<FVERSIDND NACIOWAL AUTONOWA
,“I"‘n:\o’ . « IN
N ~

Universidad Nacional Autbnoma de México
Programa de Posgrado en Ciencias de la Administracion

EVALUACION DEL PROCESO PARA DEFINIR BENEFICIARIOS
DEL SISTEMA DE BECAS DE LA UNAM A NIVEL SUPERIOR

Tesis

Que para optar por el grado de:

Maestro en Informatica Administrativa

Presenta:
José Antonio Lépez Barreto

Tutor:
M.A. América Rocio Rivera Diaz
Programa de Posgrado en Ciencias de la Administracion

Ciudad de México, junio de 2023



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



Contenido

Dedicatoria
Agradecimientos
Agradecimientos especiales

Introduccién

Capitulo 1. Marco de Investigacion

11

1.2

1.3

1.4

15

1.6

1.7

171
1.7.2
1.7.3

1.7.4

Capitulo 2. Antecedentes

2.1

2.2

2.3

2.4

Planteamiento del problema

Pregunta de investigacion

Justificacion de la investigacion

Variables--------------o-ocecm e

Objetivo General

Objetivos Especificos

Metodologia de la investigacion

Disefio del estudio

Participantes

Instrumento

10

Procedimiento

12

Programas de Becas en México

Sistemas de Informacioén en Instituciones Académicas

Automatizacion de procesos

Programas de Beca de la UNAM de manera automatizados

14

18

20

21



2.5 La importancia de la informacién 25

2.6  Satisfaccion de Usuario 27
2.7 Sistemas de Informacion 28
2.8 Tipos de Sistemas de Informacion 31
2.9 Ciclo de vida de desarrollo de sistemas de informacion 38

2.10 Comparacion entre metodologias de desarrollo tradicionales y agiles----- 42

2.11 Almacenamiento y administracion de lainformacién 43

2.12 Base de datos relacional para la gestion de un sistema de informacion ---48

2.13 Modelo relacional de base de datos 50
2.14 Estrategia del Sistema de Informacién 54
2.15 Seguridad de lainformacion 60
2.16 Arquitecturade Tl del sistema 62
2.17 Modelos de Evaluacién de software 66
Capitulo 3. Proceso para definir beneficiarios --------=-=====mmmmmmmmmm oo 72
Capitulo 4. Resultados de las evaluaciones del proceso 85
4.1 Actualidad del proceso 85

4.2 Resultados del rendimiento y tiempo de ejecucién del proceso para Definir
Beneficiarios por medio de la herramienta Aris Business Process Management

(BPM).96
4.3 Conclusiones de la evaluacion por la herramienta Aris BPM ---------------- 110

4.4 Resultados de cuestionario sobre la satisfacciéon del proceso en los

alumnos ------------m-mmmme oo 110



4.4.1

4.4.2

4.4.3

4.4.4

4.4.5

Conclusiones
Apéndice
Instrumento para medir la satisfaccion de usuario
Calidad del proceso
Calidad de la informacion

Calidad del servicio

Calidad del proceso

Calidad de la informacion

Calidad de servicio

Intensién de uso

Satisfaccién de usuario

Intencidon de uso ------------=----mmmmemmee-

Satisfaccion de usuario
indice de Figuras
indice de Tablas

Referencias

111
113
114
115

116

119

124

124

124

130

133

135

137

140

145

146



Dedicatoria

A mis padres por siempre apoyarme ante cualquier limitante y su amor y apoyo

incondicional.

Agradecimientos

A la Universidad Nacional Autonoma de México por ser mi alma méater en mis
estudios como profesionista en licenciatura y posgrado, siempre estaré agradecido

por todo lo que me dio y lo que me dara.

Al consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, por darme la oportunidad de recibir la

beca durante mi periodo de estudios de posgrado

A los profesores y personal del Posgrado de la Facultad de Contaduria y

administracion por sus ensefianzas y compartir sus experiencias.

Agradecimientos especiales

A mi tutora, a la Mtra. América Rocio Rivera Diaz por todo su apoyo, orientaciéon y
comprension durante la realizacion de este trabajo. Su calidez como persona y su

motivacion para no rendirme.

Al Dr. Mauricio Reyna Lara por su gran apoyo y ganas de que salga adelante con

mis aspiraciones y por confiar en mi como persona.



Introduccion

Con la creciente evolucion de las tecnologias de informacion y la proliferacion de
los sistemas de computacién para todos los aspectos de la vida y de negocios. La
importancia que se le da en las instituciones a la informacion generada y su facil
acceso a ella, es por eso que el Rector de la Universidad Nacional Autbnoma de
México (UNAM), el Dr. Enrique Luis Graue Wiechers expidi6é en la Gaceta UNAM el
Acuerdo que modifica el diverso por el que se crea y establecen las funciones y
estructura de la Secretaria General de la Universidad Nacional Autonoma de México
que menciona en su apartado quinto parrafo IV donde se determina la creacién y
el mantenimiento de un Sistema de Informacion de becas para la UNAM. (Gaceta

UNAM, 2018).

Con lo anterior como base, como se menciona en el Acuerdo se establece a
la Direccion General de Orientacién y Atencién Educativa (DGOAE) a cargo del
nuevo Sistema de Informacién de Becas, el cual se erige como gran avance en el
manejo de los procesos de designaciones de becas y su automatizacién. Un paso
muy relevante que coadyuva a la mejora del manejo de los datos y de la informacion
por parte del personal administrativo y que genera gran impacto en los estudiantes

beneficiarios al tener al alcance la informacidon necesaria.

El Sistema de Informacion de Becas se desarrollo considerando las medidas
tecnoldgicas y de seguridad actuales para poder crecer en cantidad de usuarios y
en cantidad de programas de becas. También se ha considerado todos los procesos
gue se hacian anteriormente, ya sean manuales o con distintas herramientas. Todo

esto enfocado a realizarse de una manera automatizada y optimizados para servir
1



de forma facilmente realizables y que dependiendo las condiciones requeridas

funcione de uno o de otro modo.

Procesos como la creacion de convocatorias, designacion de cuestionarios y
definicion de beneficiarios, son ejemplos de la automatizacion llevada a cabo y la
complejidad de esta al tener bastantes validaciones por moédulo y cada beca

implementada en el Sistema.

El proceso para definir beneficiarios se consider6 como uno de vital
importancia y es por eso por lo que se escogil para analizar el rendimiento de este
y poner obtener la satisfaccion de usuarios de los estudiantes sobre el proceso

dentro del sistema, quienes son los que interactian con él de manera indirecta.

El presente trabajo aborda la metodologia empleada para el andlisis del
proceso, como para la satisfaccion de los usuarios al proceso del sistema. Para

hacerlo se ha estructurado en secciones.

La primera se muestran los procedimientos y herramientas a llevar a cabo y
la metodologia empleada para la satisfaccion de usuarios basadas en un modelo de

éxito de sistemas por DeLone & McLean.

En la segunda seccion se detalla de manera breve informacién sobre las
becas a nivel nacional y la importancia de la informacion como de los sistemas de

informacion que la administran.

En la siguiente seccion se habla del proceso para definir beneficiarios y su
estructura interna de sus componentes y subprocesos que ayudan a identificar de

una manera mas facil su funcionamiento y su importancia.



La cuarta seccion se ilustran la cantidad de alumnos beneficiados desde el
proceso analizado a través de los afios en los que el sistema ha estado en

funcionamiento y por cada nivel de estudios.

La siguiente seccidn plasma los resultados obtenidos del analisis del proceso
con la herramienta a utilizar y sus tiempos de actividades, asi como los resultados
sobre la satisfaccion de usuarios obtenida con las preguntas adaptadas al proceso

del sistema del modelo de sistemas de éxito.

Como pendultima seccidon se detallan las conclusiones del trabajo obtenidas
con base en los objetivos de la investigacién planteados desde el inicio y con

referencia al anélisis llevado a cabo.

Finalmente esta el apéndice con la informacion necesaria sobre los items

contestados por los alumnos.



Capitulo 1. Marco de Investigacion

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) han ido en
aumento, acaparando casi la totalidad de actividades cotidianas para optimizar y
procesar la informacion y las comunicaciones en las organizaciones. Esto brinda
facilidades para realizar y automatizar procesos, asi como ayuda en la busqueda de
informacion que brinde nuevas oportunidades de negocio. Esto puede resultar para
la mayoria de las personas herramientas que facilitan la vida diaria, sin embargo,
para algunos el acceso a estas puede convertirse un gran obstaculo, como podria
ser su usabilidad y aprendizaje ya que puede no ser tan intuitivo; en especial a
personas mayores 0 personas que no estan acostumbradas al uso de nuevas

tecnologias (Casamayou & Morales, 2017).

Del mismo modo, existe el rezago tecnolégico en las organizaciones en
México debido a factores como la desigualdad econdémica o social que suelen ser
inconvenientes para la adaptacion a las TIC en la mayoria de los sectores. Esto es
decisivo para que muchas instituciones, especialmente educativas y de gobierno,
no se adapten a las nuevas herramientas tecnoldgicas. En consecuencia, se esta
ampliando en gran medida la brecha digital con respecto a las instituciones que

avanzan con la innovacion (CEPAL, 2010).

La automatizaciéon de los procesos de las organizaciones, como la creacion
de sistemas de informacion que puedan almacenar grandes cantidades de datos
es, por lo tanto, la manera de ir adaptandose a un mundo globalizado y poder

atender la demanda de informacién con usuarios cada vez mas digitalizados y de
4



introducir de una manera amigable a aquellos usuarios con dificultades de

adaptacion a las nuevas tecnologias de informacién y comunicacion (Fraga, 2014).

1.2 Preguntade investigacion

¢ El rendimiento y el tiempo de ejecucion del proceso para definir beneficiarios son
determinantes para que los estudiantes de nivel superior tengan un alto nivel de

satisfaccion de usuario en el sistema de becas?

1.3 Justificacion de la investigacion

Con la globalizacion de la informacién y la expansion de los sistemas de informacién
para poder administrarla de forma mas precisa y Optima (Vanegas, 2012). La
necesidad de automatizar procesos en cualquier institucion es una funcién principal

para poder sobrevivir en los nuevos modelos de negocio (Pressman, 2010).

La automatizacion de los procesos como via principal para hacer mas
eficiente y rapidas las tareas de una organizacion es de vital importancia para no
tener datos redundantes y poder aumentar la productividad, aumentar nimeros, ya
sea de ventas o incluso personas beneficiadas a programas sociales y académicos,

como en este caso, alumnos becados.

Los sistemas de informacion en instituciones académicas son ampliamente
usados como herramientas estratégicas para mejorar la eficiencia y la toma de
decisiones. Por ejemplo, tener control especifico de matricula, asi como la
administracion y gestion académica de manera efectiva. Esto hace a una institucion
educativa mas competitiva con respecto a otras, ya que un sistema de informacién

se vuelve indispensable en el andlisis de datos y puede ser representado como una



guia a seguir para generar mas informacion de valor y asi obtener una ventaja
competitiva sobre otras instituciones de su mismo rubro, teniendo en cuenta las
necesidades y requisitos del uso que se le dé a la informacion, en los modelos de
negocio actuales con la dominacion de las Tecnologias de Informacién y la gran
propagacion de estas, la institucién puede llegar a obtener mas recursos, matricula

0, incluso, mas renombre. (Jaimes & Garcia, 2016).

Se ha definido que la satisfaccion de usuario se llega a dar por la necesidad
mental y material de una persona por obtener o desear informacién y lograr cubrirla
para un proposito especifico (Griffiths, Johnson & Hartley, 2007). En el caso de los
sistemas de informacion, es fundamental contar con uno en el que la gente tenga
confianza y que pueda ser un medio para lograr la satisfaccion de usuario y asi logre

disminuir su incertidumbre hacia la tecnologia (Nooteboom, 1996).

De esta forma, el presente trabajo ayudard a conocer la satisfaccién de
usuario de los alumnos de la UNAM y su incursibn a nuevos procesos
automatizados para las actividades escolares. Saber si es determinante para que

los procesos se sigan automatizando en las instituciones.

El trabajo evalla el proceso para definir beneficiarios del nuevo Sistema de
Becas. A través del tiempo de ejecucion y del rendimiento, se analiza el proceso
para asi identificar si cumple con tiempos Optimos para procesar la informaciéon de
los alumnos y lograr identificar si es concluyente en la satisfaccion de usuario de los

alumnos que postularon para una beca.



Para precisar la satisfaccion de usuario del alumno, se recabaron datos por
medio de la implementacion de un instrumento que nos indicara los factores

importantes a considerar sobre la automatizacion del proceso.

1.4 Variables

> Rendimiento

Definicion conceptual: Capacidad del sistema de utilizar los recursos de hardware

de una computadora de forma eficiente.

Definicion operacional: Sera usada para medir el proceso para definir beneficiarios
del nuevo Sistema de Becas de la UNAM respecto con la fiabilidad del proceso y su
optimo desemperio para identificar si es determinante para la satisfaccion de usuario

de los alumnos que solicitaron una beca.

