién No. 000050

6.8.2 Obijetivo de la implementacion del Decreto 1377 del 27 de junio de 2013:

7.1 TABLA 1. PRIMER PERIODO ACADEMICO ANO 2015
7.1.2 TABLA 2. SEGUNDO PERIODO ACADEMICO ANO 2015.
7.1.3 TABLA 3. PRIMER PERIODO ACADEMICO ANO 2016
7.1.4 TABLA 4. PRIMER PERIODO ACADEMICO ANO 2016

7.1.5 Tabla5. Primer periodo Académico afio 2017
7.2 RECOLECCION Y ANALISIS DE INFORMACION
7.2.1 OBSERVACION DIRECTA

8. Anadlisis De Datos

8.1 Tabla 6. Resumen de atencidn afios 2015 hasta el afio 2017

9. Analisis de informacion

9.1 Primer periodo académico 2015

9.2 Segundo periodo académico 2015

9.3 Primer periodo académico 2016

9.4 Segundo periodo académico 2016

9.5 Primer periodo académico 2017

9.7 Tabla 7 Resumen Ejecutivo 2017

9.7.1 Resumen Atencién a usuarios afio 2017

9.8 Propuesta
9.9 APORTES DEL GRUPO DESARROLLADOR DEL CIT

9.9.1 Objetivo

9.9.2 Ventajas Del Sistema

9.9.2.1 Seguridad.

9.9.2.3. Disponibilidad

9.9.2.4 Mantenibilidad.

9.9.2.5 Portabilidad.
9.9.3 UTILIDAD DEL SISTEMA

10. RESULTADOS

10.1 DESARROLLO DEL PROYECTO
10.2 Diagnostico
10.3 Caracterizacion De Proceso
10.4 PLANEACION
10.4.1 TABLA8.DOFA
10.5 ORGANIZACION
10. 6 INTEGRACION
10.7 CONTROL
10. 8 INTEGRACION
10.9 Indicadores de Gestion
10.9.1 Desarrollo del proceso investigativo
10.9.2 INTEGRACION.
10.9.3 DIRECCION

52
52
53
53
53
54
54
55
56
57
57
58
58
59
59
62
62
63
63
64
64
65
65
67
70
70
72
72
72
72
73
73
73
73

75

75
75
76
77
77
78
78
79
79
80
80
80
80



10.9.4 CONTROL 81

10.9.5 Indicadores de Gestién 81
10.9.6. Propuesta de divulgacion 81
10.9.7. Alcance del proyecto. 82
10.9.8 Riesgos 82
10.9.9. Responsabilidad Social 82
10.10 Consideraciones Eticas 83
11. CONCLUSIONES 84
12. RECOMENDACIONES 86
13. ANEXOS: 88
BIBLIOGRAFIA 102
REFERENCIAS 103



Lista De Imagenes

Contenido Péag.
Imagen 1. Imagen No.1 Banner de la Universidad de Cundinamarca................ccocuvuvuvenennnene.. 38
Imagen 2. Imagen No. 2. Facatativa y municipios donde tiene impacto ....cceeevereninrninenrucaciineniens 44
Imagen 3. Panoramica de 1a UNIVersidad............ccooeiiiiiiiiieiiinee e s s e s 44
Imagen 4. InNvestigacion APIICAUA c.eveereieirerererninteieererarererseeesaeerorsssssnsesesossissssssnsessssnsnsasns 41
Imagen 5. Informe estadistico consolidado de atencién a usuarios afios 2015y 2016...................... 47
Imagen 6. Formato de registro de atenNCiON & USUAFIOS......ccvveeeeeeineiereriereieesaserassssacnniiasosens 49
Imagen 7. Formato actualizado de registro de atenCiOn & USUAFIOS........covveeirireiernreinererasnnnsenes 50
Imagen 8. Formato de registro de ABSI024 ......c.oueiuininiiiieiuiniiiieiiieiiiiiieneiieieetasasacasasess 56
Imagen 9. Usuario RegiStrdndose. ............c.cvevevniiniieiieiiiieiiiiniiuiiiiuiieiiiiuiiiivesceiesassmmeconss 57
Imagen 10. Carta solicitud de apoyo @l ClT..uieiieiiiiiieiieieiieieriiieeaennteesnrencencesensenseriossmnnnn 83
Imagen. 11. Imagen ResSpuesta del ClT . uuiieieiieiiiieineiiereeenreecerenseecnsessessasessnasescnscnmansesanss 84
Imagen 12. Imagen Resolucion 000050 pAgina iniCial c.ceeeeeeeiereerenereieeninenenerneenmmeneeecnennn 85
Imagen 13. Imagen Resolucion 000050 pAgina final ...........cccoiiiiiiiiiiis s errsasas s s ssasas 86
Imagen 14. Imagen Aceptacion de entregable recibido del CIT.........ccceuvuveieiiniiininininennnnnn. 87



Lista De Graficos

Contenido Péag.
Gréfico 1. Usuarios registrados en la oficina de admisiones. 2017...........ccvuueeeeierniaieieenesecasernnnn 60
Grafico No. 2 Usuarios registrados en la oficina de admisiones. 2017..........c.ceveveeninenvnnenenenensnn 61
Graéfico No. 3 Usuarios registrados en la oficina de admisiones. 1-2016 .......c.cceeeeeeeieenrneeenenncnnen 61
Grafico No. 4 Usuarios registrados en la oficina de admisiones. 2-2016.......c.cccveeiieinniiecrnecarennn 62
Grafico No. 5 Usuarios registrados en la oficina de admisiones. 1-2017......cccevvuveieieniiinenininsasannn 62
Gréfico No. 6 Usuarios registrados en la oficina de admisiones comparativo febrero...................... 63
Grafico No. 7 Usuarios registrados en la oficina de admisiones resumen aiio 2017......................... 65
Grafico No. 8 Resumen Atencion usuarios 2017..........ceeveviieiiiiniieiiiiniieiiireiieiiesinsnesaceicsesnnn. 66
Diagrama NO 1 Propuesta 0l PrOCESO =.ueeeeeeeeeeenreeeeeeneensesensessnsensessnsensessnsensessnsaniossnsassnses 72

10



Lista De Tablas

Contenido Pag.
Tabla1l Primer periodo Académico afio 2015...cueeeeeeerrneeeenenenernseseseseaensassasssesasasennnes 54
Tabla 2 Segundo periodo Académico afio 2015...cueueeiieererernrerereeraserereroscnsesssssasnssssssscnsnnis 54
Tabla 3 Primer periodo Académico afi0 2016....cceeeerurerereenereracnrorsesacnseosssimssasassssssssssnsnmsases 55
Tabla 4 Primer periodo Académico amio 2016...............cceveenineneiniiiiineininiiiiiieinininiienenannsnene. 55
Tabla 5 Primer periodo Académico afi0 2017....ceeeeeiererrereenesacerniieerossssnmsssssnrossmonmemmmememns 56
Tabla6 Resumen de registro de usuario afios 2015 hasta el afo 2017..ccccuiveiniieirenranninniniinnnn, 59
Tabla 7 Consolidado de atencidn a usuarios | PA 2015-1PA 2017...cciiiruieieninininineenesannsenns 64

LI Lo T T 1O TP 73

11



Lista De Anexos

Contenido Pag.
Anexo 1. Carta SOlICITUA @l (CIT)..cuiiirieeeieeeree ettt sttt ere et st r e st e serasn e e e 91
Anexo 2: Respuesta del CIT a solicitud realizada.........ccoceeeveeevireneicece e 92
Anexo 3: Carta de aceptacion realizado por parte del IT.....cccovveeee e 93
Anexo 4: Resolucion NO. 000050..........ccvereererreeriintereeisesiereeresesiesesesteeaeseseseesessesenssresensesseses 94
Anexo 5: Resolucion NO. 000050.........cocuuueeerereeurireerenreersies st eesieseae s st seseesenesessssesesesenssennne 95
Anexo 6: Resolucion NO. 000050........ccccureuruereenmerereiereue st seeseereeseesesseeessseseesessseesensseesesens 96
Anexo 7: Resolucion NO. 000050..........ccoureireeniierieeeereereseeeesesiereseeseaessensstesessseeseseenensesensone 97
Anexo 8: Resolucion NO. 000050............eeveireeeninierireereneiertereseeseseesesessesserestsaeasssesesesnesseessane 98
Anexo 9: Resolucion NO. 000050.........ccccuureuruerenereeresermeereseseresetse b sesenesessseesssesenesensseesenessnessnns 99
Anexo 10: Resolucion NO. 000050............coerureruereeierereerinesesiseerssesee s eesese s eseses e essseseneesas 100
Anexo 11: Resolucion NO. 000050........cccoreieerreiiee sttt seiereseee st et seere st eatss s st sessesees 101
Anexo 12: Resolucion NO. 000050.......ccccurueeuereniireeiriereueeriresesieeeresesee s esebe s e eseseae sesseeesnes 102
Anexo 13: Resolucion NO. 000050.......ccccueerueieneneireeenieree sttt e seseeseeesebesesee st sseeressenesvens 103
Anexo 14: Resolucion NO. 000050.......cc.ccueemererermeneerniereenereresiseereesee e sseese s sessseenesesaesnes 104

12



0. Introduccioén

La investigacion cumple con dos prop6sitos fundamentales: a) producir conocimiento y

teorias (investigacion bésica) y b) resolver problemas (investigacion aplicada).

La investigacion aplicada, busca la generacion de conocimiento de manera directa,
solucionando las dificultades de la sociedad o el sector productivo. Esta se basa
fundamentalmente en los hallazgos tecnoldgicos de la investigacion basica, ocupandose del
proceso de enlace entre la teoria y el producto. (Lozada, 2014). Esta relacion se evidencia
plenamente en el desarrollo de este trabajo, pues se busca hacer una propuesta para el
mejoramiento del servicio en la Oficina de Admisiones y Registro de la Universidad de

Cundinamarca atendiendo las problematicas que alli se presentan hoy en dia.

La oficina de Admisiones y Registro de la Universidad de Cundinamarca extension
Facatativa, es la dependencia con mas alto flujo de publico en la entidad. Es el corazon de
procesos misionales como: la socializacion de oferta de programas, la admision de aspirantes,
el seguimiento de los procesos académicos y el proceso de graduacién, estos procesos implican
la atencion de un alto nimero de usuarios. El acceso a los servicios de la oficina de admisiones
se hace de forma manual, situacion de genera demoras en la prestacion del servicié e impide

tener registros en tiempo real e informacion confiable como base para informes y estadisticas.
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Cabe agregar que para la institucion es fundamental que la oficina de Admisiones este en
capacidad de identificar y caracterizar las novedades académicas atendidas durante el afio
lectivo y haga seguimiento a temas como inscripciones, revisiones hojas de vidas para grados,
actualizacion de documentos de identidad y lugar de expedicion, correccién de nombres y
apellidos, solicitud de generacion de constancias, certificados, validaciones, correcciones de

notas, homologaciones, reingresos, cancelaciones de semestre, trasferencias internas y traslados.

Mediante la propuesta para la generacion de un sistema de registro en linea para usuarios en la
oficina de Admisiones y Registro en la Universidad de Cundinamarca, extension Facatativa, se
pretende en primer lugar evidenciar las dificultades en la atencion a los usuarios 'y en el
tramite de novedades académicas en las ventanillas de la dependencia, una vez evidenciadas las
falencias se busca proponer alternativas de solucion al respecto, presentando un nuevo método
del registro en linea, adelantado en cooperacion con el centro de investigacion y tecnologia del
Programa de Ingenieria de Sistemas (CIT) en Facatativa, implementando las tecnologias de la

informacion y la comunicacion (TIC’s) en este procedimiento.

La propuesta contara con el desarrollo de una plantilla con médulos para ser instalados en
computadores que garanticen la optimizacién en la recoleccién y procesamiento de informacién
y permita tener insumos para la elaboracion de informes estadisticos a diario, cuantificacion de

usuarios, internos y/o externos, novedades académicas y tramites documentales de formatos.
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Ademas, la propuesta de Registro en Linea permite disminuir costos de impresion y dar
cumplimiento a la politica de “cero papel” emitida por el Ministerio de las Comunicaciones y la

presidencia de la Republica.

Por ultimo la propuesta permite cumplir con los lineamientos de “la politica de operacion de
proceso que se inspira en los plan Rectoral y de Accion, Matriz de Condiciones iniciales para
ingresar al sistema nacional de acreditacion (CISNA), Lineamientos para la Acreditacion de los
programas académicos, Sistema integrado de Gestion y Control, el Sistema de Gestion de la
Calidad y el Modelo Estandar de Control interno (MECI) que se basan en el ciclo de mejora

Continua Planear, Hacer, Verificar y Actuar y en el cumplimiento de las normas vigentes”
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1. Planteamiento del problema

La Universidad de Cundinamarca, cuenta con un Sistema Integrado de gestion de calidad, que promueve el
mejoramiento continuo, en todos sus procesos administrativos, y bajo estos lineamientos, la oficina de
Calidad disefia los diferentes formatos para documentar actividades realizadas en los procesos
administrativos, uno de esos el ACAr015, se implementé para el registro de usuarios en la oficina de

admisiones.

El formato ACAr015, se encuentra disponible en el sistema de gestion de la calidad en la plataforma
de la Universidad, posteriormente se descarga e imprime, para ser colocado en las carpetas que se
encuentran disponibles en la dependencia para su tramite, en el momento que se brinda el servicio al

publico.

Es necesario realizar la impresion de un promedio de dos formatos por dia, lo cual genera la
impresion de mas de 40 hojas mensuales, se requiere de tiempo y paciencia para el registro en el
formato por parte de los usuarios Yy en las épocas de inscripcion, induccion de estudiantes nuevos y
revision de hojas de vida para graduados las demoras Y las largas filas de usuarios para este registro
agudizan las demoras en la atencidn al publico en general, lo cual conlleva a quejas por mal servicio y
en muchos casos los usuarios no hacen el registro, situacion que tiene como consecuencia el subregistro

de usuarios atendidos.
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Después de presentar todo lo anterior, surgen cuestionamientos como:

¢La informacidn recolectada, de las unidades documentales y del archivo de gestién, permiten hacer

aportes estadisticos de relevancia para el mejoramiento continuo del proceso?

¢Es posible disminuir los tiempos de inscripcion para los usuarios en las planillas y brindar mejor

atencion a usuarios?

¢Qué ventajas tendria un sistema de inscripcion en linea?

El analisis de la informacion a través de este trabajo de investigacion permitira establecer la
pertinencia de una propuesta de registro en linea para usuarios de la Oficina de Admisiones la cual
facilite el acceso a informacion y tramites académicos, optimice la informacidn de base para analisis
estadisticos, y se convierta en un aporte al medio ambiente, reduciendo el gasto de papeleria, luz y toner

en el que se incurre en este momento.
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2. Justificacion

Las organizaciones en la actualidad estan inmersas en dindmicas como la especializacion de las
actividades productivas, la complejidad de los procesos empresariales, la generacion de valor con base en
las ventajas competitivas y el mejoramiento continuo con el fin de lograr la eficiencia en la produccion o
en la prestacion de servicios. Mercados cada vez son mas competitivos y obligan a las empresas a tener
sistemas que permitan procesar, trasmitir y analizar informacidn en todas las areas de la organizacion, con
el objeto de dar soporte y optimizar los diferentes procesos, contribuir a la toma de decisiones y buscar la

integracion necesaria para conseguir los objetivos propuestos.

En este contexto los sistemas de informacidn, destacan al usuario como gestor de la
informacion, que a su vez se convierte en el insumo principal para la toma de decisiones, sin
embargo, si la informacién no es recolectada de forma adecuada, tampoco se procesa bajo los
estandares que garanticen su fiabilidad y es de aclarar que la informacién no esta disponible
para los usuarios que requieran hacer uso de la misma, la organizacion no cuenta con bases

necesarias para comprender, interpretar y actuar en el mercado en este tema.

De acuerdo con Porter (1985), en la década de los ochenta se presenté la revolucion de la

informacidn, pues no veian los sistemas de informacion como una herramienta, para agilizar el
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procesamiento de datos, sino que éstos han transformado la manera de competir, pues no solo
modifican el producto en su proceso, sino la compafiia, el entorno industrial, y la competitividad

como tal. (Weber, 2001).

Los sistemas de informacion impactan en el desarrollo de ventajas competitivas, pues
modifican directamente las estructuras de la organizacion, los factores de diferenciacion y los
costos. Ademas, permiten evidenciar los cambios requeridos en la estructura de la industria, y
brindar herramientas nuevas para superar a competidores, al modificar el proceso de creacion de
nuevos productos, optimizar la coordinacion de los eslabones de la cadena de valor hacia el

exterior, hacer que los productos y servicios se adapten mejor a las necesidades del cliente.

De lo anterior se puede concluir, que la funcién principal de los sistemas de informacion es
administrar la informacion y convertirla en materia prima para el desarrollo de la empresa,
siendo entonces un insumo que se produce, procesa, disemina, evalla e investiga

transformandose en una ventaja competitiva para la organizacion.

En Colombia con el animo, de atender los retos de los mercados globales y buscar
convergencias entre el sector productivo y el sector educativo, se ha creado el Consejo Nacional
de Acreditacion (CNA), el cual regula la calidad para la Educacion Superior y hace seguimiento
a las condiciones de calidad con las que deben contar las instituciones educativas para ofertar
programas académicos. Una de las condiciones de calidad requisito para ser evaluada como una

institucion que presta servicios de calidad, son los relacionados con el uso  de recursos
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informéticos y de comunicaciones con los que cuentan las Universidades para cumplir con las

funciones sustantivas de la Educacion Superior.

De otro lado la Universidad de Cundinamarca como organizacion publica enfrentada a los
retos de la competitividad debe ser modelo de eficiencia y la eficacia especialmente porque estos
son los estandartes de la administracion publica, lo cual supone que sus procesos estructurales

sean racionales y capaces de agregar valor, en el desarrollo de su gestion.

Lo anteriormente expuesto, la Universidad de Cundinamarca siendo una institucion que
busca el mejoramiento continuo en todos sus procesos y que esta en constante crecimiento,
en relacion a lo anterior, crearon la Oficina de la Oficina de Admisiones y Registro en la
Extensién de Facatativa, a partir del afio 2005, “‘encargada de brindar un servicio con
excelente calidad y dar la informacion a los aspirantes que desean ingresar partiendo del
cuando, como y de qué manera, se realiza la inscripcién, admision, matricula, desarrollo del
plan de estudios y graduacion una vez concluido el programa académico.” (Universidad de

Cundinamarca , 2017).

La oficina de Admisiones y Registro es la dependencia con mas afluencia de usuarios.
Actualmente la oficina de admisiones documenta el servicio al publico mediante el uso del
formato institucional ACAr015, implementado desde el IPA afio 2015, el cual no permite
registrar la informacion necesaria para la mejora continua en los procesos relacionados con

admision y registro de estudiantes.
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No obstante, en esta dependencia no se evidencia informacidn sobre los registros de atencion
a usuarios externos e internos, siendo este tema una problemética que no ha tenido una solucién
efectiva y solo se ha subsanado desde el afio 2015 con la implementaron los formatos ACAr015,

para brindar solucion temporal a la falencia.