» Tiempo de ejecucion

Definicién conceptual: Intervalo de tiempo en el que un programa de computadora

Se ejecuta en un sistema operativo mientras crea diversas instrucciones.

Definicién operacional: Sera usada para medir el proceso para definir beneficiarios
del nuevo Sistema de Becas de la UNAM respecto con el tiempo que emplea el
proceso para terminar de ejecutar todas las tareas para identificar si es determinante

para la satisfaccion de usuario de los alumnos que solicitaron una beca.



» Satisfaccion de usuario

Definicion conceptual: Estado mental que representa el usuario a la combinacion de
las respuestas materiales y emocionales hacia el contexto de busqueda de

informacion (Griffiths et al., 2007).

Definicion operacional: Ser4d medida a través del instrumento creado para la
investigacion mediante las dimensiones de DelLone & McLean (calidad del proceso,
calidad de la informacion, calidad del servicio, intencion de uso y la propia
satisfaccion de usuario) adaptadas al proceso para identificar el éxito de un sistema

mientras es utilizada la escala de Likert.

1.5 Objetivo General

Evaluar el proceso para definir beneficiarios en el nuevo Sistema de Becas
de la Universidad Nacional Autonoma de México de manera técnica su rendimiento
y tiempo de ejecucion e identificar si estos generan a los alumnos una satisfaccion

de usuario positiva para seguir utilizando el sistema.

1.6 Objetivos Especificos

¢ Identificar el rendimiento del proceso para definir beneficiarios del sistema
de becas

¢ |dentificar el tiempo de ejecucion del proceso para definir beneficiarios del
sistema de becas

e Determinar la satisfaccion de usuario de los estudiantes sobre el proceso

de definir beneficiarios



1.7 Metodologia de lainvestigacion

1.7.1 Disefio del estudio
El siguiente trabajo tiene un disefio de estudio de tipo transversal no experimental

y exploratorio.

1.7.2 Participantes

Para el caso de los resultados de satisfaccion de usuario.

Los participantes deben ser alumnos de cualquier edad y nivel de estudios
de la Universidad Nacional Autbnoma de México que ingresaron solicitud ya sea
rechazada o aceptada para una beca anterior al nuevo sistema de becas (2019) y
gue igualmente hayan vuelto a participar por una beca independientemente de su

resultado a través del sistema implementado.

La seleccién para el nimero de participantes se hara a través de un muestreo
probabilistico intencional utilizando la formula matematica para el célculo de la

muestra.

o NxZ2><p(1—p)
ez(N-1)+Z‘2 x p(1- p)



Donde obtenemos que:
n, es el tamafio de la muestra, valor a ser calculado.
e, es el maximo error permitido de la encuesta
N, es el tamafio de la poblacion a encuestar
Z, es el nivel de confianza deseado
p, es la proporcion de individuos que se espera obtener.

Para el trabajo se establecio un nivel de confianza del 95% lo que implica un
valor de Z = 1.96, p sera del 50% pensando en el peor de los casos que se
representa con 0.5. Nuestro error permitido viene siendo de 8.5% que seria un total
de 0.085. Finalmente, N ser& nuestra poblacion de 280,000 debido a la cantidad de

alumnos becados actualmente, Gaceta UNAM (2021).

Reemplazando los valores de la formula por los datos anteriores, tenemos

gue nuestra muestra total es de 133.

1.7.3 Instrumento

Para conocer la satisfaccidon del usuario sobre el proceso para definir
beneficiarios, se realizara un cuestionario basado en las dimensiones del modelo
actualizado de evaluacion para un sistema exitoso de DeLone & McLean (Zepeda,

Quelopana, Flores & Munizaga, 2018; DeLone & McLean, 2003).

10



Tabla 1. items de dimensiones del modelo actualizado DelLone & McLean (2003)

Dimensidn item

El proceso para recibir su mensaje de aceptado o rechazado
cumplié sus expectativas.

Considera que el médulo para consultar su notificacion de
estatus de la convocatoria esta disponible siempre que lo
requiera.

El proceso para recibir su mensaje de aceptado o rechazado

Calidad del proceso considera que es seguro con sus datos personales.

Considera que los resultados de su beca fueron realizados
en tiempo con lo establecido en la convocatoria.

El médulo para consultar su notificacion de estatus de la
convocatoria es facil de entender para mi

Considera que el proceso que lo define como beneficiario es
preciso con sus resultados.

Considera que la informacién mostrada una vez es definido

Calidad de la informacién |.€0Mo beneficiario es de relevancia

Considera que la informacion mostrada una vez es definido
como beneficiario esta bien documentada dentro del sistema

Considera que la informacién mostrada una vez es definido
como beneficiario es facil de entender

Considera que el servicio brindado por el sistema a la hora
de ser beneficiario le da seguridad para volver a concursar en

Calidad del servicio otra convocatoria

Considera que el servicio brindado por el sistemay el
proceso que lo define como beneficiario se puede observar
bien en cualquier dispositivo

Considera seguir usando el sistema de becas posterior a sus

Intenciéon de uso resultados

Considera que ingresa con frecuencia al sistema

Repetiria todo el proceso de conseguir una beca para ser
beneficiario en caso de haber sido rechazado

Satisfaccion de usuario Repetiria todo el proceso de conseguir una beca para ser
beneficiario en caso de haber sido aceptado

El proceso de haber sido beneficiario le ayudo a concluir
exitosamente el semestre cursado

11



Como se describe en la Tabla 1, se utilizan las dimensiones del modelo de
McNeal & DeLone adecuadas al proceso de define beneficiarios para mayor certeza
en las preguntas. Para la evaluacion de las dimensiones se utilizara la escala de
Likert, que consiste en un grado de aceptacion o rechazo por parte del usuario.
Siendo las opciones las siguientes: “Muy en desacuerdo”, “Medianamente en
desacuerdo”, “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, “Medianamente de acuerdo” y

“Muy de acuerdo”.

Para medir el rendimiento y tiempo de ejecucion del proceso para definir
beneficiarios del sistema de becas, se utilizard la herramienta de software Aris
Business Process Management (BPM) la cual es una solucion de software utilizada
para modelar, analizar y optimizar los procesos de negocios, para identificar
oportunidades de mejora y monitorear su rendimiento. Asi poder tener una vision

completa de los procesos de la organizacion (Scheer, 2006).

1.7.4 Procedimiento

Para poder realizar el analisis de los items del instrumento, anteriormente
planteado, se utilizd la herramienta de software Google Forms para desarrollar el
cuestionario de manera digital para poder ser compartido de una manera mas facil

por distintos medios.

Una vez que se obtuvo el nimero de usuarios a encuestar, se contacto con
los alumnos por los distintos canales de comunicacion existentes como grupos en
redes sociales y comunicacion directa con la persona en algunas facultades de la

UNAM facilitAndoles un cédigo QR con la liga directa al cuestionario.

12



Posteriormente, con la informacién obtenida se realiz6 el andlisis
correspondiente a los objetivos planteados en la investigacion y determinar los

factores que llevan a cumplirlos.

Para la parte sobre la evaluacion del proceso para definir beneficiarios, se
utilizé un software para mineria de procesos, desde la herramienta Aris BPM se
cargaron cerca de 81,131 cuentas de estudiantes para poder recrear un caso real

lo mas cercano a una convocatoria de alta demanda.

A través de un archivo delimitado por comas (CSV) con los datos necesarios,
fue que se hizo la carga de las cuentas y de igual manera los datos y relaciones de
las solicitudes que conforman el proceso dentro del sistema de becas y poder ser lo
mas parecido a la estructura de base de datos de este. En la Figura 1 se ilustra
como se disefian las relaciones del proceso una vez modelado dentro del software.
Una vez definidas estas relaciones y cargados todos los datos, se procesaron para
analizar la informacion en gréficas y apreciar el rendimiento y tiempo de ejecucién

de la designacion de resultados a los estudiantes.

0 Def_Log_csv
o, Add relation

FH Def Cuentas_csv

o) Add relation

Figura 1. Modelado de proceso desde Aris BPM. Fuente: Aris BPM.
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Capitulo 2. Antecedentes

2.1 Programas de Becas en México

La educacion de calidad es clave para el crecimiento econémico de un pais, los
afos de escolaridad promedio sirven como indicador de capital humano, donde se
consideran a los estudiantes de diversos sistemas académicos de todo el mundo si
reciben los mismos beneficios escolares en un afio (Hanushek, Jamison, Jamison
& Woessmann, 2008). Invertir lo suficiente en niveles de educacion crea un mejor
desarrollo y crecimiento profesional del estudiante. Esto sin tomar en cuenta los

contextos entre regiones donde no es posible y crea desigualdades educativas.

En México la Secretaria de Educacién Publica en 2020 informa que la
desercion escolar es de un 8.6% en nivel superior. Aproximadamente 800
estudiantes abandonan la escuela al dia, principalmente licenciatura. Un estudiante
econémicamente estable tiene una probabilidad tres veces mayor de estudiar la
universidad y concluirla que un estudiante de bajos recursos que, a su vez, segun
Toribio (2013) presenta ademas tres veces menos riesgo de abandonar la escuela
o estudios. En el pais se impulsan becas especialmente para sectores
econdmicamente desfavorecidos para revertir la desercion escolar. Esto con el fin
de que cuando se logra obtener una beca se requiere mantener un promedio minimo
para poder conservarla y asi poder concluir los estudios mejorando su rendimiento

escolar.

Rojas-Ortega y Pirron-Curiel (2009) aseguran que no existen diferencias

significativas en los promedios de los estudiantes que obtuvieron una beca y
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anteriormente cuando no pertenecian a dicho programa; sin embargo los
estudiantes que reciben el estimulo o incentivo en forma de beca, especialmente
aquellos con una economia mas limitada, se esfuerzan por mantenerla y de la
misma forma sus calificaciones para poder continuar recibiendo la beca durante el

periodo correspondiente o hasta el término de sus estudios.

Las becas han tenido un impacto positivo en aquellos estudiantes que las
obtienen, ya que conducen a una gestion mas equitativa e inclusiva lo que
contribuye a una comunidad mas prospera con los demas estudiantes. Esto abre la
puerta a la reduccién de injusticias y al aumento del bienestar en todas sus formas,
ya sea intelectual, econémico, social, cultural o ambiental (Dassin, Marsh & Mawer,

2018; Sanchez, Reyes & Naranjo, 2020).

En el trabajo de investigacion realizado por Shernoff & Schidmt (2008), con
el método de muestreo de experiencia, se menciona que los estudiantes de mayor
nivel socioeconémico tienen mejor aprovechamiento escolar en comparacion con
alumnos de bajos recursos socioecondémicos, ya que cuando se tienen los recursos
necesarios para llevar a cabo las actividades académicas como la adquisicion de
materiales escolares, se produce un mejor desempefio y aprovechamiento por parte
de este grupo de estudiantes. Por otro lado, cuando los estudiantes no cuentan con
los recursos suficientes para sus estudios, muestran un rendimiento escolar inferior.
Se han llevado a cabo estudios sobre la influencia y los efectos de un apoyo
financiero sobre el rendimiento y continuidad de estudios en los alumnos de bajos
recursos. (Herzog, 2018). Paulsen & St. John (2002) detallan, de igual manera, que

los alumnos de bajos recursos aprovechan mas los apoyos financieros que les
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otorgan por parte de instituciones educativas, pero que puede tener un efecto
negativo en aquellos alumnos que, a su vez, trabajan durante sus estudios en sus
decisiones de permanencia escolar, debido a que van a sentirse més atraidos a un

ingreso mas alto que el de una becar.

De acuerdo con Berlanga, Figuera & Pons (2013), sefialan la importancia de
impulsar y dar seguimiento a programas de becas para garantizar el acceso a la
educacién de los sectores menos favorecidos econémicamente con el fin de que los
alumnos mejoren su desempefio escolar y disminuya la desercidon universitaria a
diferencia de no contar con un estimulo econémico. Sefalan de igual forma que,
debido a la presién académica, ciertos grupos sociales de estudiantes con una beca
salario pueden no tener el rendimiento escolar esperado y que mas alla de los
apoyos financieros, las instituciones deberian aplicar programas culturales y
sociales para asegurar la equidad con los otros grupos y mantener el fin para lo que

se pretende con el estimulo.

Las instituciones educativas, como se menciond anteriormente, deben
favorecer la retencion de los apoyos a los alumnos de escasos recursos sin ejercer
demasiada presion escolar y social y asi poder evitar la desercidén de sus estudios,
especialmente en la educacién superior donde es mas propenso el abandono
escolar debido a que por su situacién econdmica deban buscar un trabajo a tiempo
completo fuera del apoyo econdmico brindado para poder ayudar en los gastos de

su hogar o, en algunos casos, preferir solamente laborar (Yorke & Longden, 2008).

En México, la UNAM ha sido una institucion destacada en su iniciativa a la
creacion de nuevos programas de becas para la comunidad universitaria para
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distintos fines y asi lograr su retencion de los alumnos y que puedan concluir su
ciclo escolar. El conseguir mas recurso, no reducir el nimero de becas entregadas,
tener mas programas, mas matricula, llegar a més poblacién estudiantil para que
puedan conseguir apoyo econdémico 0 en especie, son los principales objetivos de

la universidad y dependencias encargadas de otorgar el apoyo.