La imprecision en la informacién estadistica en el registro de usuarios al ingreso de la
dependencia y la poca trazabilidad de los requerimientos de los usuarios, han generado un
desgaste administrativo. EIl uso de un registro manual es deficiente y los estudiantes son los

primeros que manifiestan la inconformidad con la forma en que se adelanta.

En este momento los usuarios manifiestan incomodidad con el procedimiento que deben
realizar para registrarse en la dependencia y en especial si deben ingresar mas de una vez al dia a
indagar sobre los tramites que se adelantan en admisiones, debido a la falta de un sistema que

optimice el registro de manera rapida, practica y funcional.

Por las razones expuestas, surge la propuesta de investigacion y generacion de un sistema en
linea para inscripcion de usuarios, que desde la mision, la vision, y propios los objetivos de la
Oficina de Admisiones y Registro (Universidad de Cundinamarca, 2017), teniendo en cuenta
que se aplica también  modelo de operacion calidad implementada mediante la “Resolucion
156 de 2017 orientado hacia la evaluacion y mejoramiento continuo, cumpliendo con los

requerimientos del Consejo Nacional de Acreditacion “CNA”.
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La Universidad de Cundinamarca, cuenta con sistema de gestion de calidad que usa el Modelo
de Operacién Resolucién 156 de 2017 (Universidad de Cundinamarca, 2009). Y sus objetivos de
calidad institucionales son: “Generar investigacion aplicada, sistematicay de impacto” vy
“Garantizar la mejora continua a través de la gestion de los riesgos y las oportunidades en la

Universidad de Cundinamarca”.

La investigacion, también tiene como soporte la directriz de gestion publica, calidad en la
Educacion Superior y politicas propias de la Universidad de Cundinamarca, lo cual a todas luces

hace que sea una propuesta innovadora, pertinente y viable.

Es la oportunidad de contribuir al desarrollo de Universidad, haciendo uso de los pilares de
la transmodernidad, que se tienen establecidos y cifiéndonos también al gobierno en linea 'y
politicas de cero papel, que son de caracter ecolégico como lo es la norma técnica NTC 6038 de

2013.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Presentar la propuesta para la generacion de un sistema de registro en linea, que evidencie las
novedades académicas de los usuarios internos y recopile las consultas méas frecuentes de los
usuarios externos en la Oficina de Admisiones y Registro en la Universidad de Cundinamarca

Extension de Facatativa.

3. 2 Especificos

v' Recolectar la informacidn de los registros de usuarios ACAr015 desde el IPA-2015 hasta

el 1IPA-2017 del archivo en la oficina de Admisiones y Registro.

v Realizar de la cuantificacion de los registros, la tabulacién, graficacion e interpretacion.

v" Justificar mediante el anlisis de las estadisticas la necesidad de generar un procedimiento nuevo
de inscripcion en linea como plan de mejoramiento en el proceso de registro de usuarios.

v’ Elaborar un diagnostico y caracterizacion del proceso con el fin de definir los requisitos, para el

desarrollo de software del sistema de inscripcion en Linea de la oficina de Admisiones.
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4. Marco Referencial

4.1. Marco Teorico

Cuando las empresas adquieren nuevas tecnologias para desempefiarse mejor y mas rapido
que sus competidores, se adaptan a los cambios tecnoldgicos, pueden bajar costos y aumentar la
diferenciacion en su servicio o producto, aportando a la cadena de valor, tanto en las actividades

de apoyo como en los procesos estratégicos desarrollan ventajas competitivas (Porter, 2005).

En la construccién de una propuesta de valor, para la Universidad de Cundinamarca, se ha
planteado como eje fundamental la gestidn de calidad, es interesante tener presente que 1os
objetivos de calidad institucionales se encuentran inmersos los aspectos de como realizar el
seguimiento a la percepcidn del usuario y demas partes interesadas con respecto al
cumplimiento de los requisitos para garantizar la mejora continua a través de la gestion de los

riesgos y las oportunidades.

En este orden de ideas el desarrollo de este marco tedrico busca hacer un acercamiento a
aspectos fundamentales relacionados con la gestion de la calidad, mejoramiento continuo y
servicio al cliente, tratados desde la perspectiva de generacion de valor por parte de una

organizacion.

24



4.1.1 Calidad.

Calidad es el conjunto de principios, métodos y estrategias que pretenden unificar los
procesos, cuyo propésito es el de ofrecer buenos servicios que obtengan la satisfaccion del

cliente al menor coste posible.

La calidad fue desarrollada como técnica dominante durante la Revolucion industrial, junto
con laintroduccidn de la direccion cientifica (Gomez, 2018), Taylor se basada en el desglose
de cada trabajo en actividades, lo que supone que cada tarea puede ser realizada
por empleados sin gran cualificacion, sin embargo, el concepto se ha venido ampliado y
evolucionando hasta convertirse en un proceso estratégico que lleva al concepto de calidad

total.

En el libro Fuera de la Crisis, en el capitulo “Calidad y el cliente”, la calidad se establece
desde las siguientes perspectivas: La calidad definida en términos de satisfaccion del cliente y

la calidad desde lo multidimensional. (Deming, 2007).

De hecho, para Harrington (1992), indica que los procesos son la clave de un desempefio
libre de errores y no las personas. Deming sostiene que el 94% de los problemas se explican
por los procesos y sélo el 6% restante tiene otros origenes. Lo que hay que propiciar no es la
calidad, sino la perfeccidn, por ello hay que entender que se trata de algo permanente y lo mas

permanente es el cambio.
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Por ejemplo, Harrington reconoce que equivocadamente, en Estados Unidos se han estado
haciendo esfuerzos por mejorar los procesos productivos, cuando en realidad fallaban “los
procesos de la empresa”, asi llamados para diferenciarlos de los tipicamente productivos que
generaban el bien que se despachaba al mercado. Es virtualmente imposible definir calidad de

un producto o servicio en términos de una simple caracteristica o agente.

Existen definitivamente diferentes grados de calidad. Como calidad es esencialmente
equitativo a la satisfaccion del cliente, la calidad del producto A es mayor a la calidad del
producto B, para un cliente en especifico. Es decir, si A satisface las necesidades del cliente en

un mayor grado que lo hace B.

La calidad permite desarrollar sistemas que permiten simplificar y modernizar funciones y

asegura que sus clientes internos y externos reciban productos buenos.

El principal objetivo de la calidad consiste en garantizar que la organizacion tenga procesos

que:
a. Eliminen errores
b. Minimicen las demoras
c. Maximicen el uso de los activos
d. Promuevan el entendimiento
e. Sean faciles de emplear

f. Sean amistosos con el cliente
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g. Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes
h. Proporcionen a la organizacién ventaja competitiva

i. Reduzca el exceso de personal

La constante evolucion en el concepto de calidad y los entornos competitivos, hacen que la
calidad encuentre un pilar fundamental en el mejoramiento continuo, entendido como un proceso
que pretende mejorar los productos, servicios y procesos de una organizacién mediante una
actitud general, la cual configura la base para asegurar la estabilizacion de los circuitos y una

continuada deteccion de errores o areas de mejora.

4.1.2. Mejoramiento Continuo.

Es el conjunto de todas las acciones diarias que permiten que los procesos de la empresa
sean competitivos en la satisfaccion del cliente. La mejora continua debe formar parte de la
cultura de la organizacion, convirtiéndose en una filosofia de vida y trabajo. Esto incidird

directamente en la velocidad del cambio.

El mejoramiento continuo es un referente muy importante para la gestion de la calidad,
diferentes autores lo abordan como eje fundamental de la gestion de la calidad, especialmente
(Ishikawa, 1985) con la guia de control de la calidad, luego para Deming (2007) con el concepto

de calidad “la calidad no es otra cosa mas que "Una serie de cuestionamientos hacia una mejora
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continua", quien posee una gran reputacion por todo el mundo por establecer las técnicas de
control del proceso para la calidad como el camino para competir con éxito en la nueva era

econdmica.

Vale la pena destacar el aporte de Goldratt (2013) el experto israeli, indica que cualquier
empresa deberia aspirar a un crecimiento sostenido, cualquier firma que opere exitosamente en
algin mercado, posee una cierta ventaja sobre la competencia: costos mas bajos, buena calidad,
etc., también indica el autor que el solo hecho de existir y generar beneficios (aunque sea

modestos) indica que la empresa posee alguna ventaja.

El proceso de mejoramiento empresarial consta de cinco fases y una metodologia para
manejar los procesos. Se incorporan ademas conceptos como los costos de la mala calidad y el
bench- marking o punto de referencia con el cual se podra identificar las oportunidades de
negocio, descubrir nuevas tecnologias, conocer nuevas tendencias y tacticas empresariales para
comparar el nivel de calidad de sus productos y la productividad de sus empleados con respecto a

sus competidores. (Harrington James H., 1997).

De acuerdo con Harrington Las fases son:

Fase I: Organizacion para el mejoramiento:

(Asegurar el éxito estableciendo el Liderazgo, comprension y compromiso).
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Fase I1: Comprension del proceso:

(Comprender las actividades del proceso de la actuar de la empresa).

Fase I1l: Modernizacion:

(Mejorar la eficiencia, la efectividad y adaptabilidad del proceso de la empresa).

Fase IV: Mediciones y controles:

(Poner en practica un sistema para controlar el proceso para un mejoramiento

progresivo)

Fase V: Mejoramiento continuo:

(Poner en practica un proceso de mejoramiento continuo).

No se trata de centrar el problema en la organizacion y en los empleados se trata de centrarse
en el cliente, en los procesos y en las personas. Esta metodologia pretende ayudar y generar
resultados deseados, eficientes, minimizando sus costos y adaptarse a las necesidades de la
empresa. Se pretende generar cambio en la misma organizacion dando una nueva vision y

beneficie usuarios internos como los externos con la propuesta.