La prioridad de evitar la desercién de estudiantes a nivel superior conlleva a
qgue la universidad invierta grandes cantidades de horas en capital humano y de
recursos economicos que con cada afio se incrementan con el aumento de
matricula de estudiantes beneficiarios a algun programa de beca. Esto con el fin de
gue todos los estudiantes tengan las mismas oportunidades de concluir con una
carrera universitaria y obtener mejor rendimiento. (Anderson, 1993; Hearh, 1992;

Park, 1996).

Crecer en numeros tanto de estudiantes como programas de apoyo, para la
universidad implica crecer en la gestién y en el manejo de alumnos, datos y de gran
cantidad de informacién. Por lo tanto, se vuelve cada vez mas necesario e
indispensable tener un control de todo este conjunto para su uso efectivo y eficaz,
para dar un flujo correcto a su destino final. Para poder monitorear y mantener toda
la informacion centralizada y ordenada, obtener procesos mas agiles y
automatizados es necesario el uso de herramientas tecnolégicas que brinden la
capacidad de manejar correctamente los datos acumulados como lo son los
sistemas de informacion. Estos nos pueden ayudar a obtener estadisticas al
momento y una ayuda mas certera en la toma de decisiones, entre muchos

beneficios méas.
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2.2 Sistemas de Informacién en Instituciones Académicas

Joel (1997) menciona que un sistema informético que ayude paso a paso a traves
de su arquitectura y de su facil uso para asegurar la precision en la financiacion de
los estudiantes y que, ademas, beneficie con una experiencia positiva, que brinde
seguridad tanto a la institucion que otorga el apoyo como al alumno de recibir el
subsidio, genera una mayor confianza ya sea a las personas que lo utilizan como a
la institucion, al proveer una interaccion con el usuario rapida y eficaz para asi poder

estar en constante uso e interaccion con ese sistema.

La importancia de la arquitectura de sistemas en la organizacion debe ser
una labor en conjunto con los funcionarios que rigen la educacién de la instituciéon
para asi poder realizar un sistema que cumpla con las expectativas de los
estudiantes y de los usuarios administrativos que manejaran los procesos internos

desde ahi mismo. (Joel, 1997).

Las tecnologias de informacion y comunicaciéon han traido consigo nuevas
herramientas educativas que han venido a ayudar de manera significativa la manera
en que los alumnos estudian e interactian con sus profesores. Esto hace que se
vayan generando nuevos procesos académicos y administrativos con acceso a la
informacién cuando se requiera y en tiempo real. Asi como la creacién de distintas
plataformas tecnoldgicas educativas para la gestion de aulas educativas y alumnos

inscritos a las materias indicadas.

Las instituciones educativas poco a poco han ido teniendo un impacto mas
grande en la sociedad y es por esto mismo que han llevado sus procesos internos

a realizarlos de manera automatizada. Las universidades generan grandes
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cantidades de datos e informacion que cada vez se hace mas dificil el poder acceder
a ella; asimismo, estos problemas han llevado que se tomen en serio la realizacion
de sistemas propios y a la mediada de las necesidades y especificaciones de cada
institucién. Se han contratado cada vez mas gente con perfiles tecnoldgicos y

educativos para poder solventar el acceso a los datos requeridos (Sanyal, 1995).

Las dependencias de las distintas universidades han creado sus propios
sistemas de informacién innovando en sus areas para poder concentrar ellos
mismos toda su informacion y poder implementar programas estratégicos que les
permitan llevar a cabo de manera eficiente sus actividades diarias sin la necesidad

de interrumpir algan otro procedimiento.

Hay que considerar que las universidades siempre han sido pioneras en
implementar nuevas tecnologias con el fin de ayudar a su poblaciéon y poder ser

objeto de estudio y de evolucién constante frente a otras (Sanyal, 1995).

La automatizacion de los procesos académicos y la creacion de sistemas de
informacién ayudan a que los alumnos generen mayor confianza en la institucion y
puedan seguir usando el sistema con frecuencia como consecuencia de una buena
administracion estratégica de sistemas y una alineacion de la funcion informética

con el &rea administrativa. (Lagsten, 2011).

Sistemas Transaccionales, De Toma de Decisiones o incluso Sistema de
Planificacion de Recursos Empresariales (ERP por sus siglas en inglés) son los
sistemas los cuales han sido adoptados por las instituciones para poder soportar
gran cantidad de datos y de investigaciones cientificas, es por esto por lo que

muchas universidades hacen grandes inversiones en las areas correspondiente
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para poder llevar a cabo sus tareas diarias y mejorar sus procesos para que su

matricula aumente. (Sanyal, 1995).

2.3 Automatizacion de procesos

Se ha demostrado que el impacto positivo en los usuarios de un sistema de
informacion tiene que ver con la existencia de documentacion clara y de relevancia
gue ayude a crear un espacio productivo. Una buena documentacion contribuye a

la eficiencia en las operaciones para poder disminuir costos de procesamiento.

La gestidén de procesos puede ser implementada con tecnologia o sin ella 'y
busca optimizar los procesos de negocio para generar mas valor al producto y al
cliente final. La Norma ISO 9001, que trata sobre la gestion de calidad, requiere que
la gestion de procesos incluya analisis para observar y controlar las actividades para
mejorar la calidad de sus productos y servicios, aumentar la satisfaccion del cliente
y la eficiencia de los procesos. Se centra en la mejora continua y debe contar con
una documentacion adecuada para garantizar la correcta operacion de los

procesos.

La automatizaciébn de procesos son los que crean los Sistemas de
Informacion Gerenciales para determinar el desempefio de la funcién administrativa.
El desarrollo tecnolégico es lo que ha llevado a que los procesos de trabajo tengan
mayor repercusion y sean necesarios llevarlos a un ambito digital (Smith & Fingar,

2003).

Automatizar los procesos ha traido consigo la creacion de nuevos puestos de
trabajo los cuales garanticen la confidencialidad y fiabilidad de estos para poder ser

mantenidos cuando sea requerido. La cual es, en esencia, la sinergia de las
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tecnologias de la mecéanica y la informatica, que poco a poco han coincidido en una

sola para poder entregar resultados requeridos de calidad (Smith & Fingar, 2003).

Las organizaciones que tienen sus procesos Yy actividades de forma
automatica son un referente en la seguridad, la calidad y la logistica, bajando sus
costos y el tiempo empleado. Es por estas razones que se opta en generar los
procesos internos de una forma automatizada y que todo el personal sea capacitado

para poder operarlos de manera directa.

2.4 Programas de Beca de la UNAM de manera automatizados

Las ventajas de la automatizacion de procesos y de contar con las tecnologias mas
recientes es de vital importancia para poder llevar a cabo todas las actividades
referentes a las altas demandas de los estudiantes en la UNAM por las solicitudes
de becas. Es por eso por lo que la decision implementar los programas de apoyo
dentro de un sistema de informacién es una necesidad de primera mano, para tener
un control y un acceso a ellas cuando se requiera y poder generar una mejor toma

de decisiones.

En la UNAM se destinan diferentes tipos de apoyos econdémicos para
distintos niveles de educacion de los alumnos inscritos. La mayor parte de estos se
designan por medio de la Direccion General de Orientacién y Atencion Educativa
(DGOAE) y su Direccion de Becas, que tiene entre sus funciones favorecer la
calidad y la permanencia en la institucion y el desempefio académico de los
estudiantes mediante dichos apoyos o cualquier otro tipo de estimulo en especie.

Actualmente desde la Direccién de Becas se administran las modalidades de beca
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que se implementan en el Sistema de Informacion que abarcan desde los niveles

de iniciacion, bachillerato, licenciatura y posgrado.

Las becas otorgadas por la UNAM para el aprovechamiento y desempefio de
los alumnos varian de distintos tipos de apoyos, ya sean en especie como alimentos
0 econdmicos con pagos mensuales o semestrales. Cada modalidad cuenta con
Sus respectivos criterios de aceptacion y reglas de operacion para la asignacion del

estimulo, mismos que se encuentran registrados en el Sistema de Informacién

En los dltimos afios destaca el incremento de estudiantes universitarios que
cuentan con un apoyo por parte de la Universidad para la permanencia de sus
estudios. La Direccién de Becas y Enlace con la Comunidad menciona mediante la
Gaceta UNAM (2021), que ya son 280 mil alumnos con beca de una matricula de

360 mil estudiantes inscritos en todos los niveles, aproximadamente un 60%.

A continuacién, en la Tabla 2 se muestran las modalidades de beca, que son
las que se automatizaron para llevarse a cabo de manera mas puntual en el nuevo
sistema de informacion y asi agilizar la administracién y gestion de estas desde el
area operativa y administrativa para facilitar las altas demandas de una forma mas
efectiva y lograr un mejor rendimiento en las tareas ejecutadas que por consiguiente

generara confianza en los estudiantes.
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Tabla 2. Modalidades de beca en el nuevo Sistema de Becas. Fuente: Direccion General de Orientacién y
Atencién Educativa, (2018).

Modalidad

Excelencia Bécalos - UNAM Bachillerato

Programa de Apoyo Nutricional (Fundacién UNAM) - CCH Naucalpan

Programa de Becas para Alumnos Deportistas de Equipos Representativos de la UNAM
Manutencion

Beca de Fortalecimiento de los Estudios de Licenciatura Beca de Alta Exigencia Académica
Becas para Titulacion - Egresados de Alto Rendimiento

Excelencia Bécalos - UNAM Licenciatura
Becas para Trabajadores e Hijos de Trabajadores (Clausula 90 del Contrato Colectivo de
Trabajo, STUNAM)

Beca de Fortalecimiento Académico para las Mujeres Universitarias
Programa de Apoyo Nutricional (Fundacion UNAM)

Becas para Titulacion - Proyectos de Investigacion

Becas para Titulacion - Egresados Extemporaneos

Beca para disminuir el Bajo Rendimiento Académico

Becas para Titulacion - Especialidad

Beca para Apoyo a Grupos Vulnerables Provenientes de Zonas Marginadas del Pais.
Becas para los hijos de los Trabajadores Académicos de la UNAM-AAPAUNAM
(clausula 93 del Contrato Colectivo de Trabajo)

Beca para Apoyo a Grupos Vulnerables Provenientes de Zonas Marginadas del Pais.
Practicas o Estadias Profesionales

Becas para Titulacion - Facultad de Filosofia y Letras

Programa de Becas Grupo 106 de la Generacién 1971 - Facultad de Medicina

Programa de Becas Diagndstico y Tratamiento en la Préctica Médica — Facultad de Medicina
Practicas Profesionales

Beca conectividad UNAM

Beca Tu Tablet para estudiar
Programa para Actividades Especiales de Cooperacion Interinstitucional (PAECI) con fines de
internacionalizacion, para alumnos y egresados de licenciatura de la UNAM

Becas para estudiantes de pueblos indigenas y afrodescendientes de la UNAM
Beca HumanidadES
Programa Universitario de Estudios de la Diversidad Cultural y la Interculturalidad
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La DGOAE, como se describe en su pagina de internet de becarios, funge como
facilitadora de los alumnos en la inscripcion a un programa de beca y como enlace
con sus propios representantes para que el alumno pueda consultar directo en su
plantel lo necesario con el Sistema de Becas y sobre cualquiera de las modalidades
descritas anteriormente. Asi como la operadora de los distintos procesos que se
llevan a cabo internamente para que estos conlleven a la seleccién de beneficiarios
eficiente de los estudiantes de nivel medio superior y superior (Direccién General

de Orientacion y Atencion Educativa, 2018).

Los servicios que ofrece la Direccion de Becas se alinean a su propia mision,
vision y politica de calidad, asi mismo a una automatizacion de procesos alineada

a las funciones operativas y servicios que presta y opera en la dependencia.

A continuacién, las estrategias de la Direccion de Becas recuperadas de la

pagina de internet becarios UNAM.

Misién
“Promover el acceso, permanencia y conclusién de estudios en programas de
licenciatura, mediante el otorgamiento objetivo, transparente, e imparcial de

becas a estudiantes de escasos recursos, coadyuvando a su formacién

integral.” (Direccion General de Orientacion y Atencion Educativa, 2018).

Vision

“1. Los programas de Becas a cargo de la Direccion General de Orientacion y

Atencion Educativa son la opcidon que permite a sus beneficiarios que la
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condicién econdmica adversa no sea un factor determinante para abandonar

su formacion profesional.

2. Los programas de Becas a cargo de la Direccion General de Orientacion y
Atencion Educativa son socialmente reconocidos por la honestidad,
transparencia, eficacia y eficiencia en el manejo de sus recursos y en el

cumplimiento de sus objetivos.

3. Los becarios tienen la certeza y seguridad de disponer oportunamente de

su becay de los demas beneficios que los programas ofrecen.