Pero el concepto de calidad tomo mayor importancia por los afios 50’s donde aparece Edward
Deming, quien es uno de los mas importantes autores en el tema de la calidad, se le reconoce que
logro cambiar la mentalidad de los japoneses al hacerles entender que la calidad es un “arma

estratégica”.
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Demostrando los altos costos que una empresa genera cuando no tiene un proceso planeado
para administrar su calidad, es decir el desperdicio de materiales y productos rechazados, el costo
de trabajar dos 0 més veces los productos para eliminar defectos, o la reposicion y compensacion

pagada a los clientes por las fallas en los mismos.

Deming mejoro el circulo de calidad propuesto por Shewhart, el cual consiste en localizar el
problema y atacarlo de raiz, a través de 4 etapas las cuales son “Planear, Hacer, Verificar y

Actuar”.

El conocido ciclo del PHVA, es implementado en la Proceso de Admisiones y Registro,

cumpliendo con los estandares de Calidad exigidos por la Institucion.

4.1.3 Ciclo PHVA.

4.1.3.1 Planear.

Contempla los objetivos y el alcance. Los objetivos: Administrar y contralar las
actividades de Admisiones y Registro, para el cumplimento de los requisitos y normas vigentes
sobre la seleccién, admision, permanencia, promocion y graduacion de los estudiantes de la
universidad de Cundinamarca. El Alcance: Inicia con la oferta academica, de los estudiantes de
pregrado y posgrado presencial y virtual continda con la inscripcion y seleccion de aspirantes,

admision, seguimiento y control académico y finaliza con la graduacién.
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4.1.3.2 Hacer.

Hace alusion a la politica de operacion del proceso

En la Universidad de Cundinamarca la operacion del proceso se inspira en el plan Rectoral y
de Accion, creacion, seguimiento y actualizacion en plataforma a los diferentes planes de estudio
que oferta a la institucion, sistema integrado de gestion y control de calidad y el modelo estandar

de control interno MECI el cual contiene entradas, procedimientos y salidas.

4.5.1.3.3 Verificar.

La verificacion en la Universidad de Cundinamarca se realiza mediante el seguimiento
medicion de las actividades programas y de los productos o servicios que se ofrecen, en

cumplimiento de los requisitos legales y del objetivo del proceso e informar sus resultados.

Para los cuales se tiene en cuenta: Controles de registros académicos, revisiones de registros
documentales, financieros y académicos de estudiantes, seguimiento plan de accion e indicadores

del sistema de gestion de la calidad, auditorias internas y externas.

4.1.3.4. Actuar.

Con la implementacion del plan de mejoramiento de proceso y acciones correctivas.

De otro lado es de resaltar el aporte que realizan: Slaughter y Ang, quienes afirman que:

La habilidad de una empresa para encontrar y adquirir los conocimientos necesarios es muy
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significativo. La informacion es una herramienta fundamental para el desarrollo de este
conocimiento, esto no debe reducirse a la simple recoleccion de informacion y el uso de software
especializado, debe ir més alla. (Gonzélez & Gascd, 2016) Implica la comunicacion entre las
personas sobre situaciones que afectan el trabajo y el desempefio de los miembros de la
organizacion segun (Waterfield & Ramsing,1998) en éstas dindmicas son procesos humanos
dentro de la organizacién, que no escapan al analisis en el estudio de los Sistemas Integrados de

Gestion.

La gestion de la informacién y el conocimiento estan intimamente relacionadas con la
generacion de valor y satisfaccion del cliente la “prestacion del servicio de buena calidad y

conforme al lugar donde se brinda, entre otras se relacionan con la satisfaccion del cliente”.

La generacion de valor para una empresa representa el analisis de todas aquellas actividades
primarias y de apoyo con el fin de identificar potenciales de diferenciacion y generar ahorro,
contribuyendo a generar una oferta de valor a los clientes. Un servicio solo tiene valor para el
consumidor, si éste reconoce la importancia del beneficio ofrecido. El servicio, se debe innovar

constantemente con el fin de que presente un valor superior en el mercado.

Puesto que los usuarios, son sensibles al servicio que se les ofrece es importante aplicar
estrategias de Marketing desde el primer momento que el cliente estd en basqueda del
servicio, es preciso responder a las necesidades especificas de cada cliente con rapidez y

amabilidad.
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Los aspectos teoricos referenciados con anterioridad demuestran la necesidad de orientar el
registro de usuarios de la oficina de Admisiones y Registro de la Universidad de Cundinamarca
extension Facatativa al cumplimiento de estandares de calidad en el manejo de la informacion y
el servicio al cliente en el marco del mejoramiento continuo y la generacion de valor para sus
estudiantes con el fin de “para llegar a ser una institucion que opere en tiempo real.” Ordenanza

248 de 2014, publicada en la Gaceta de Cundinamarca 35 N0.15216.

El mejoramiento continuo en la empresa, es el resultado final de todos estos esfuerzos para
la elaboracion de mejores productos y/o servicios que compensen a los clientes y/o usuarios en

las organizaciones.

Puntualmente en la oficina de admisiones y registro en Facatativa, pretende hacer uso del
mejoramiento, haciendo de un formato existente en fisico a un formato digital con la inclusion de
modulos utiles para la recoleccion de informacion de usuarios, quienes son los artifices del

mMisSmo proceso.
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5. Marco Conceptual

La oferta de programas de Educacidn Superior en Colombia se encuentra regulada por el
Ministerio de Educacion Nacional a través de la expedicion del Registro Calificado el cual es un
acto administrativo en el que se avala la inscripcion, modificacion o renovacion de un programa
académico ante el MEN. Para asegurar la calidad en los programas de Educacién Superior el
MEN a través del Sistema Nacional de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
(SACEYS), vela por el desarrollo de acciones encaminadas a promover, gestionar y mejorar
permanentemente la calidad de las instituciones y programas de educacion superior y su impacto

en la formacion de los estudiantes.

En este contexto es importante hacer una revision de conceptos asociados a las normas que
regulan la prestacion de servicios de Educacion Superior y los cuales apoyan el desarrollo de esta

investigacion.

Lo otorga el Ministerio de Educacion Nacional, a las instituciones de educacion Superior,
cuya vigencia es de siete (7) afios, articulo 2: la carencia de registro no constituye titulo

académico.

34



5.1. Calidad de la Educacion Superior.

5.1.1. Condiciones de calidad para Registro Calificado.

La Acreditacion Institucional de Alta Calidad, es voluntaria. No siendo de caracter
obligatorio, ademas después de validar la acreditacion de alta calidad responde al mandato
constitucional que le asigna al Estado la funcion de regular y ejercer la suprema inspeccion y
vigilancia orientada a velar por la calidad de la educacion superior y el cumplimiento de sus fines

(CNA, 2018).

La Ley 30 crea el Sistema Nacional de Acreditacion para garantizar que las instituciones y
programas que voluntariamente hagan parte de él cumplen los mas altos requisitos de calidad y

con sus propositos y objetivos.

El Consejo Nacional de Acreditacion (CNA) es de orden legal, es parte del sistema nacional
de acreditacién SNA, creado mediante la ley 30 del 28 de diciembre de 1992, articulo 53, de
naturaleza académica reglamentado por el decreto 2904 de diciembre el 31 de 1994. Depende
del Consejo Nacional de Educacion Superior (CESU), el cual define su reglamentacion vy
funciones de integracion. Mediante el Acuerdo CESU No.04 del 23 de septiembre de 2013, se
expide el reglamento, funciones e integracion del Consejo Nacional de Acreditacion. En el
articulo 54 se le asignan funciones de coordinacion, planificacion, recomendacion y asesoria en

el tema de acreditacidn de programas y de instituciones de Educacion Superior en Colombia.
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Para cumplir con su mision institucional, la Universidad de Cundinamarca cuenta con el
Registro Calificado de programas de pregrado, postgrado y maestrias, las cuales son articuladas
con los objetivos, valores corporativos, la planeacion, el direccionamiento estratégico, la calidad,
mejora continua, eficiencia, eficacia, en los diferentes procedimientos y procesos y en este
momento se encuentra trabajando por los requerimientos para obtener la acreditacion y

certificacion en alta calidad.

5.1.2 Registro calificado.

Lo otorga el Ministerio de Educacién Nacional, a las instituciones de educacion Superior, cuya

vigencia es de siete (7) afios, articulo 2: la carencia de registro no constituye titulo académico.

5.2. Marco Institucional

La Universidad de Cundinamarca, mediante ordenanza departamental 045 del 19 de
diciembre de 1969, creando el instituto Técnico Universitario de Cundinamarca (ITUC), dando
prioridad en la formacién a los estudiantes del departamento 1969, gracias a sus buenos oficios el

sefior gobernador Joaquin Pifieros Corpas.
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El primero de agosto de 1970 se abrieron los programas de Tecnologia Agropecuaria,
Tecnologia Administrativa y Secretariado Ejecutivo. Posteriormente y mediante la Resolucion
19530 del 30 de diciembre de 1992 expedida por Ministerio de Educacion, como consta en el
acta nimero 026 del 17 de diciembre de 1992 la institucion paso a llamarse Universidad de

Cundinamarca.

Hace presencia desde 1994 en Facatativa, ofertaa los ciudadanos la sabana de Occidente, la
educacion superior, con calidad y costos asequibles, en un lugar cercano para muchos, y cuyo
valor del semestre en pregrado corresponde a un salario minimo mas el IPC reglamentado por el

gobierno.

5.2.1. Cronologia de Programas.

Administracion de Empresas, creado mediante el Acuerdo del Consejo Superior No. 0019 de
junio 20 de 1994 producto de la transformacidn de la propuesta curricular con que se inicié su
oferta en la modalidad de Tecnologia concretamente en el area de administracién financiera y

acorde a la normatividad nacional en materia de educacion superior.