4. Sentimos gran satisfaccion por contribuir a que los becarios concluyan en
tiempo y forma sus estudios superiores.” (Direccién General de Orientacion y

Atencion Educativa, 2018).
Politica de Calidad

“Es politica de la Direccibn General de Orientacion y Atencion Educativa
ofrecer los servicios con oportunidad y eficiencia, para satisfacer asi las
necesidades y expectativas de sus usuarios.” (Direccion General de

Orientacion y Atencién Educativa, 2018).

2.5 Laimportanciade lainformacion

La informacidn se ha convertido en la era actual en el activo estratégico mas valioso
para las organizaciones. Las operaciones del negocio necesitan informacion
precisa, fiable y oportuna todo el tiempo y en tiempo real. Los sistemas de

informacion recogen, procesan, almacenan, analizan y distribuyen la informacion
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para un propoésito especifico establecido en el modelo de negocio de la

organizacion.

La automatizacion de cada proceso o actividad comun donde se manejen
datos es un factor importante para realizar mediante sistemas de informaticos.
Venegas (2012) indica que la automatizacion ha sido uno de los mayores avances
que se han tenido, pues a partir de sus resultados se han logrado disminuir los
errores humanos, como también han mejorado los niveles de produccion y sus

niveles de vida de las personas involucradas en el proceso.

Cada actividad es como si fuera un proceso. Vanegas (2012) afirma que la
automatizacion se compone de tres fases, el ingreso de datos, el procesamiento de

los datos en la salida y la ejecucion de estos.

La toma de decisiones estratégicas para las personas que necesiten
ejecutarlas de la mejor manera, el factor mas importante para poder lograr el éxito
en las acciones a tomar es esencial contar con una gran cantidad de datos al
alcance y de igual forma de informacién, un buen analisis de esta, con el fin de poder
ser externada correctamente. Todo esto a través de un sistema de informacion que

concentre todos los registros de las areas necesarias en un solo lugar.

Datos

La RAE (Real Academia Espafiola) proporciona tres significados al término, donde
para el area de la informatica se especifica que es “la informacién dispuesta de

manera adecuada para su tratamiento por una computadora”

Informacion
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Lapiedra et al. (2011) menciona que toda persona, empresa y organizacion, esta
recopilando datos de manera recurrente, los cuales una gran parte no tienen valor
alguno, pero que, sin embargo, existen datos que sirven para conocer de manera
exitosa el entorno que le rodea y también para conocerse mejor. Estos datos son
los que constituyen la informacién y son lo que van a permitir tomar decisiones mas
acertadas. Otro enfoque de la informacién orientado a los sistemas de informacién
se da de un dato o conjunto de datos, elaborados y situados en un contexto, de
forma que tiene un significado para alguien en un momento y lugar determinado (De
Pablos, 2012). Toda esta informaciébn procesada y organizada transmite
comprension y aprendizaje acumulado y experiencia, de modo que ellos se aplican

a un problema o actividad de negocios actual (Joyanes, 2014).

Jerarquia

La jerarquia de informacién se establece una vez realizada la comprension de los
datos, informacién y del conocimiento de esta, esto se desplaza a los sistemas de
informacion, para que estos procesen datos en informacién y conocimiento que ya

puede utilizarse para la toma de decisiones (Joyanes, 2014).

2.6 Satisfaccion de Usuario

Como se mencionaba al principio del trabajo, es importante que el estudiante tenga
una valoracion favorable en el sistema como en el proceso para poder obtener una
satisfaccion de usuario elevada para que siga usando el sistema de informacion en

cuestion y pueda lograr sus objetivos personales.

La Satisfaccién de usuario con respecto al funcionamiento de un sistema de

informacion esta relacionada al uso que el usuario le da. En esta circunstancia se
27



entiende que la satisfaccion de usuario es aquella medida en la que los usuarios
creen que el sistema cumple con sus requerimientos de informacion al instante, los
resultados que desean lograr y los tiempos de respuesta. A partir de aqui es que el
usuario determina sus niveles de satisfaccion de un sistema (Abad, 2005; Rey

Martin, 2000).

Los niveles de satisfaccion del usuario, los cuales son los que logran
garantizar la atencion del usuario hacia un sistema o proceso, entonces una maxima
satisfaccion conlleva a generar confianza con el uso frecuente del servicio utilizado.
Estos niveles de satisfaccidon representados en las respuestas del instrumento del
trabajo son los que determinan el éxito alcanzado por el sistema y puede servir
como referencia para nuevos procesos 0 nuevas actividades a desarrollar. Mas alla
de una valoracién técnica, un alto nivel de satisfaccibn es mas una apreciacion
subjetiva de cémo el usuario percibe la calidad del proceso y su rendimiento del
sistema a sus necesidades de uso y de informacion. La seguridad de sus datos, la
documentacion de la operacion y su facil manejo de cada mdodulo o actividad,
refuerzan esa percepcién de confianza del sistema que se transmite en la usabilidad
continua. Esto es lo que mas puntualiza un usuario a la hora de obtener una opinién
0 juicio sobre el sistema, asi como la experiencia en otros sistemas utilizados que

puedan llevar al éxito o fracaso (Abad, 2005; Rey Martin, 2000).

2.7 Sistemas de Informacion

Los Sistemas de Informacion se han empleado de manera cada vez mas importante
con el paso de cada década desde los afios 60. Transacciones simples,

mantenimiento de base de datos y manejo de correo electronico como los procesos
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mas comunes de uso. A partir de esto se dan los sistemas administrativos donde
cada vez mas las actividades con papel se van haciendo de manera automatizada
(Laudon & Laudon, 2012). Estos ofrecian y al igual que hoy en dia el poder crear
reportes generales sobre las operaciones de la organizacion, por lo que son

importantes a nivel gerencial para la toma de decisiones.

Con el tiempo los sistemas de informacion evolucionaron para poder atender
todas las nuevas necesidades a las nuevas organizaciones, tales como los sistemas
de toma de decisiones, los cuales ayudan especialmente a la alta gerencia
mejorando la productividad a menor costo operativo (Stair & Reynolds, 2013). Las
nuevas tendencias sobre los Sistemas de Informacion a partir de los afios 90 y en
delante de acuerdo con Laudon & Laudon (2012) fueron los sistemas de planeacion
de recursos empresariales (ERP, por sus singlas en inglés como Enterprise
Resource Planning). Estos nuevos sistemas integran todo un ecosistema
empresarial que ayuda en todas las facetas de la organizacién a la toma de
decisiones y a la administracion de esta. Desde las ventas, la ndmina de los
empleados, los reportes administrativos, el registro de los clientes, el control de
inventarios, el flujo de pedidos y mas. Todo esto de una manera unida en una
interfaz sencilla y facilmente administrable a todos los niveles encargada de
optimizar las estrategias a desarrollar. Esto gracias a la gran expansion que tuvo el
internet en esa época, lo cual las nuevas redes llevaron la informacion de forma

global y de facil de acceso a ella desde cualquier lugar del mundo.

Al ser nuestro mundo un mar de informacién, la capacidad humana es

limitada Lapiedra et al. (2011) y solamente una pequefia parte de esa informacion
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llega a su conocimiento. Las necesidades de informacion se refieren a la
informacion necesaria para llevar a cabo correctamente tanto la adopcion de

decisiones como la ejecucion de las tareas derivadas de tales decisiones.

El mundo y la tecnologia cambiante obligan a las personas a actualizarse,
para poder existir como tal y seguir compitiendo en un planeta cada vez mas
globalizado por nuevas maneras de crear sistemas y de nuevos paradigmas que
van reemplazando a los tradicionales cada vez mas. Para poder manejar la
informacion adecuadamente y tener la capacidad de tomar decisiones en torno a
esta, es importante la automatizacion de toda informacibn de un ente u

organizacion.

Un sistema de informacién como Joyanes (2014) lo describe, es un sistema
que captura, procesa, almacena, analiza y distribuye informacion para un objetivo o
propdsito especifico, pero también profundizando con la definicibn que dan
(Andreu, Ricart & Valor, 1991) donde como un “conjunto formal de procesos que
operando sobre una coleccion de datos estructurada de acuerdo a las necesidades
de una empresa, recopila, elabora distribuye la informacion necesaria para la
operacion de dicha empresa y para las actividades de direccion y control
correspondientes, apoyando los procesos de toma de decisiones necesarios para
desempeiniar las funciones de negocio de la empresa” . Un sistema de informacién
en la organizacion debe servir para recopilar la informacién necesaria y transportarla
y transformarla en manos de aquellos que la demanden, ya sea para la toma de
decisiones, control estratégico, o los mismos negocios establecidos (Meguzzato &

Renau, 1991).
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Como se mencionaba anteriormente, la informacién es el conjunto de
muchos datos Utiles bien administrada para llevar a cabo acciones estratégicas en
cualquier campo y en cualquier disciplina vienen acompafnados actualmente de los
sistemas de informacion, estos ya disefiados y desarrollados a la medida de las
organizaciones para hacer lo que sus necesidades requieran. Los sistemas de
informacion deben facilitar el tratamiento de los datos, su conversion en informacién,
y mediante el contexto adecuado la conversion, a su vez, en conocimiento, que
servira para la toma de decisiones y la correcta ejecucion de las acciones a realizar.
En palabras de Joyanes (2014) un conjunto de elementos orientados y generados

para cubrir una necesidad o un objetivo.

Entonces decimos que un sistema de informacion que requiera cubrir todas
las necesidades de una organizacion es indispensable para la eficiencia y
efectividad y la automatizacién de los procesos administrativos y operativos que se
lleven a cabo y asi generar mas productividad y reducir riesgos de pérdida

informacion.

2.8 Tipos de Sistemas de Informacion

En la década de los 80, segun Laudon (2012) se empleaba el modelo de la pirdmide
de los sistemas segun su jerarquia de organizacion y su funcion por tipo de usuario

como se observa en la Figura 2.

e Los Sistemas de Procesamiento de Transacciones (TPS, por sus siglas en
inglés Transaction Processing Systems). registran y procesan todas las

transacciones producidas por una organizacibn, como transacciones
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financieras, pagos, etc. Su objetivo principal es garantizar la integridad y
exactitud de la informacion. Ideales para toma de decisiones empresariales.
Los sistemas de informacion gerencial o administrativa (MIS, por sus siglas
en inglés Management Information Systems). orientados a proporcionar la
informacion necesaria a los gerentes de una organizacion con el fin de ayudar
a la toma de decisiones. Integran distintos datos de la organizacion para ser
procesados y producir informes y analisis relevantes para la gestion.

Los Sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS, por sus siglas en inglés
Decision Support Systems). sistemas basados en ayudar a los directivos de
una empresa en el analisis de grandes cantidades de datos, el modelado de
situaciones y en simular escenarios adversos para la toma de decisiones de
la manera mas informada posible con visualizacién de datos en tiempo real.
Sistemas de informacion ejecutiva (EIS, por sus siglas en inglés Executive
Information Systems). disefiados para apoyar a los altos ejecutivos a la toma
de decisiones estratégicas y gerenciales. Proporcionan informacién resumida
consistente con el objetivo de brindar una vision general del desempefio y

rumbo de la organizacion.
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Figura 2. Piramide de sistemas de informacion. (Pearlson, Saunders, & Galletta, 2015).

Con el paso de los afios y el avance en los sistemas de informacion la
piramide jerarquica puede llegar a contener segun distintos autores de 3 a 6 niveles
de tipos sistemas, dependiendo del autor, siendo los mencionados anteriormente
como los mas importantes, incluso, actualmente. Mientras el procesamiento de la
informacion de las organizaciones empieza a tener mucha méas importancia en el
mundo de los negocios. Burch & Grudnitski (1999) clasifican los Sistemas de
Informacidn en dos grandes grupos en comparacion con la clasificacion piramidal,
donde vienen siendo el grupo de sistemas de apoyo a las operaciones y el de los

sistemas administrativos o gerenciales, como se muestra en la siguiente figura.
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gerenciales
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Procesamiento Control de Colaboracién de Reportes Informacion a la Informacién de
de transacciones procesos equipos y grupos especificos alos  medida de los apoyo a las
de negocio industriales de trabajo administrativos ejecutivos decisiones

Figura 3. Tipos de Sistemas de Informacion. Fuente: Elaboracién propia basado en Burch & Grudnitski
(1999).

Como nuevos tipos de sistemas se implementan los de:

e Sistemas de control de procesos (PCS, por sus siglas en inglés Process
Control Systems). Son utilizados para monitorear y controlan los procesos de
negocios y operativos en tiempo real. Recopilan la informacion para generar
reportes y alertas que permiten tomar decisiones informadas sobre como
mejorar los procesos Yy lograr objetivos planteados.

e Sistemas de colaboracién empresarial (ECS, por sus siglas en inglés
Enterprise Colaboration Systems). Herramientas tecnoldgicas que permiten
a las organizaciones trabajar de manera colaborativa y compartir informacién
y recursos con el objetivo de mejorar la comunicacion., la eficiencia y la

productividad. Apoyan la colaboracién y las comunicaciones empresariales,
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de equipos y de grupos de trabajo. Tales como aplicaciones de mensajeria
que mejoran la comunicacion en equipo.
Tomando como punto de entrada el cuadro comparativo de John Burch, de acuerdo
con Marakas & O’Brien (2009) la aplicacion de los sistemas que esta actualmente
implementada en el mundo esta clasificada de manera que se han vuelto mas
especializados y que contienen grandes cantidades de datos para su andlisis,

preferentemente en apoyo a la estrategia de la organizacion.