Ingenieria de Sistemas, fue creado mediante acuerdo 0008 El Consejo académico en sesion
de fecha 12 de noviembre de 1996, dando cumplimiento al contrato inter-administrativo de

cooperacion académica con al municipio de Facatativa.
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Ingenieria Ambiental, luego inicia labores con el programa de Administracion del medio
ambiente y en respuesta a la demanda de la formacidn para Ingenieros Ambientales, se crea el
programa de ingenieria ambiental a traves del Acuerdo del Consejo Superior No. 011 de agosto

26 de 2004 y en el afio 2007 se amplia el lugar de desarrollo en la extension de Facatativa.

Ingenieria Agrondmica, también llego a la extension de Facatativa en el afio 2007.

Fundamento de soberania y seguridad alimentaria basicas.

Contaduria Publica, fue aprobada por el Consejo Superior de la Universidad, mediante
acuerdo nimero 018 del 2 de mayo del 2007, modificado mediante el acuerdo 003 de julio de
2008 del Consejo Académico para una duracion de nueve (9) periodos académicos (UDEC,

2017).

Psicologia, esta enmarcado en la Resolucién 3461 de diciembre 30 del 2003 del Ministerio de
Educacion Nacional como programa profesional de pregrado. Se cred por el Acuerdo 023 del 4
de julio de 2007 del Consejo Superior de la Universidad, y su registro calificado y vigencia entrd
en vigor por Resolucion del Ministerio de Educacion Nacional el 20 de diciembre de 2010,
iniciando admisiones de estudiantes a partir de afio 2011.  El programa de Psicologia y la

Especializacion en Gerencia para Servicios de la Salud, En el afio 2011.

Especializacion en Educacion Ambiental y Desarrollo de la Comunidad Facultad de

Educacion Resolucion N° 5922 MEN afio 2012. En el segundo periodo del afio 2016 llego la
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Especializacion en Gerencia para el Desarrollo Organizacional Resolucion N° 3287 MEN SNIES
9949 Facultad Ciencias Administrativas, Economicas y Contables, siendo la region favorecida

con la variada oferta académica y sus bajos costos en las matriculas de estudio.

Con el crecimiento presentado en los Gltimos afos se hizo necesaria la implementacion de
laboratorios de fisica, quimica, entomologia, psicologia, cAmara gesell, cancha de baloncesto,

auditorios y salas de sistemas adecuada con la demanda actual de sus nuevos estudiantes.

Con el paso del tiempo, los programas iniciales traidos a la Extension de Facatativa tienen una
alta demanda y la alta afluencia de usuarios externos con la necesidad de saber la oferta
académica y sus costos, aumentando el registro de usuarios en la oficina. Lo que conllevo a
realizar ajustes la presentacion de la pagina de inicio de la entidad, haciéndola dinamica, colorida

y moderna, a la altura de otras entidades de educacion superior, como se observa en la imagen 1.

para el procdse
pera el IE

LEOCENE]

Imagen 1. Banner de la Universidad de Cundinamarca

Entidad hizo ajuste en la imagen en la pagina y en su direccion web en el afio 2017, asi:

www.ucundinamarca.edu.co

Fuente: https://www.ucundinamarca.edu.co/index.php
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La Universidad de Cundinamarca, cuenta con un sistema de gestion de la calidad (SGC) el
cual contempla principios orientados a la satisfaccion del cliente, liderazgo y participacion activa

de los servidores.

5.3. Marco Legal

Atendiendo al marco normativo, esta investigacion soporta su desarrollo en la importancia de
que todos los procesos académicos de la Universidad de Cundinamarca garanticen una educacién

de calidad.

5.3.1. La Educacioén es un Derecho.

De los derechos sociales, econdmicos y sociales. “Articulo 67° La educacion es un derecho
de la persona y un servicio publico que tiene una funcion social; con ella se busca el acceso al
conocimiento, a la ciencia, a la técnica, y a los demas bienes y valores de la cultura.”

Constitucion Politica de Colombia, la Nacién y las entidades territoriales participaran en la
direccion, financiacion y administracién de los servicios educativos estatales, en los términos que
sefialen la Constitucion y la ley. Los articulos 67 y 189, numerales 21,22 y 26 de la Constitucion

Politica de Colombia.
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5.3.2 Satisfaccion del Mercado.

Con esta ley en gobierno pretende que las instituciones estén encaminadas a satisfacer las
necesidades del mercado nacional y el contexto social, mediante ciclos propedéuticos, de los
estudiantes de las carreras técnicas y tecnoldgicas tienen la posibilidad de transitar hacia los otros

niveles de Educacion Superior.

5.3.3 Reglamento estudiantil.

Reglamentado bajo el acuerdo No. 010 de julio 12 de 2006, que reglamentan los programas
de pregrado en la Universidad, donde exaltan la libertad de céatedra, aprendizaje y expresion
como elementos fundamentales en todos los sistemas de interaccion que se dan al interior de la
Universidad. Asi mismo enaltece el respecto por la diferencia y en especial por la constitucion,

las leyes de la Republicas y las normas internas de la universidad.

Declaracion de la Politica de Calidad: “La Universidad de Cundinamarca se identifica con la

prestacion de un servicio de educacion superior de alta calidad y excelencia académica.

Se soporta en una cultura corporativa, inspirada en un enfoque sistémico que asegura,
controla, mejora y comunica, continuamente el desempefio institucional, mediante el ejercicio
oportuno, pertinente y articulado de la docencia, la investigacion y la extension, a partir de una
formacion y desarrollo integral permanente de la comunidad universitaria y en un contexto de
cooperacion regional, nacional e internacional. Recuperado de Universidad de Cundinamarca,

(2017).
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5.4. ¢ Que son las Normas I1SO?

Las normas 1SO, son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de una empresa
en sus distintos ambitos. La alta competencia internacional acentuada por los procesos
globalizadores de la economia y el mercado y el poder e importancia que ha ido tomando la
figura y la opinion de los consumidores, ha propiciado que dichas normas, pese a su caracter

voluntario, hayan ido ganando un gran reconocimiento y aceptacién internacional.

Las normas 1SO son establecidas por el Organismo Internacional de Estandarizacién (1SO) y
se componen de estandares y guias relacionados con sistemas y herramientas especificas de

gestion aplicables en cualquier tipo de organizacion. (ISO Tools, 2015).

5.4.1 Para que se usan las normas 1SO?

Sirven para orientar, coordinar, simplificar, unificar la hacer las cosas en las organizaciones y
tiene como fin reducir costes y aumentar la efectividad, asi mismo generalizar las normas de
productos y servicios para las organizaciones internacionales. Las normas ISO se han
desarrollado y adoptado por multitud de empresas de muchos paises por una necesidad y
voluntad de homogeneizar las caracteristicas y los parametros de calidad y seguridad de los

productos y servicios.
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5.4.2 Normas lcontec?

ElI ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion), las normas ISO,
son un grupo de protocolos que tienen como finalidad organizar la gestion de una empresa en
concreto, en todos los ambitos que comprende. Su principal caracteristica es que vienen
definidas por el Organismo Internacional de Estandarizacién (siglas que corresponden a ISO) y
que incluyen desde estandares, herramientas y sistemas aplicables para todo tipo de

organizaciones (Velasquez,2004).

5.4.2.1 Recertifica el ICONTEC.

Vale destacar que el ICONTEC, entreg6 oficialmente la recertificacion de Gestion de Calidad
ISO 9001:2008, logro que ratifica una vez mas la consolidacion del Sistema de Gestion de

Calidad en la UDEC.

Es la implementacion de la Politica de Calidad en la Institucion y la demostracion del
compromiso con el mejoramiento continuo de los procesos, mediante la consolidacion de una

cultura orientada hacia la excelencia.

“Este reconocimiento otorgado por el ICONTEC premia el trabajo y dedicacion de todo el
equipo humano de la Universidad de Cundinamarca, labor que viene en los ultimos 10 afios y

que aporta al fortalecimiento de los distintos procesos de la Institucion, como la planificacion y
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la promocion de una cultura de calidad y la mejora continua del quehacer diario en apoyo a la
gestion académica para ofrecer servicios educativos de calidad”, expresé Adriano Mufioz

Barrera, rector de la Institucion. (UDEC, 2018).

Desde hace una década, las directivas de la Universidad articularon esfuerzos para disefiar un
sistema de gestion orientado a garantizar el mejoramiento continuo de Sus procesos
administrativos como apoyo al trabajo de la academia. En 2014 la Institucion recibid su primera

certificacion de calidad en cual afianzo los criterios de seleccion en la Norma 9001.

5.5. Sistema de Gestién de Calidad de la Universidad.

Se optd mediante la resolucion (Resolucion 156 de 2017), y sus objetivos son:

= Ofrecer educacion formadora para la vida, los valores democréaticos, la
civilidad y la libertad.

= Asegurar una cultura académica que privilegie el saber, el conocimientoy la
formacion para la vida con seres humanos integrales, responsables,
solidarios y tolerantes.

= Generar investigacion aplicada, sistematica y de impacto.

= Propiciar la gestion de la internacionalizacion: dialogar con el mundo.
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= Instituir un Gobierno Universitario Digital, caracterizado por el autocontrol,
el control social, las buenas practicas y el control social universitario.

= Consolidar y visibilizar a la Universidad de Cundinamarca como Institucion
consistente logrando la acreditacion de programas y la acreditacion institucional.

= Garantizar la mejora continua a travesdela gestionde los riesgosy las

oportunidades en la Universidad de Cundinamarca. (UDEC, 2018).

5.6. Marco geografico

En el departamento de Cundinamarca, se encuentra Facatativa, haciendo parte de los 116
municipios que la conforman, es cabecera de sabana de occidente (ver imagen 2), se encuentra
a 36 kilometros de Bogotd. Es la segunda ciudad del departamento por cantidad de poblacion

después de Soacha (DANE, 2005).

Imagen 2. Facatativa y municipios donde tiene impacto. Tomado de Wikipedia, 2012

La Universidad de Cundinamarca, cuenta con un representante legal es el Rector Dr. Adriano

Muioz Barrera.
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La Extension, se encuentra ubicada al noroccidente del municipio de Facatativa.
Direccion: Calle 14 Avenida 15 Barrio Berlin y su actividad econdmica es la Educacion

Superior.

La imagen 3, muestra la entrada principal que cuentan con dos bloques destinados para
la parte académica, también posee un director administrativo, sefior Carlos Fernando Gémez
Ramirez. Adicional a los programas de pregrado y post grado, ofrece educacion continuada

como: Cursos de Extension, Seminarios y Diplomados.

Imagen 3. Panoramica de la Universidad.
Recuperado: Extension de Facatativd —Cundinamarca (2017).

La imagen deja ver los dos blogues que albergan en sus tres jornadas académicas un de I PA 2017

3.767 y enel Il PA 3.611 estudiantes en donde hacen uso de los espacios fisicos al maximo.
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6. Metodologia

6.1. Tipo de Investigacion

La investigacion aplicada, se caracteriza por ser una investigacion que busca estrategias
para dar solucion a una necesidad u objetivo, para el caso de los proyectos empresariales se
puede considerar que uno de los tipos de investigacion a utilizar es la aplicada, puesto que el
proyecto esta dirigido a la identificacion de un problema y de los medios para resolverlo por
tanto es una opcidén mas practica que teorica, asi mismo se usa para estudiar un objetivo o

problematica especifica dentro de la organizacion.

La investigacion en la oficina de Admisiones de la Universidad de Cundinamarca, se plantea
como un ejercicio cuantitativo, por cuanto recurre a la recoleccion y tabulacion de la informacion
y realizando la observacion general de la falencia en la inscripcion o registro de ingreso de
usuarios a la oficina. Es éste sentido, se prestd especial atencidn a las opiniones y sugerencias de
usuarios realizadas en el aplicativo web de Atencidn al cliente Peticiones, Quejas,
Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones. (PQRSYF), y que complementan el proceso de

recoleccion de informacion de esta propuesta.
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6.2. Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es longitudinal pues estudia la evolucién del registro de
usuarios de la Oficina de Admisiones y Registro de Facatativa en el periodo IPA-2015 hasta el
[IPA-2017 En este sentido el disefio de esta investigacion estd orientado a la observacion

directa y a la recoleccion y andlisis de la informacion.

6.3 Fuentes de Informacion

Las fuentes de investigacion que se manejan en la realizacion y desarrollo del proyecto son:

las fuentes primarias y secundarias.

6.3.1 Fuentes Primarias.

Las fuentes brindan, informacidon valiosa estadisticamente, y a su vez es insumo para
informes como se ilustra en la imagen 5 de cuentas claras. Cuyo fin es socializar la cantidad de
atencion a usuarios que hicieron ingreso durante los afios 2015 y 2016 en la rendicion de cuentas

ano 2016.
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A‘Bléifri'A
Y CLARA
2017

UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA RENDICION DE CUENTAS
Vigenca 2016
EXTENSION FACATATIVA £
OFICINA DE ADMISIONES Y REGISTRO
REGISTRO DE ATENCION A USUARIOS 2015-2016

2015 2016
MES CANTIDAD MES l CANTIDAD
254
FEBRERO 1275 | FeBReRO | 1s3s
MARZO 1026 MARZO | 774
ABRIL 496 ABRIL 643
MAYO 455 MAYO | 667
JUNIO 454 wNo | 369
Juuo 1785 Juuo 502
AGOSTO 35 acosto | 1027
SEPTIEMBRE 1360 SEPTIEMBRE T 849
OCTUBRE 761 OCTUBRE | 836
NOVIEMBRE 730 NOVIEMBRE | ss2
DICIEMBRE 275 DICIEMBRE 808
9052 8916
| TOTAL GENERAL 17968

#S21AbiertayClara

Imagen 5. Informe estadistico consolidado de atencién a usuarios afios 2015y 2016

6.3.2. Fuentes Secundarias.

Observaciones interpretativas, percibidas desde la vivencia diaria en el ejercicio de la labor de

atencion al cliente.

6.4. Instrumento

La unidad de andlisis es el formato ACAr015, emitido por la oficina de calidad, para

evidenciar la atencidon o ingreso de los usuarios en la institucion a partir del afio 2015.
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6.5 Meétodo de investigacion
6.5.1 Procedimiento.

v" Recoleccion de la informacion del archivo de Admisiones y Registro en los formatos de registro
de usuarios desde el IPA-2015 hasta el 1IPA-2017.

v Tabulacion y representacion grafica de los datos registrados.

v Analisis DOFA del proceso de registro de usuarios.

v’ Justificacion mediante el analisis de las estadisticas de la necesidad de generar un nuevo sistema

como plan de mejoramiento en el proceso de registro de usuarios.

6.6. Descripcion del formato (ACAr015).

La informacién registrada en el Formato imagen 6, posee un encabezado con el logo de la
universidad con los siguientes datos: Macro proceso (Apoyo), proceso (Gestion de Calidad),

codigo (ACAr015), version (6), pagina (1/1), (Macro proceso estratégico, 2017) como lo muestra

la imagen 3. Formato de Asistencia ACARO15.

PAGINA: 1 de 1

Cédigo de la dependencia

ACTIVIDAD: FECHA: m

DE SEDE/
NOMBRES ¥ APELLIDOS IDEN T ICACION PROCESO | SECCIONALEXTENSION CORREO ELECTRONICO FIRMA

>adigo Serie Documental (Ver Tabla de Retencion Documental)

Imagen 6 Formato de registro de atencion a usuarios

Recuperado: Extension de Facatativa —Cundinamarca (2017).
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6.6.1 Descripcién del Formato

En el formato ACAr015, se encuentran los siguientes items:

1. Cddigo: identificacion del formato. Version: seis (6). Las veces que se han modificado o
cambiado. Vigencia: fecha en la cual lo publican 2017-08-10 y péagina: 1 de 1 es la cantidad

folios que estan en este formato.

2. Actividad: Asunto que se esta desarrollando.

3. Fecha: Afio, mes y dia.

5. NUmero: posee un orden y cada hoja posee una cantidad establecida de 20 espacios de

registro bajando.

6. Nombres y apellidos: datos de la persona que asiste que son puntuales.

7. Numero de identificacion: nimero Unico y valido que posee toda persona.

8. Proceso: Informacion que es de uso interno en el caso de la dependencia es Admisiones y

Registro.

9. Sede, seccional, extension: Lugar de atencion ejemplo; sede Fusagasuga, Seccional Ubaté 6

extension Facatativa.

10. Correo electrénico: de los usuarios

11. Firma: de la persona que ingreso a la dependencia por algun tramite.

Se tiene una nueva version que es la siete (7), disponible desde el 2 de marzo de 2018,

Contiene los mismos items, realizando el cambio en el cdigo, como se aprecia en la imagen 7
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cuyo cddigo es ESGr 015, puesto que hace parte del macroproceso estratégico, proceso gestion

sistemas integrados.

MECROPROCESD ESTRATEGCT
FROCE SO GESTION SETEWAS INTEGRADD'S
REGISTRO DE A 51 STENCIA

m

FPAUSAS ACTIVAS | FECHA: AN ME S [+ T

EEDET
PROCESD SECCIOMALIEXTEMN SI0M CORRED ELECTRONICO FiIRMA

NOMERTDE

MOMERE S ¥ APELLIDO S IDENTIFICACION

FEGREECEEER] g
B
g

11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

31.53.10

Imagen 7. Formato actualizado de registro de atencién a usuarios

Recuperado: Extension de Facatativa —Cundinamarca (2018).

6.7 Técnica de recoleccion de datos
De los archivos que poseen la oficina de admisiones y registro, se extraen los formatos
ACAr015 posteriormente se lleva a cabo la tabulacion de datos desde el IPA hasta el 11 PA

2017.

6.7.1 Observacion directa del proceso de registro.
De cuantificacién que se realiza de los registros que realizan las personas en el formato
ACAIr015, da una percepcion de no conformidad, expresada de manera verbal por el puablico en

general de la manera de hacer el registro en las ventanillas el cual no era rapido y causaba

demora en la atencion, dichas sugerencias fueron recibidas y con el animo de mejorar el método

de recoleccion de informacion de atencion a usuarios en la dependencia.
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6.7.2 Recoleccidn, cuantificacidn, andlisis e interpretacion de estadisticas.

La recoleccion de datos se hace tabulando a través de la extraccion de datos de registros a
usuarios, actividad desarrollada por el transcurso de 10 meses, esta informacion se evidencia 'y

analiza por periodo académico.

6.7.3 Presentacion de recomendaciones.

Con el animo de ser mas eficientes en el servicio ofrecido, con la informacion y resultados
anteriores, se procedera a plantear las sugerencias a la oficina de admisiones y registro sede
principal puesto que ellos son los que presentan la propuesta de plan de mejoramiento del
proceso de registro de usuarios. Escalar estas sugerencias a la aplicacion de estrategias
permitira elevar el nivel de productividad en cuanto a atencién de usuarios y fortalecer la calidad
del proceso con base en el registro de informacion real y confiable para los usuarios que asi lo

requieran.