De acuerdo con Heidarkhani, et al. (2013) Los sistemas que se enfocan mas al
apoyo o soporte de decisiones son sistemas computarizados que ayudan a la
gerencia en la toma de decisiones que necesitan modelado, formulacion, céalculo,

comparacion y seleccion de la mejor opcidn o prediccion de escenarios.

Como mencionaba Marakas & O’Brien (2009), en los ultimos afios con las
nuevas tendencias tecnoldgicas los sistemas de informacién son cada vez mas
importantes para las organizaciones que han ido evolucionado y actualizando a
sistemas mas robustos y llenos de informacion altamente crucial y fundamental. A
continuacion, en la siguiente figura se muestran una nueva clasificacion a partir de
Sistemas de Procesos Especializados que mejoran las estrategias competitivas y

su manejo de informacion.
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Procesamiento Control de Colaboracion de Reportes Informacién a la Informacion de
de transacciones procesos equipos y grupos especificos a los medida de los apoyo a las
de negocio industriales de trabajo administrativos ejecutivos decisiones

s Sistemas de Sistemas de Sistemas de
Sistemas S . : . 2
— administracion |—{ informacion negocio
expertos o : o
del conocimiento estratégica fuincionales
Consejo experto Administra el Apoya la ventaja Apoya basico a las
para la toma de conocimiento competitiva funciones de
decisiones organizacional negocio

Figura 4. Tipos de Sistemas de Informacion Actualizado. Fuente: Elaboracion propia basado en
Marakas & O’Brien (2009).

En esta nueva clasificacion se incluyen sistemas que actualmente son usados con
una vision estratégica como necesidad de entender de qué forma las tecnologias
de informacién apoya a dar forma a la ventaja competitiva de la empresa y que,

normalmente, la realiza con menor costo que la competencia Wiseman (1988).
Se incluyen los siguientes nuevos tipos de sistemas:
e Sistemas expertos (ES, del inglés Expert Systems): Sistema disefiado para

imitar la capacidad humana para tomar decisiones y resolver problemas
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complejos basados en el conocimiento que proporcionan consejos de
expertos.

Sistemas de administracion del conocimiento (KMS, del inglés Knowledge
Management Systems). Sistemas basados en la gestiéon del conocimiento
gue incluye la recopilacién, el andlisis, la difusion y la gestion general de toda
la informacion que posee una organizacion para entregar resultados 6ptimos.
Son aprovechados para contener el conocimiento de los empleados y
compartirlo de manera efectiva para la innovacion.

Sistemas de informacién estratégica (SIS, del inglés Strategic Information
Systems). Sistemas que proporcionan informacién relevante y confiable a los
ejecutivos para ayudar a formular e implementar estrategias efectivas. Son
de gran ayuda en la toma de decisiones a las organizaciones para obtener
una ventaja competitiva.

Sistemas de funcionales de negocios (FBS, del inglés Functional Business
Systems). Apoyan a los procesos operativos y administrativos especificos de
una empresa relacionados con las operaciones diarias y objetivos de

negocio.
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2.9 Ciclodevidade desarrollo de sistemas de informacion

El ciclo de desarrollo de sistemas es el proceso de creacion o modificacion de los
sistemas de informacion y de la automatizacion de sus procesos y modelos a través

de software dedicado (Boehm, 1986).

Cada fase del desarrollo debe resultar en un sistema de alta calidad que
cumpla con las especificaciones de la organizacion que lo requiera. Los sistemas
son tan grandes y complejos que para poner gestionar todo su ciclo de desarrollo
se han creado distintos tipos de metodologias como lo son en cascada, en espiral,

de fuente, por prototipos e incremental.

De todas estas metodologias la mas antigua y la mas conocida es la de
desarrollo en cascada, la cual consiste en una secuencia de etapas en el cual la
salida de cada una de las etapas es la entrada de la siguiente. Estas etapas se

caracterizan y se dividen de diferentes maneras (Murch, 2012).

La planeacion, es la factibilidad del proyecto la cual establece la visién y los

objetivos del proyecto para empezar con las etapas.

e El analisis y la recoleccion de los requerimientos: Refine las metas del
proyecto en funciones y operaciones concretas de la aplicacién requerida.
Analiza la informacion del usuario final.

e EI disefio del sistema: Describe las caracteristicas deseadas y sus
operaciones a detalle incluyendo pantallas de como se va a visualizar la

interfaz, las reglas de negocio, diagramas de procesos y documentacion.
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e Eldesarrollo. Donde se empieza dar forma a todo lo anterior, la programacion
del sistema.

e Integracion y pruebas: Se juntan todas las piezas dentro de un ambiente de
pruebas en busca de errores o funcionamiento incorrecto para su eventual
correccion.

e El despliegue: La ultima etapa del ciclo donde se pone en produccion el
sistema, es decir, cuando ya es accesible por cualquier persona que lo va a
utilizar.

¢ Mantenimiento: Cambios y nuevas mejoras al sistema. Este quiza es el paso
mas importante de todos, porque es la mejora continua, donde parece nunca
acabar.

Estas fases como menciona Wiseman (1988) son las principales para cada
modelo existente, algunos con menos capas dependiendo el tamafio del sistema

y otros con términos distintos, pero con la misma accién

El problema de estos modelos que se les conoce como tradicionales, es el
tiempo para nuevas correcciones y las pruebas. Para poder realizar cambios y
modificaciones, se tiene que esperar hasta la finalizacion de cada fase y tener
que empezar nuevamente desde el inicio, esto es un proceso que lo hace
bastante limitado para poder entregar un producto funcional en poco tiempo. Las
metodologias tradicionales enfocan mas su atencion en las herramientas y en la
documentacion que en el usuario final. En la siguiente figura se expone la

metodologia en cascada, con todas las fases para la liberacion de un producto.
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Figura 5. Tipo de Sistema en cascada. Fuente: Elaboracion propia basada en Wiseman (1988).

En la figura anterior se muestra claramente como una entrada es la salida de
otra fase. Se observa de igual manera el proceso de revision o modificacion de
alguna fase anterior es necesario regresar al inicio y tener que empezar nuevamente

todo el proceso ocupando bastante tiempo para posibles tareas criticas.

A raiz de los problemas generados por las metodologias tradicionales

surgieron nuevas metodologias que se denominaron de desarrollo agiles.

Las metodologias agiles surgen como respuesta a los problemas que
surgieron tras la popularidad y la diseminacion del internet a escala global, asi como
del uso masivo de las computadoras personales dando asi a nuevas formas de

cumplir con necesidades y estandares cada vez mas exigentes y demandantes.

A principio de los afios 90 surgen nuevas propuestas metodoldgicas para lograr
resultados mas eficientes en el desarrollo de software sin disminuir su calidad. Las

principales caracteristicas de las metodologias agiles son que responden al cambio
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de manera inmediata sin necesidad de esperar a que una fase esté concluida y que
son enfocadas al usuario, la retroalimentacion, y el trabajo en equipo como a la

documentacion de calidad sin ser exhaustiva (Beck et al., 2001).

Las principales metodologias agiles son SCRUM, LEAN y XP (extreme
programming, por sus siglas en inglés) donde se caracterizan por ponderar al equipo
de desarrollo del proyecto, el cual suele ser multidisciplinario y con roles especificos
para a llevar a cabo tareas estimadas por los mismos miembros del equipo. El
alcance del proyecto suele ser susceptible a cambiar al ser modelos amigables con
los cambios. Estas metodologias normalmente se manejan en iteraciones o ciclos
de desarrollo cortos, normalmente de 20 a 30 dias, donde la entrega del producto

se va realizando de manera incremental cada vez que inicia un nuevo ciclo.

Para el caso de SCRUM, que es la metodologia &gl mas famosa y
ampliamente utilizada en el desarrollo de sistemas, para tener un control estimado
del dia a dia y prevenir al equipo de complicaciones con el alcance del producto se
mantienen reuniones diarias de 15 minutos donde cada miembro recibe
retroalimentacion constructiva. La siguiente figura representa el ciclo de vida de

SCRUM. (Scrum Study, 2021).

Standup
h

Product Backlog Sprint Scope teration Releasable
\AJ;' ware

Figura 6. Ciclo de vida SCRUM. Fuente: Recuperado de www.openwebinars.net
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2.10 Comparacion entre metodologias de desarrollo tradicionales

y agiles

En la Tabla 3 se muestran las principales diferencias de las metodologias agiles con

respecto a las tradicionales, tanto en aspectos organizacionales como al proceso

de desarrollo.

Tabla 3. Cuadro comparativo Metodologias. Fuente: Elaboracion propia basado en EMC EDUCATION

SERVICES (2012).

Metodologias Tradicionales

Metodologias Agiles

Resistencia al cambio

Preparadas para cambios en cualquier

momento del proyecto

Numerosas politicas

Reglas de trabajo hechas por el equipo

de trabajo

Cliente interactta con el equipo

durante ciertas etapas

Hace sentir al cliente como parte del

equipo

Grupos numerosos

Grupos pequefios

Muchas herramientas

Pocas herramientas

Reuniones cada cierto tiempo con el

cliente

Comunicacion directa con el cliente y

el equipo

De acuerdo con la tabla anterior se puede observar que las

metodologias de desarrollo agil estan mas orientadas a procesos de desarrollo

cortos, documentacion no tan formalizada, adaptaciéon y rapida reaccién al cambio

del equipo y relacion con el cliente como parte del equipo.
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2.11 Almacenamiento y administracion de la informacion

Para mantener los sistemas funcionando adecuadamente y actualizados, los datos,
como caracteristica fundamental, deben desempefiarse correctamente para que la
informacion generada y procesada por el sistema sea precisa y al instante. Para
gue esta informacion se mantenga operando de manera eficiente es necesario que
se almacene en medios adecuados para esta funcion y resguardada lo mejor posible
para que perdure y no falle para su correcta utilidad. La informacion es de vital
importancia en nuestra vida diaria, vivimos siendo dependientes de ella en el siglo
21, viviendo en un mundo altamente necesitado de esta, lo que significa, que
necesitamos informacion siempre al instante donde seas que nos encontremos

(EMC EDUCATION SERVICES, 2012).

La importancia, la dependencia y el tamafio de informacién para el mundo de
los negocios contindan creciendo a un ritmo exponencial donde las organizaciones
son las que almacenan y administran la mayoria de la informacion. Las empresas
dependen de un acceso rapido y fiable para un correcto funcionamiento de sus
procesos. Esta creciente dependencia de la informacién ha aumentado los desafios
de almacenamiento, su proteccion y su gestién de los datos, asi como sus costos

de mantenimiento.

Las organizaciones procesan los datos de entrada para transformarlos en
informacion necesaria para las actividades diarias. El almacenamiento es un
espacio de hardware, que funciona de repositorio que permite a los usuarios

almacenar y recuperar estos datos de forma persistente. Todos los datos creados
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por las empresas deben ser almacenados, lo cual lo convierte facilmente accesible

para un procesamiento posterior.

Las organizaciones mantienen centros de datos para proporcionar
capacidades de procesamiento de toda la informacion almacenada que suele ser
grandes cantidades. La infraestructura del centro de datos incluye componentes
hardware, respaldos de energia y software especializado. Asi como controles para

la ventilacion y prevencion de incendios

Los elementos principales de un centro de datos para su correcta
funcionalidad son: un manejador de base de datos para proveer de estructura al
almacenamiento de datos, un dispositivo de almacenamiento, un equipo de
cOmputo, la red y un software de aplicacion que sirva para administrar las
operaciones, como podria ser un sistema operativo. La Figura 7 muestra un ejemplo
de transacciones en linea que ilustran los anteriores elementos en funcionamiento
en conjunto con una base de datos mostrada mas adelante. (EMC EDUCATION

SERVICES, 2012).

[ ro A Rec
—_— (oo
Cliente . -
Sistema operativo y Dispositivo de
manejador de bases almacenamiento

de datos

Figura 7. Centro de datos desde un cliente. Fuente: EMC EDUCATION SERVICES (2012).
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Las operaciones ininterrumpidas de los datos son criticas para tener éxito en

el negocio. Las organizaciones deben tener una infraestructura confiable que

asegure el acceso a los datos en todo momento.

Las caracteristicas principales que cumplen los requerimientos de una

infraestructura para un centro de datos son los siguientes:

Disponibilidad: Se debe asegurar la disponibilidad de los datos cuando
sea requerido.

Seguridad: Los centros de datos deben establecer politicas de
seguridad para prevenir acceso a la informacién sin autorizacion
Escalabilidad: Los recursos deben ser escalables basado en los
requerimientos sin interrumpir las operaciones diarias

Rendimiento. Deben proveer un rendimiento Optimo de las
operaciones.

Capacidad: Los centros de datos deben adecuar sus recursos para
almacenar y procesar grandes cantidades de datos

Administracion: Un centro de datos debe contener un administrador de
todos sus elementos como del procesamiento. Esta administracion
puede ser mediante la automatizaciébn para prevenir la interacciéon

humana. Y prevenir errores.
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Figura 8. Caracteristicas principales de estructura de datos. Fuente: EMC EDUCATION SERVICES
(2012).

Un respaldo de seguridad es una copia adicional de los datos de produccién,
creada y resguardada con el proposito de recuperar datos perdidos o corruptos al
momento. Estos datos e informacion no se procesardn como los principales, sino
que se realiza solo la copia para tener acceso a ellos rapidamente en caso de falla,
para la prevencion de desastres o para recuperar datos faltantes de urgencia

(Cantone, 2013).

Con las crecientes demandas de almacenamiento la retencion vy
disponibilidad de los datos, las organizaciones se enfrentan a la tarea de realizar
copias de seguridad de una cantidad cada vez mayor de datos. Esta tarea se vuelve
mas desafiante con el crecimiento de la informacién y menos tiempo para realizar
copias de seguridad. Ademas, las organizaciones necesitan una restauracién cada
vez mas rapida de los datos respaldados ya que esto conlleva a la pérdida de dinero

o clientes. Las organizaciones generan y mantienen grandes volimenes de datos
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como de informacion y la mayoria de estos son de contenido estético, por lo que
rara vez se accede a estos. Independientemente de la informacion fija, estos datos
se deben conservar durante varios afios para cumplir con las normativas de cada
institucién. La acumulacion de datos en el almacenamiento principal eleva en gran
medida el costo total en materia de almacenamiento y resguardo para la
organizacion. Del mismo modo, aumenta la cantidad de informacion a respaldar lo
que aumenta el tiempo requerido para realizar una copia de seguridad. Para
solventar lo anterior muchas veces lo que se lleva a cabo es usar el archivo, si se
tiene uno dependiendo las politicas sobre resguardo y archivo que se tengan. El
archivo de datos es el proceso de mover datos que ya no estan en uso constante
desde el almacenamiento principal hasta un almacenamiento secundario de bajo
costo. Los datos fijos se conservan en el almacenamiento secundario a largo plazo
para cumplir con los requisitos reglamentarios. Moviendo los datos del
almacenamiento principal reducen la cantidad de datos que se respaldaran y esto
reduce el tiempo necesario para realizar copias de seguridad de los datos y de

respaldo (EMC EDUCATION SERVICES, 2012).

Consideraciones para tener en cuenta sobre el almacenamiento a conservar.

Tabla 4. Diferencia de los diferentes tipos almacenamientos en sistemas de informacién grandes. Fuente: EMC
EDUCATION SERVICES (2012).

Almacenamiento | Tiempo de | Copias Severidad Coste
acceso

Operacional Minimo Una o varias | Alta Alto

Respaldo Moderado Una o varias | Moderada Medio

Archivo Alto Una o varias | Minima Bajo
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En relacibn con lo anterior sobre las demandas de informacion
organizacionales y para abaratar costes de mantenimiento e infraestructura nace el
concepto de almacenamiento en nube. Es un modelo de informatica que almacena
datos en Internet a través de un proveedor en la nube, es decir en servidores
virtuales, que administra y opera el almacenamiento como un servicio. Se ofrece
bajo demanda y elimina la necesidad de tener que comprar y administrar una
infraestructura de almacenamiento de datos. Esto otorga agilidad con el acceso a
los datos en cualquier momento y lugar. Lo que para muchas empresas representa
gran ahorro en infraestructura, para otras puede representar un peligro debido a su
giro de negocio y sus politicas, ya que los datos al estar almacenados en otros
servidores pueden estar saliendo del pais y tomado parte de la empresa que

administra la informacion.

2.12 Base de datos relacional para la gestién de un sistema de
informacion

Cuando una organizacion decide la implementacion de un sistema informético para
cubrir sus necesidades y se empieza el desarrollo, basandose en las
especificaciones dadas, se van creando al mismo tiempo, durante este proceso,

archivos relacionados entre si para que ahi se almacenen los datos.

A estos archivos se les conoce como base de datos. Estos nunca van
aislados y son transparentes para el usuario y los cuales son los que almacenan y
procesan la informacion por medio de las aplicaciones desarrolladas para el sistema
de informacion. En palabras de Reinosa et al. (2012) una base de datos es un

conjunto de datos estructurados y definidos a través de un proceso especifico, que
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busca evitar la redundancia, y que se almacenara en algun dispositivo de

almacenamiento.

Una base de datos no solo almacena los datos, sino de igual manera los
relaciona entre si, de forma estructurada. Son colecciones de datos almacenados
en conjunto sin redundancias e interconectados entre si. Los componentes de una

base de datos se ilustran de la siguiente manera en la Figura 9.

Usuario

A
Y

DBMS

A
Y

Métodos

de aceso

Figura 9. Funcionamiento de una base de datos. Fuente: EMC EDUCATION SERVICES (2012).

Para tener un buen control de estos datos existen los manejadores de bases
de datos conocidos como DBMS por sus siglas en inglés de Data Base Management
System. Estos manejadores de bases de datos son como una capa de software que

controlan los accesos a las bases de datos.
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Sistema Operativo

Base € Aplicacion =

de datos

Figura 10. Funcionamiento de un DBMS. Fuente: EMC EDUCATION SERVICES (2012).

Los DBMS son una capa mas al sistema para garantizar la seguridad de los
datos por accesos no autorizados con configuraciones de privilegios de acceso y de

permisos de usuarios.

2.13 Modelo relacional de base de datos

El modelo de datos relacional es el mas utilizado para modelar sistemas de
informacion. Se basa en el uso de relaciones o tablas que agrupan conjuntos de
datos en forma de filas. Ademas, incorpora restricciones que son formas de reflejar

las politicas de la empresa que se esta modelando (Hueso, 2012).

Los siguiente son los elementos principales de un modelo relacional, para

una correcta interpretacion

e Relaciéon: Elemento basico del modelo que se puede representar en forma
de tabla. Estructura que se representa con un nombre y un conjunto de
atributos o columnas junto a su tipo de dato. Se llama filas a las tuplas y

columnas a los atributos o campos
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e Dominio: Es un conjunto de valores homogéneos (por ser del mismo tipo) y
atomicos (son indivisibles), caracterizados por un nombre y pueden ser de
tipo textos o enteros.

e Atributo: Es una caracteristica de la relacion representada y toma valores den

determinado dominio.

Atributo Dominio
\
1-10

Tupla

'
Relacion

Figura 11. Descripcién de una relacion. Fuente: Elaboracién propia. Basada en EMC EDUCATION
SERVICES (2012)

En este modelo para acceder a los datos, las tablas estan relacionadas con otras a
través de atributos que son identificadores claves, que pasan a ser llamados llaves

primarias de toda la entidad.

Existen algunas reglas para normalizar la base de datos y reducir la
redundancia de los datos y simplificar el acceso a los estos, llamadas formas
normales. Hay seis formas normales, pero solo se mencionaran tres que son las

principales y que toda base de datos relacional debe cumplir (Hueso, 2012).
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Primera Forma Normal (FN1): Los atributos deben ser indivisibles, no deben
existir grupos de valores repetidos. Las columnas que se puedan repetir
deben eliminarse y colocarse en otras tablas relacionadas con la esa misma.
Segunda Forma Normal (FN2): Debe cumplir con las reglas de la FN1 y no
deben existir dependencias funcionales, es decir, que los valores de las
columnas deben depender de la clave primaria (ID).

Tercera Forma Normal (FN3): Debe cumplir con FN1 y FN2 y que las
columnas que no forman parte de la clave primaria deben depender solo de
la clave y que no haya uno o mas atributos que no pertenezcan a la clave

primaria (dependencias transitivas).

Tabla 5. Tabla sin normalizar. Fuente: Recuperada de www.es.slideshare.net/didachosl/formas-normales-
7812957

NIF | Ape Nom Dir Cpost | Pobl Prov

1 Garcia Francisco | C/Marin 16 33698 Oviedo Asturias

2 Sanchez | Luisa C/Tenerias 34 | 85458 | Cigales | Valladolid

2 Sanchez | Luisa C/Ramorta 65 | 54585 Bueu Pontevedra
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Tabla 6. Forma Normal 1. Fuente: Recuperada de www.es.slideshare.net/didachos1/formas-normales-7812957

Tabla 7. Forma Normal 2 y 3

NIF | Dir Cpost | Pobl Prov

1 C/Marin 16 33698 | Oviedo Asturias

2 C/Tenerias 34 | 85458 |Cigales | Valladolid

2 C/Ramorta 65 | 54585 Bueu Pontevedra
NIF |Ape Nom
1 Garcia Francisco
2 Sanchez Luisa

Fuente: Recuperada de www.es.slideshare.net/didachosl/formas-normales-

7812957
- Cpost |Dir Pobl Prov

NIF | Dir

1 C/Marin 16 33698 C/Marin 16 QOviedo Asturias

2 C/Tenerias 34 85458 C/Tenerias 34 | Cigales | Valladolid

54585 C/Ramorta 65 | Bueu Pontevedra

NIF |Ape Nom
1 Garcia Francisco
2 Sanchez Luisa
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2.14 Estrategia del Sistema de Informacién

Para Atkinson (2010) todo proyecto administrativo requiere de tres variables
relacionadas llamadas normalmente como el triangulo de la administracion de
proyectos. Estas variables son el costo, tiempo y alcance que sirven para estimar
donde esta actualmente el producto realizado. En la siguiente Figura 12 un ejemplo

del triangulo de la administracién de proyectos.

Alcance

Calidad

Tiempo Costo

Figura 12. Triangulo de administracion de proyectos. Fuente: Elaboracion propia basada en Pearlson,
et al. (2015).

A partir de estas variables en conjunto con la metodologia que se adapte al
proyecto es como se contempla la creacion de un sistema de informacion robusto y
de calidad como escalable cumpliendo con el alcance a tiempo y con costos

controlados.

Para Patterson (2005) un sistema de informacidn para su correcta
implementacion requiere de componentes interrelacionados que funcionan para

llevar a cabo acciones de entrada de datos, procesamiento de estos, su
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almacenamiento, la salida y control con el fin de convertir los datos en informacién
que se utilizara para la planificacion, el control, la toma de decisiones y actividades

operativas en una organizacion.

El objetivo de un sistema de informacion dentro de una organizacion es el de
dar soporte al procesado, almacenamiento, a la entrada y salida de los datos para

un fin designado como se muestra en la Figura 13

Control

ilr;:rti:? |:> Procesamiento :> Salida

(Informacion)

Retroalimentacion

|
|

Almacenamiento

Figura 13. Flujo de datos de un sistema informacion. Fuente: Elaboracién propia basada en Joyanes
(2014).

Una estrategia es una serie de acciones coordinadas hacia un fin
determinado y una 6ptima decision. Asi como la misidn de la organizacion que es la

que dice que rumbo se va a tomar, es el plan de accion, las decisiones. (RAE, 2014)

La alineacion de los sistemas de informacién con los objetivos y estrategias
de negocio son un indicador para poder generar valor a la organizacion. Pearlson

et al. (2015) lo define como triangulo de las estrategias de la informacion.

El triAngulo de estrategia de los sistemas de informacion representa un marco

tedrico para mostrar la importancia de los sistemas de informacién para una
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empresa por medio de la correcta interconexion de las estrategias. Estas estrategias
son las organizacionales, de informacién y de negocios donde se contempla la
automatizacion de los procesos de negocio y de la informacion que hard la toma de
decisiones mas certera y practica, enfocada al objetivo que se estipule desde un
principio y minimizar los errores. La siguiente figura sefiala el tridngulo de los

sistemas de informacion de (Pearlson et al., 2015)

Estrategia de negocios

Estrategia Estrategia de
organizacional informacion

Figura 14. Triangulo de estrategias. Fuente: Elaboracion propia basada en Joyanes (2014).

Un sistema de informacién puede partir como una ventaja competitiva segun
sea caso del sector en el que se implemente. El Sistema es el soporte de los
modelos de negocios de una organizacion. Un sistema de informacion estratégico
es caracterizado por su importancia en como crear cambios por los cuales se
maneja el negocio de la organizacién, en orden para crear una ventaja competitiva
(Neumann, 1994). Cualquier sistema que sea capaz de cambiar los objetivos, los

procesos Yy los productos es un sistema estratégico de informacion.

Una estratégica competitiva, segun Porter (1985), es una formula basada en

como la organizacion competira para cumplir sus objetivos y como llevara a cabo
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sus politicas para alcanzarlos. Por medio de sus estrategias competitivas, una
organizacion busca una ventaja competitiva respecto a las deméas organizaciones.
Esa ventaja puede ser en cualquier medida como costos, calidad o rapidez. La
ventaja competitiva esta en el centro del modelo de negocio que llevara al éxito o al
fracaso de la empresa; esa ventaja buscara obtener mayores beneficios que el de
sus competidores. Un sistema de informacion estratégico ayudara a obtener una
ventaja competitiva a través de su contribucion a los objetivos y metas estratégicas

de la organizacion (Porter, 1985; Porter, 1996).