6.8 Lineamiento ético

Los formatos, poseen registros pero no poseen informacion, de importancia para los
procesos académicos que se tratan en la dependencia, es de resaltar que la informacion es
utilizada de forma confidencial, ética, responsable y s6lo se extractan en el momento la
cantidad de usuarios registrados, durante el dia, mes o afio, los datos de informacién personal
son descartados, y de ellos se toman las cantidades que corresponden al tema netamente
estadistico, acatando los principios del ideario ético institucional “seguridad y confidencialidad”
(UDEC, 2009).
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6.8.1 Proteccion de Datos personales.

La informacidn, es el activo mas importante en el mundo actual, es por ello que el 17 de
octubre de 2012 el Gobierno Nacional expidio la Ley Estatutaria 1581 de 2012, mediante la cual
se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales, en ella se regula el
derecho fundamental de habeas data y se sefiala la importancia en el tratamiento del mismo tal
como lo corrobora la Sentencia de la Corte Constitucional C — 748 de 2011, donde se establecio
el control de constitucionalidad de la Ley en mencién. La nueva ley busca proteger los datos
personales registrados en cualquier base de datos que permite realizar operaciones, tales como la
recoleccion, almacenamiento, uso, circulacion o supresion (en adelante tratamiento) por parte de

entidades de naturaleza publica y privada.

6.8.2 Resolucion No. 000050

Es de resaltar, que la Universidad de Cundinamarca, ademas de acatar la Constitucion
Politica de Colombia, el articulo 20 y el el articulo 69 de autonomia universitaria y cumpliendo
con la ley estatutaria 1581 de 2012 mediante su decreto reglamentario 1377 de 2013 donde se
establecen los mecanismos y medios para la proteccion de los datos personales, y el manejo en
las bases de datos de Is instituciones. Ver anexo 3, correspondiente a las imagenes de péagina

principal y final de la la resolucién.
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6.8.2 Objetivo de la implementacién del Decreto 1377 del 27 de junio de 2013:

El Decreto tiene como objetivo facilitar la implementacion y el cumplimiento de la ley 1581,
En la propuesta se debe contemplar claramente en un anuncio el tratamiento de la informacion

personal sélo para uso estadistico.

6.8.2.1 Se requiere:

v Aviso de Privacidad (que se puede hacer estratégicamente en el mismo formato de

autorizacion de la captura de informacion)

v" Definir o crear un area o sujeto responsable de la proteccion de la informacion personal,
segun el tamafio empresarial del cliente (es decir aqui opera el criterio de responsabilidad

demostrada consagrado en los arts. 26 y 27 del Decreto 1377).

v Adicional a lo anterior se adiciona la Resolucién No. 000050 expedida el 7 de mayo de

2018.
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7. Recoleccion de Datos

Admisiones y registro en la extension de Facatativa, es la primera dependencia que efectué la
implementacion de un sistema manual de registro. Sin embargo, la biblioteca es pioneraen el tema

implementacion de un software que sirve para llevar control de ingreso, préstamo, consulta o servicio.

Se procedié a realizar la recoleccion de las cantidades de usuarios de los formatos en los afios
2015, 2016, 2017, previa autorizacion del funcionario, responsable del proceso en Facatativa, luego de

cuantificar y tabular los resultados en cuadros resumen por cada semestre.

7.1 Tabla 1. Primer periodo Académico afio 2015

| PA 2015 - MESES CANTIDAD DE USUARIOS
FEBRERO 1275
MARZO 1026
ABRIL 496
MAYO 455
JUNIO 454
TOTAL USUARIOS ATENDIDOS 3.706

Fuente : Elaboracion Propia

La cuantificacion se adelanta de manera manual mes tras mes, se registra en excel y al

finalizar el semestre se obtiene el consolidado el cual arroja el numero total de usuarios.
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7.1.2 Tabla 2. Segundo periodo Academico afio 2015.

Il PA 2015 -MESES CANTIDAD DE USUARIQOS
JULIO 1785
AGOSTO 435
SEPTIEMBRE 1360
OCTUBRE 761
NOVIEMBRE 730
DICIEMBRE 275
TOTAL USUARIOS ATENDIDOS 5.346

Fuente : Elaboracion Propia

Se observa un notable aumento en la cantidad de usuarios si se compara con el semestre
inmediatamente anterior, y también las impresiones realizadas para decepcionar el nimero total

atendido.

7.1.3 Tabla 3. Primer periodo Académico afio 2016

IPA 2016 — MESES CANTIDAD DE USUARIOS

ENERO 254

FEBRERO 774

MARZO 643

ABRIL 667

MAYO 369

JUNIO 1635

TOTAL USUARIOS ATENDIDOS 4.342

Fuente : Elaboracion Propia
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Cada semestre, presenta una caracteristica especial puesto que son los inicios y finales, sin
embargo, los picos altos de atencion a usuarios, en el caso del | PA 2016 enero tuvo un nivel

bajo, mientras que en junio se presento la mas alta de afluencia de todo el periodo.

7.1.4 Tabla 4. Primer periodo Académico afio 2016

Il PA 2016 — MESES CANTIDAD DE USUARIQOS
JULIO 502
AGOSTO 1027
SEPTIEMBRE 849
OCTUBRE 836
NOVIEMBRE 552
DICIEMBRE 808
TOTAL USUARIOS ATENDIDOS 4574

Fuente : Elaboracion Propia

El total de usuarios correspondiente al 11 PA 2016, aumento considerablemente, lo que
significa que el uso de papel para realizar las impresiones es proporcional a cantidad de usuarios

atendidos.

7.1.5 Tabla 5. Primer periodo Académico afio 2017

IPA 2017 -MESES CANTIDAD DE USUARIOS
ENERO 500
FEBRERO 900
MARZO 600

58



ABRIL 400

MAYO 600
JUNIO 300
TOTAL USUARIOS ATENDIDOS 3300

Fuente : Elaboracion Propia

El primer periodo académico de 2017 tiene una particularidad, que los usuarios registrados en
los formatos son mas pocos, puesto que estan cansados de estar diligenciando los formatos que

se tienen dispuestos para tal fin.

7.2 Recoleccion y analisis de informacion

7.2.1 Observacion directa

Después de prestar atencién al ingreso de usuarios en porteria principal, ingreso de
administrativos, ingreso vehicular, de motocicletas y bicicletas y en las diferentes dependencias,

la mirada se centrdé en Admisiones.

Luego de indagary evidenciar que posee un control efectivo para la identificacion y
tampoco la cuantificacién de usuarios. En la imagen 8, se puede apreciar el formato ABSr024
(ingreso de funcionarios fuera de horario oficial) para visitantes y usuarios a eventos de la

Universidad.
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El formato disefiado para registrar usuarios externos a la extension.

Imagen 8. Formato de registro de ABSr024

Como se evidencia en la imagen 9, se aprecia al usuario realizando el registro en la ventanilla

en una carpeta. Constantemente llegan las personas a la dependencia.

Imagen 9. Usuario Registrandose

[Barbara Chapet6n]. (Facatativa, 2017). Oficina de Admisiones y Registro.
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Haciendo caso omiso a la recomendacion, que esta publicada en lugar visible al ingreso de la
dependencia, en donde les solicitan, realizar la inscripcién en el formato de atencion a usuarios,
siendo necesario solicitar de manera verbal para que se registren, de esa manera obtener la

estadistica.
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8. Analisis De Datos

8.1 Tabla 6. Resumen de atencion afos 2015 hasta el afio 2017

ANO PERIODO ACADEMICO CANTIDAD
2015 I 3.076
2015 I 5.346
2016 I 4.342
2016 ] 4574
2017 I 3.300
TOTAL 1Y 1l 20.638

Tabla 6. Resumen de periodos y registros de usuarios

Mediante el cuadro resumen 2015 hasta el 2017, se recolectaron 20.638 registros, cada
formato contiene 20 espacios para hacer la inscripcion de usuarios que ingresaron a la
dependencia, para tener el consolidado de usuarios se utilizaron 1.063 hojas, téner, luz y un

funcionario para descargar e imprimir la version vigente del formato.
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9. Anélisis de informacién

9.1 Primer periodo académico 2015

CANTIDAD DE USUARIOS | PA 2015

12
1026
4&6

FEBRERO MARZO ABRIL
CANTIDA DE USUARIQS | PA 2015 1275 1026 496
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Grafico 1. Usuarios registrados en la oficina de admisiones.

Como puede apreciarse en el grafico No.1, cuando en los meses en que se presentan picos de
atencion a usuarios, es necesario hacer mas uso de insumos para impresion de formatos, de
lapiceros, de toner y luz, que en los meses de febreroy marzo, se emplean mas de 153 hojas

impresas, cada formato esta disefiado con 15 espacios para recibir el mismo nimero de registros.

En los cinco meses se utilizaron 859 hojas, presentando una constante de 454 usuarios al mes,

y en un solo dia el promedio de ingreso es de 22 personas inscritas.

La mayoria de funcionarios administrativos, no se inscriben a pesar de ver el anuncio o
solicitar su colaboracion, sin esta informacion que no es cuantificada ni evidenciado el motivo
de consulta en la dependencia tampoco hacen parte de las estadisticas que se llevan en la

oficina.
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9.2 Segundo periodo académico 2015

CANTIDAD DE USUARIOS Il PA 2015
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Gréfico 2. Usuarios registrados en la oficina de admisiones.

Los meses de julio y septiembre que se visualizan en el grafico 2 son muy concurridos y con
un total de 3.145 usuarios atendidos y registrados, el resultado estadistico para el 11 PA del 2015
es de 5346, usando 267 formatos para inscripcion con una cantidad minima mensual en

promedio de 275 usuarios registrados.