Una ventaja competitiva en el mundo digital es, incluso, mas importante
debido al impacto de esta sobre sus demas competidores. Para algunos negocios,
el impacto de las tecnologias es revolucionario. Cambios frecuentes en la tecnologia
en los mercados y la aparicion de nuevos modelos de negocio, pueden crear

cambios radicales en la estructura de la industria (Deise et al., 2000).

La estrategia para el nuevo sistema de informacién parte de Ila
automatizacion de sus procesos internos desde los mas especificos a los generales,
asi como de las capacidades del personal que maneja estas tecnologias y que
conoce los modelos de negocio para mejorar los tiempos de llevar a cabo las
actividades cotidianas, tomar las decisiones de manera mas rapida y eficiente, la
informacion obtenida de cada estudiante registrado y mejorar la calidad del servicio
gue se brinda a los alumnos. Como la Figura 15 muestra los principales procesos
gue se llevan a cabo como parte de la estrategia del sistema de informacion y

cambiar el modelo de negocio enfocado en las tecnologias de informacion.
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Definicion de
Beneficiarios

Creacion de

Notificar Pago A
convocatorias

Busqueda de
alumno

- Reporte de
Servicio, . e

> situacion
Tiempo,

Calidad

A

Sistema de
informacion

Figura 15. Estrategias del Sistema de Becas. Fuente: elaboracion propia

Un sistema de informacién debe cumplir con los siguientes componentes basicos

interactuando entre si (Joyanes, 2014).

e Elhardware, que es el equipo que de manera fisica es utilizado para procesar
y almacenar datos a través de rutinas de software

e El software, son las rutinas desarrolladas por el equipo para ser utilizados
para extraer y transformar la informacién en conjunto con el hardware.

e Los datos, que representan las actividades que se generan diario por la
empresa.

e Procedimientos y procesos alineados a las necesidades de la organizacion.

e Lared, que permite compartir recursos entre computadoras y dispositivos.

e Las personas que desarrollan mantienen y utilizan el sistema.
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Tomando en cuenta el flujo de datos de un sistema, para el Sistema de
Becas, parte de su ventaja competitiva como estrategia de negocio. Se consideran
a los datos de entrada, como los ingresados por el estudiante interesado en su
solicitud y que aplique para el programa de beca que sea de su eleccion, luego
toman parte de un proceso por parte del personal capacitado que tiene a su cargo
el verificar estos datos, analizarlos y procesarlos, para finalmente ser convertidos
en informacion atil con variables claves y asi poder tomar decisiones sobre quienes

seran los alumnos que se definan como beneficiarios. Asi como se muestra la Figura

16.
Control
|
Datos del Procesamiento Informacién
alumno que —> por parte dle — clave definir
ingresa al perosnal beneficiarios

Retroalimentacion

Almacenamiento

Figura 16. Flujo de la informacién del sistema. Fuente: Elaboracion propia basada en Joyanes (2014).

El flujo de informacién obtenido de la Figura 16 proporciona la informacion
necesaria para ser almacenada en la base de datos, de manera estructurada y sin
duplicacién de datos para poder definir al alumno beneficiario a una modalidad de
beca y posteriormente ser consultada por medio de reportes de seguimiento

siempre que se requieran de manera inmediata.
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La estrategia de negocio del sistema de informacion es de gran importancia
para todas las é&reas involucradas para tener un mejor control de los datos
almacenados y poner disponer de ellos al momento y de esta manera brindar un

servicio mas personalizado, de calidad y veloz a miles de alumnos.

2.15 Seguridad de la informacion

La seguridad de la informacion es fundamental para la supervivencia de las
organizaciones en la era de la informacion. Es crucial para asegurar la
competitividad (Costas, 2010). De acuerdo con las normas ISO/IEC la seguridad de
la informacién es la proteccion de la informacion contra los diversos tipos de
amenazas para garantizar la continuidad del negocio, minimizando los riesgos y
maximizando el retorno sobre la inversion y las oportunidades de negocio. Esto se
obtiene como resultado de un conjunto de controles, procesos, politicas,

procedimientos y funciones de hardware y software.

Como principios basicos de la seguridad de la informacion se tiene la

confidencialidad, la integridad, la autenticidad y la disponibilidad (Costas, 2010).

e Confidencialidad: propiedad que impide la divulgacion de la informacién a
otros individuos o entidades, asegurar el acceso a la informacion solo a
personal autorizado.

e Autenticidad: estad interesada en garantizar que la comunicacidon sea
auténtica, es decir, origen y destino pueden verificar la identidad de la otra
parte implicada.

e Disponibilidad: Acceso a la informacién cuando se requiera, pero siempre

prevaleciendo la privacidad
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e Integridad: Mantener los datos libres de alteraciones no autorizadas ni
errores
La seguridad fisica es el conjunto de medidas y controles que conforman un
plan de seguridad y acciones que buscan la deteccidn y prevencion de riesgos, para
proteger los bienes y recursos materiales de una organizacion contra robos, dafos
y otros riesgos que puedan afectar a la integridad de la empresa. Esta orientada a
las oficinas y departamentos donde se es accesible fisicamente. Las medidas para
prevenir estas intrusiones son los controles de acceso, barreras perimetrales,
sistemas de alarma o detectores de incendios, llamados seguridad perimetral. Todo
esto es posible de identificar creado un andlisis de riesgos para poder prevenir las
circunstancias mas adversas y tener un panorama de lo que puede ocurrir. Los
pasos para un analisis de riesgos son definir el alcance, identificar activos, evaluar
activos, identificar amenazas, identificar vulnerabilidades, evaluar amenazas,

identificar controles existentes y evaluar los riesgos.

Conociendo los principios basicos el nuevo Sistema cumple con estos en
todo momento desde el lado del estudiante como del administrativo. La
disponibilidad de la informacion en todo momento a cualquier hora; la autenticidad
de la informacion, ya que siempre se puede verificar esta desde el origen; la
confidencialidad, ya que solo el usuario conoce su contrasefia la cual esta cifrada y
los datos almacenados en el sistema de indole personal estan de igual forma
cifrados y de acuerdo con el rol de este es su acceso a ellos; la integridad se cumple
de la misma manera por el acceso de roles y de controles de recuperacién oportuna
en caso de alteraciones indebidas y ademas se cuenta con registros de movimientos

para un mayor control.
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El Sistema cuenta con seguridad fisica perimetral y de software para
garantizar el acceso al mismo. Se tienen las restricciones necesarias para evitar
intrusiones y el robo de informacién. La seguridad en el sistema es de gran
importancia debido a la gran cantidad de alumnos que lo utilizan y es necesario que

este lo mas seguro posible para evitar cualquier problema.

2.16 Arquitectura de Tl del sistema

Una arquitectura de Tl es un escenario creado con el fin de definir prioridades de
innovacion, para desarrollar proyectos de Tl alineados mediante la estrategia de la
organizacion. Esta incluye las aplicaciones o sistema, los datos y la informacion, la

infraestructura de red y almacenamiento, como la seguridad de estos.

Aqui se desarrolla todo un programa estratégico para el desarrollo e
implementacion de la infraestructura y las aplicaciones de TI. En el caso del Sistema
de Becas, se cuenta con toda la infraestructura de software y de hardware necesaria
para un correcto funcionamiento del sistema y manteniendo, el centro de datos se
encuentra en un lugar seguro y con las condiciones necesarias para salvaguardar

los datos de alguna contingencia.

La infraestructura del Sistema, como todo sistema debe contener elementos

bésicos: un sistema fisico o hardware y uno ldgico, el software

Hardware: Es todo aquel formado por elementos fisicos del Sistema, siendo
el elemento terminal. Nos dicen Moreno & Ramos (2015) que para el hardware se
constituyen los dispositivos electronicos que proporcionan capacidad y presentacion

de captacion.
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Software: Para Moreno & Ramos (2015), son aquellos elementos del sistema
que no tienen naturaleza fisica y que se usan para el procesamiento de la

informacion, como son las bases de datos.

Entre los elementos de hardware y software que se encuentran en la
arquitectura del nuevo Sistema de Becas identificados son los que se muestran en

la Tabla 8.

Tabla 8. caracteristicas software y hardware. Fuente: Elaboracién propia

Software Hardware
Lenguaje de Programacion Servidor
Base de Datos, DBMS Equipos de cédmputo
Servidor Cableado estructurado

De la misma manera el personal capacitado es muy importante para poder

tener una arquitectura ideal para el desarrollo de las aplicaciones.

Breve glosario de los componentes que se tienen de acuerdo con Moreno &

Ramos (2015).

e Lenguaje de programacion: Lenguaje que proporciona instrucciones a la
computadora
e Base de Datos: Conjunto de datos almacenados sistematicamente para su

uso posterior
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e Servidor: aplicacion en ejecucion que devuelve respuesta a las peticiones de
un cliente
e Equipo de computo: Monitor, teclado, CPU, etc.
e Cableado estructurado: Cables de red estructurados para implementar una
red local.
El Sistema de Becas es un gran cambio para los procesos y la cantidad de
tiempo que estos emplean. Su estructura de la arquitectura contiene diversos

componentes relacionados entre si.

El Sistema se compone de diversas bibliotecas de software, que ayudan en
la fluidez y en el desarrollo del proyecto para cubrir las necesidades que se
requieren para un sistema de becas. De igual forma se implementan patrones de
disefio de software para mayor calidad de este y de buenas préacticas el cual separa
los datos y la l6gica del negocio para ser escalable en el futuro. Esto ayuda para
robustecer y agilizar los procesos del sistema a la hora de analizar grandes datos y

ayuda al Sistema que pueda ser mas eficiente.

Contiene una base de datos robusta y que se encuentra correctamente
normalizada y que cuenta con nombres de tablas bien identificadas y especificas
para cubrir las necesidades adecuadas del personal operativo. Esto es de gran

ayuda al momento de almacenar datos y poder ser identificados al momento.

El Sistema se crea, tomando en cuenta, los ciclos de vida de desarrollo de
los sistemas, adaptados de Blanchard & Fabrycky (2011), en los que la primera fase
es el andlisis de los requerimientos, la segunda el disefio, la siguiente fase el

desarrollo, pruebas y la implementacion junto al mantenimiento. Lo siguiente desde
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una perspectiva agil donde se toman conceptos de la metodologia de SCRUM, la

cual es ideal para equipos pequefios y potencia las relaciones sociales y el trabajo

en equipo como lo sefiala Cands, Letelier & Penadés (2012) que se centran en crear

los requerimientos especificos que se les indican con la posibilidad de realizar

cambios cuando se requieran y su intervencion rapida a problemas sin necesidad

de perder tiempo en la documentacion. Ya que un modulo se desarrolla con

necesidades especificas, siendo estos, muy susceptibles a cambios en cualquier

momento.

La siguiente tabla muestra las versiones de los distintos softwares empleados

en el desarrollo del nuevo Sistema que, a partir de un analisis, para identificar los

requerimientos del sistema se contemplaron como los mas idéneos para utilizarse.

Tabla 9. Aplicaciones implementadas en el sistema

Aplicaciones

Version

Lenguaje de Programacion

PHP 7 o posterior

Base de Datos

MySQL — base de datos relacional

Bibliotecas

Bootstrap 4 o posterior

JQuery 3 o posterior

El lenguaje de programacién elegido de manera que la computadora pueda

comportarse de forma que se requiera y ejecute las tareas necesarias para ser

mostradas al usuario.
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Las bibliotecas son un conjunto de instrucciones desarrolladas en distintos
lenguajes de programacion por otras personas que pueden ser implementadas en
el programa realizado para agilizar el proceso de desarrollo del sistema el cual
suelen ser para ayudar a la interfaz de usuario para poder comunicarse con el

servidor.

Como modelo de comunicacion con los usuarios, se tiene una arquitectura
de cliente servidor, el cual provee usabilidad, flexibilidad, interoperabilidad y
escalabilidad en la comunicacion. En el modelo cliente servidor, el usuario envia un
mensaje solicitando un acceso a algun maédulo, el cual esta dentro de un servidor,
es decir, al sistema de becas y este le contesta uno o varios mensajes con la

respuesta al usuario y esto se define como que provee un servicio.

Request
Message

Y ine,

QO i

<

Intemet

Response

Chient Message

Web Service

Figura 17. Comunicacion cliente — servidor. Fuente: EMC EDUCATION SERVICES (2012).

2.17 Modelos de Evaluacion de software

La evaluacion de un proceso permite determinar si este cumple con los objetivos
para los que fue diseflado y si es capaz de satisfacer las necesidades de los

usuarios. Implica la recopilacion y analisis de datos para medir el rendimiento del
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sistema, la identificacion de problemas y la recomendacion de soluciones para
mejorar su funcionamiento. A través de la evaluacion, es posible identificar
fortalezas y debilidades del sistema y realizar mejoras para aumentar su eficiencia

y efectividad.

La evaluacion de sistemas puede incluir la evaluacién de hardware, software,
procesos, politicas y procedimientos, y puede realizarse tanto durante el desarrollo

de un sistema como después de su implementacion.