9.3 Primer periodo académico 2016

CANTIDAD DE USUARIOS | PA 2016
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Gréfico 3. Usuarios registrados en la oficina de admisiones.
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En el primer periodo del afio 2016, los registros encontrados, presentan cantidades que no son

constantes, sin embargo, se tiene un ingreso mensual como minimo de 254 personas al mes.

9.4 Segundo periodo académico 2016

CANTIDAD DE USUARIOS IIPA 2016
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Grafico 4. Usuarios registrados en la oficina de admisiones.

El afio 2016, el mes de junio aumenta la atencion de usuarios y presenta un pico alto, siendo
necesario realizar mas impresiones para llevar los registros y soportar las estadisticas, se
totalizan 109 hojas impresas utilizada en el punto mas alto de la grafica, total de hojas en el afio

son de 595 hojas.

9.5 Primer periodo académico 2017

CANTIDAD DE USUARIOS IPA 2017
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Gréfico No. 5 Usuarios registrados en la oficina de admisiones. 2017
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Afio 2017, en febrero se presenta aumento en la atencion de usuarios, posee el pico mas alto

siendo necesario imprimir un total de 89 hojas y un total de 472 hojas.

9.6 Comparativo de febrero afios 2015,2016 y 2017.

Comparativo de Usuarios febrero en los afos
2015,2016,2017
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Grafico No. 6 Usuarios registrados en la oficina de admisiones.

La comparacion del mes febrero en los tres afios, da un indice de crecimiento, al tomar como
referencia a febrero en el afio 2017, que posee una la linea de tendencia en aumento, con el
febrero 2016, es notorio el aumento de atencién a usuarios evidenciados en un 75 %, para el
mismo mes en afio 2.017, ingresaron 1335 usuarios que hicieron uso de 89 formatos dando un

total 213 impresiones para febrero en los tres afios.
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9.7 Tabla 7 Resumen Ejecutivo 2017

Resumen Ejecutivo Actividades Oficina De Admisiones Y Registro
Extension De Facatativa

Ao 2017

Fecha Actividad Usuarios
Induccion A
Estudiantes Nuevos
Ingenieria
Ambiental,
Agronomica, De
Febrero (1-3)
Sistemas,
Administracion De

Empresas,

Contaduria Publica

Y Psicologia 835
Reingresos -
Febrero (6) Noviembre (24) Traslados 206

Cancelacion De

Febrero (6) Noviembre (24) Semestre 45
Marzo (1) Y Agosto (30) Grados Ordinarios 422
Grados
Mayo (31) Octubre (25) Extraordinarios 20
Enero A Noviembre (2017) Atencion A 7078
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Octubre (1) Al (31)
Febrero (10-15-21) Agosto (10-24)

Grado

Usuarios
Capacitacion
Estudiantes De

Ultimo Grado De

Colegios 70
Socializacion
Reunion Protocolo 389
Cantidad De
Usuarios 9.063

Tabla.7. Resumen afio 2017 Registro de usuarios

En el transcurso del afio 2017, realizaron en diferentes fechas, actividades que son

soportadas con registros de usuarios atendidos, desde enero hasta el mes de noviembre del afio

2017.

Se infiere sin embargo que 9.063 usuarios ingresaron pero no tienen el registro de la

novedad que consultaron, o si son usuarios internos o externos, pues los formatos que usan en

su disefio no evidencian la informacion, adicional a lo anterior el gasto para evidenciar estas

cantidad es de 4.5 resmas de papel para un total de 604 formatos.
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9.7 Resumen atencion de usarios afio 2017

ATENCION A USUARIOS ANO 2017

S 10000
o | —]
"—1} BODO 7078 70 i)
(751
=2 6000
[
)o 4000
g 2000
=z 0 835 208 5 427 20
[
REINGRESOS... GRADOS... ATENCION A... SOCIALIZAC...

INDUCCION... CANCELACIO... GRADOS... CAPACITACIO...
ACTIVIDADES CON REGISTROS

Gréfico 7. Usuarios registrados en la oficina de admisiones. 2017

Visualmente es destacable, la atencion en ventanillas en la dependencia, lo que requiere
destinar mas tiempo en la atencion al pablico y muy probablemente relegar otras funciones

asignadas a un tiempo adicional para cumplir con las mismas.

La oficina tiene un promedio de 472 usuarios al mes, utiliza 604 hojas para la misma cantidad

de formatos de registro de usuarios.
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9.7.1 Resumen Atencidn a usuarios afio 2017
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Grafico 8. Resumen Atencion usuarios 2017
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La grafica anterior, ejemplariza los registros realizados en el transcurso del afio 2017, siendo

indudable existe alta afluencia en ventanilla de usuarios desde enero a noviembre, destacandose

el mes de enero con un mayor uso de formatos, para un total de formatos impresos en el afio

2017 de 604 hojas.

9.8 Propuesta

Una vez realizado el trabajo de campo en la oficina de admisiones y registro, luego de

analizar e interpretar la informacion recolectada, se sugiere la elaboracion de un software con las

caracteristicas del formato que se utiliza actualmente para recolectar la informacion

adicionandole nuevas casillas que sirvan de insumo para nuevos procesos, se busca que los

datos recolectados sean de utilidad estadistica, académica y administrativa.

Se pretende aminorar el uso del papel e implementar en formato en linea, ideal para el sistema

de registro de usuarios, facil, ligero y Util para todos.
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Los sistemas en linea, son beneficiosos para las empresas, permitiendo dar respuesta a las
necesidades de los usuarios, al satisfacer rapidamente y en cualquier momento el ingreso a la
dependencia y tramitar sus requerimientos. Un sistema en linea permite almacenar la
informacion, realizar consultas, maximizar su aplicacion y tener las estadisticas en tiempo real
y seguridad en los datos, reducir costos, garantizando una mayor satisfaccién del cliente

brindando una respuesta efectiva a sus necesidades.

Teniendo en cuenta la opinion del usuario quien es que requiere de una manera adecuada,
rapida y eficaz para que se evidencie su ingreso y motivo de consulta en la dependencia por tal
motivo se propuso al CIT, hacer parte del equipo de trabajo desde su saber y conocer aplicando
los tics al proceso de inscripcion para la oficina de Admisiones y Registro en la extension de

Facatativa.
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9.9 Aportes del grupo desarrollador del CIT

Como producto de investigacion realizada en el presente trabajo, se solicitd apoyo al CIT,
para desarrollar un software que cumpla con el objetivo motivo de investigacion; siendo
avada y delegando a dos estudiantes Andrés Riafio y José Casas de Gltimo semestre
destacando que el propdsito es definir las especificaciones funcionales, no funcionales para el
desarrollo de un software web que permitira registrar a los estudiantes y personas externas que
necesiten de algunos procesos del area. Este sera utilizado por la oficina de atencion y registro de

la universidad de Cundinamarca extension Facatativa. Ver anexos 1, 2,y 4.

9.9.1 Objetivo

Definir las especificaciones funcionales, no funcionales para el desarrollo de un software
web, que permitira registrar a los estudiantes y personas externas que necesiten de algunos

procesos del area.

9.9.2 Ventajas Del Sistema

9.9.2.1 Seguridad.

Garantizar la confiabilidad, la seguridad y el desempefio del sistema informatico. En este sentido la
informacion almacenada o registros realizados podran ser consultados y actualizados en cualquier
momento por el funcionario y también garantizar la seguridad del sistema con respecto a la informacion y

datos que se manejan.
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9.9.2.2. Fiabilidad.

El sistema debe tener una interfaz de uso &gil y sencillo que seré socializado para su manejo.

9.9.2.3. Disponibilidad
La disponibilidad del sistema debe ser continua con un nivel de servicio para los usuarios de 7

dias por 24 horas.

9.9.2.4 Mantenibilidad.

El sistema debe disponer de una documentacion facilmente, actualizable, que permita realizar
operaciones de mantenimiento con el menor esfuerzo posible, sin embargo, la interfaz, debe estar
complementada con un buen sistema de ayuda (la administracion puede recaer en personal con poca

experiencia en el uso de aplicaciones informaticas).

9.9.2.5 Portabilidad.

El sistema sera implantado desde el sistema operativo Windows 7 en adelante.

9.9.3 Utilidad del sistema

El funcionario, pedira el cddigo de la persona o el nimero de cedula y al digitarlo seran
rellenado automéaticamente nombre y ciudad, este proceso da a entender que la persona es de la
universidad puesto que si estos campos no se llenan automaticamente se declarara la persona
como externa al plantel, esta tarea es necesaria, puesto que internamente se ira llenando una base
de datos con las personas que son internas y externas para poder tener una estadistica a la hora
gue sea necesaria, también al seleccionar la novedad llenara otra base de datos para que el
funcionario tenga un dato preciso de las novedades mas requeridas en forma de graficas

estadisticas.
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El funcionario a cargo, tendra la posibilidad de entrar al médulo y modificara la planilla

que esta rellenando es decir colocar otra casilla o eliminar una que ya no sea necesario.

La propuesta se desarrolld hasta obtener un entregable que realizaron una prueba piloto en

mayo de 2018 en la dependencia de Admisiones y Registro.
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10. Resultados

10.1 Desarrollo del proyecto

Una vez hecha la observacién de registros en los archivos, la cuantificacion de los usuarios
en los cinco periodos académicos a través de los formatos que evidencian la atencion del
publico en general, y la consolidacion de la informacion en un cuadro resumen, se socializo la
investigacién motivo de este estudio y elevando la solicitud al (CIT), para el desarrollo e
implementacién de un software que contenga la base de datos de usuarios internos, poder

almacenar la informacidn de usuarios externos.

También, la inclusion un médulo, que socialice mediante avisos en los computadores que
estaran dispuestos para el registro, al ingreso de la dependencia con las fechas iniciales y finales
de tramites, formatos para reingresos, traslados, transferencias, cancelaciones de semestre, de

materias y devolucion de dinero.