Una evaluacion puede resultar util al inicio del desarrollo del sistema, segun
la metodologia ocupada. La evaluaciéon de cualquier sistema o proceso debe
preceder de un conjunto de estandares y métricas propuestas para llevar a cabo lo
gue se busca conseguir. Para estos casos el software debe ser medido cuantitativa
o cualitativamente para poder disponer de datos, que permitan a la organizacion
gué medidas implementar en sus objetivos. La disponibilidad de la informacion para
la evaluacion de los sistemas es un componente muy importante para seguir con

los procedimientos necesarios.

Existen diferentes modelos de calidad de software que permiten la mejora
continua y el aprendizaje con su implementacién. Para esto la calidad de software
se refiere al grado de desempefio de las principales caracteristicas con las que debe
cumplir un sistema computacional durante su ciclo de vida (Cuervo, Aldana &

Carreio, 2016).

Segun Pressman (2010) la calidad de software consiste en desarrollar

productos logicos que cumplan las normas y satisfagan necesidades a los usuarios
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y que no contengan errores funcionales. Para obtener un software de calidad, se
requiere de hacer una serie de procedimientos a lo largo del desarrollo del sistema
o aplicacion, que se conoce como garantia de calidad de software, que el cual es
un disefio sisteméatico de acciones que garantizan la alta calidad del software, para
monitorear los elementos y actividades del producto para que se cumplan los

estandares definidos.

Para garantizar la calidad del software, es necesario implementar ya sea un
modelo, metodo o estandar de calidad que permita llevar a cabo todo el proceso del
software con las mejores buenas practicas y guias necesarias para que el proyecto
concluya con éxito. Para mantener la calidad y la usabilidad en un sistema de
informacion esta el estandar esta el estandar ISO/IEC 9126. Permite evaluar la

calidad del software desde diferentes criterios de uso, soporte y mantenimiento.

Cuando se aluden los modelos de calidad es necesario mencionar de las
normas 1SO, Organizacion Internacional de Normalizacién (International
Organization for Standardization, por sus siglas en inglés), la cual es la entidad
encargada de crear los estandares internacionales para que las empresas los
implementen y puedan cumplir con ciertos requisitos que los avalan. Otra norma
ISO entre las principales esta la ISO 900, 1lla cual asegura que una organizacion

cumpla con requisitos de gestion de calidad.

Como modelos de evaluacion del software y no tanto a la calidad de la
organizacion o de procesos de desarrollo se encuentran entre los mas populares

los siguientes:
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ITIL: Significa Information Technology Infrastructure Library por sus siglas en
inglés, desarrollado en Reino Unido, como un conjunto de guias para el
fortalecimiento de la gestion gubernamental a partir de los servicios de
negocio y soporte a servicios.

Dromey: El modelo consiste en tres elementos principales definidos como
conjunto de componentes, propiedades y atributos. Enfocado a la
especificacion de requisitos de software en distintos escenarios como la
descripcion de los objetivos en lugar de detalles de la implementacion.
Orientado a la accion, lo que el usuario desea realizar del sistema y como
este le puede ayudar (Dromey, 1996).

McCall: También conocido como el modelo GE (General Electric). Fue
originalmente disefiado para la fuerza aérea estadounidense para el
desarrollo de sistemas y de procesos. Usa tres perspectivas pares definir e
identificar la calidad del software: revision del producto, transicion del
producto y operaciones del producto. Se mide con 11 factores para describir
de manera externa un producto, que es la perspectiva de usuario y 23
criterios que describen de manera interna la perspectiva del producto de
software, desde el punto del desarrollador. Los 11 factores externos son:
exactitud, confiabilidad, eficiencia, integridad, usabilidad, mantenibilidad,
comprobable, flexibilidad, portabilidad, reusabilidad e interoperabilidad
(McCall, 1977; Cuervo, Aldana & Carrefio, 2016).

Boehm: Modelo que cuantifica la calidad del software final con una serie de
atributos y métricas organizados jerarquicamente. Establece una jerarquia

de atributos de calidad, agrupandolos en categorias: operacion, revision,
69



transicion y revision externa. Cada categoria a su vez incluye subcategorias

y atributos especificos. Muy parecido al de McCall en cuanto a sus factores

para medir el producto, solo que Boehm usa elementos de hardware.

(Boehm, 1986; Cuervo, Aldana & Carrefio, 2016).

e McLean & DelLone: El modelo se define en 6 variables de mediciéon del éxito

de un sistema de informacion Calidad del sistema: Mide la calidad de

procesamiento de la informacion por parte del sistema (Seddon, 1997)

Calidad de la informacion: Mide la calidad de la informacion que viene
de algun proceso.

Uso: La frecuencia en que el usuario usa el sistema.

Satisfaccion de usuario: Mide el nivel de satisfaccion de los usuarios
al sistema ya sea internos y externos.

Impacto Individual Nivel de influencia que el sistema ejerce aobre un
usuario

Impacto Organizacional: Influencia del sistema sobre las personas que

lo usan en la organizacién. (McLean & DelLone, 2003).

McLean & DelLone actualizado: 10 afios después de su primer modelo, los

mismos autores realizaron una actualizacion de su modelo cambiando algunas

variables para tener una evaluacion mas concreta con la evolucion de la tecnologia.

(McLean & Delone, 2003). La siguientes son sus variables que quedaron en la

revision de su nuevo estudio: calidad del sistema, calidad del servicio, calidad de la

informacion, intencién de uso, satisfaccién de usuario y beneficios netos
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Existen de igual manera las herramientas Business Process Management
(BPM). Son programas y metodologias empresariales que se enfocan en el disefio,
implementacion, ejecucion y mejora continua de los procesos de negocio de una

organizacion para lograr la eficiencia, efectividad y adaptabilidad.

Abordan la gestion de procesos desde el inicio hasta el final de su ejecucion,
con el fin de mejorar la calidad, la productividad y la satisfaccion del cliente. Esta
metodologia utiliza una combinacion de tecnologia, analisis de datos y mejores
practicas de negocio para lograr una gestion mas eficaz de los procesos y un mejor

control de los resultados (Zairi, 1997).
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Capitulo 3. Proceso para definir beneficiarios

Un proceso, segun la Real Academia Espafiola, “conjunto de las fases sucesivas de

un fenémeno natural o de una operacion artificial”. (RAE, 2014).

Los procesos que se crearon en el nuevo Sistema para funcionar de manera
automatizada se orientan a obtener los resultados y objetivos paso a paso como se
indican en la misiéon y visibn de la Direccion de Becas de la DGOAE, que
anteriormente se mencionaron. Asi cada proceso tiene un fin y una funcion en
comun que juntos logran para poder satisfacer las necesidades de los alumnos por

conseguir una beca.

Los procesos considerados mas criticos del Sistema son todos aquellos que
manejan informacion personal del alumno, la cual esta protegida adecuadamente y
de la que es so6lo de uso estadistico y se especifica de manera directa al alumno al
momento de registrarse al sistema. Al igual que se encuentran los procesos
administrativos que sirven para que el alumno pueda ver y dar seguimiento a todas

sus solicitudes sin la necesidad de acudir por ayuda.

Se presentaran, a continuacion, en diagramas de manera breve, el flujo de
informacion que sigue el Sistema de Becas de la UNAM, tanto a nivel de usuario de
alumno y de administrativo y que sirve como parteaguas para entender y tener una
vision general del proceso para Definir Beneficiarios, asi como subprocesos que se
desprenden de este, que hace mas importante y relevante la evaluacién posterior,

asi como su gran importancia en el Sistema para seguir con el flujo principal.
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El proceso funciona cuando el administrativo o la administrativa encargada
del area carga un archivo ya validado con los estudiantes a definir como aceptados
a una beca. El archivo pasa por el proceso de verificacion y validacion dentro del
sistema y empieza a cambiar el estatus y a enviar la notificacion de mensaje, una
vez concluido el proceso, el sistema hace lo mismo pero esta vez para rechazar a

quienes no cumplen con lo requerido.
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v

Solicitar

Registro Validaciéon | Definicién

e Definiciény
notificacion a
becarios
aceptadosy
rechazados

e Solicitar beca
que cumpla los
requisitos del
alumno

¢ Validacion de
datos
académicos

e Registro al
sistema

Figura 18. Diagrama de los procesos del sistema. Fuente: Elaboracion propia.

La figura anterior nos muestra el procedimiento que sigue el estudiante y el
personal administrativo hasta que se seleccionan a los alumnos aceptados y
rechazados. De estos pasos, la definiciobn es donde se enfoca la evaluacion y la
creacion del instrumento de este trabajo por el cual surge la satisfaccion de usuario

de parte de los alumnos.
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Figura 19. Diagrama de flujo de los procesos del Sistema de Becas. Fuente: Elaboracién propia.
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Observando los diagramas de la Figura 19 y Figura 20 se puede apreciar el
funcionamiento de los distintos médulos del Sistema de Becas y su flujo constante

de informacion por cada proceso que va en funcién del médulo.

Se ejemplifica de manera general todo el proceso desde que se da de alta
una convocatoria por parte del personal administrativo hasta que el alumno
selecciona la convocatoria creada a la cual pueda ser seleccionado, segun sean los
criterios. Posteriormente por medio de la informacién recabada, los alumnos se
validan para ser definidos como beneficiarios, el cual el proceso indica que una vez
los alumnos son autenticados en el sistema, estos reciben un mensaje que les
notifica su situacion y después se registra en un log de auditoria del sistema interna.
Después de que los alumnos fueron seleccionados, estos son notificados mes con

mes sobre sus pagos en el sistema.

Para que todo este proceso sea funcional y viable y como se mencionaba
anteriormente, se necesita de un repositorio para almacenar esos datos, conocidos
como bases de datos. Sin estas no habria informacion la cual pueda ser procesada

ni automatizada en funcion de los requerimientos necesarios.

Por medio de un disefio de bases de datos entidad-relacién de bases de
datos se proporciona un aproximado de cédmo el proceso de Define Beneficiarios va
siguiendo su flujo recurrente y como va validando la informacién de los alumnos

para ser enviada a otro proceso.
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Figura 21. Diagrama Relacional del proceso para definir beneficiarios. Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 21, se ilustra el proceso de Define Beneficiarios y como funciona
desde un diagrama de bases de datos relacional. Se observa su recorrido de una
tabla a otra a través de las relaciones existentes, en las cuales va procesando la
informacion necesaria para poder concluir exitosamente. El proceso toma parte,
principalmente, de las tablas de estudiante, de solicitud y de convocatoria para
poder validar y actualizar la informacion de un estudiante como beneficiario. Como
se observa en la Figura 20 en el proceso 6.0, por medio de estas tablas es como el

sistema relaciona sus campos con los de otras tablas para después generarles el
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mensaje de aviso de su estatus actual y asi guardar dicha informacién en auditoria
que es el log del proceso donde se tiene un control interno para tener un archivo

histérico de estadistica y de registros cada que se usa el proceso principal.

Estos diagramas de bases de datos nos ayudan a tener de una manera mas
estructurada los datos necesarios a la hora de quererlos consultar. Esto quiere decir,
si necesito a los alumnos que una convocatoria en especifico, esto facilmente es
posible con la estructura anterior para poder obtener un reporte o una tabla con los
datos necesarios que ayuden para un analisis mas personal y conciso de la

informacion obtenida.

Para comprender de una manera mas preparada y simple el proceso, se
detalla en la siguiente ilustracion el paso a paso de los datos que se necesitan para
definir a un beneficiario. Desde un diagrama de flujo, donde se pueden apreciar
cada una de sus validaciones que se generan desde la base de datos y que,
después, en caso de ser correctas, sigue con el proceso hasta llegar a su fin. Este
proceso se entendera mejor después de haber analizado el anterior disefio de base
de datos y sus relaciones con las demas tablas, para poder apreciar porque es muy

importante que el proceso concluya de manera exitosa y sin errores.
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Figura 22. Diagrama de flujo del proceso para definir beneficiarios. Fuente: Elaboracion propia.

Como se mencionaba, en la Figura 22 se observa como el flujo de
informacion del proceso recorre cada paso necesario y va generando mas datos

con cada recorrido para poder ser utilizada al final como informacion atil.

Se puede ver como el proceso se entiende mejor teniendo la perspectiva del

flujo general y de como funciona desde una base de datos para poder seguir su
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camino sin que se vean afectados los datos. Las validaciones que se van generando
se establecen para una mejor seleccion y distribucion de los alumnos a la hora de
ser seleccionados. Siguiendo el camino que toma el proceso se puede ver como
concluye con el envié de mensajes para cada alumno aceptado y por cada alumno

rechazado, asi como el registro del log de auditoria para ambos casos.

Asimismo, se pueden apreciar como estos subprocesos dependen del
proceso principal y necesitan uno del otro para poder funcionar correctamente. En
la ilustraciéon, se alcanza a apreciar un paso del diagrama que dice “Seleccionar
desierta”, el cual es una accion la cual sirve para declarar una convocatoria sin
beneficiarios, en caso de que no se cumplan ciertos requisitos y que, del mismo
modo, que el proceso principal, hace las validaciones pertinentes antes de concluir
y genera los mensajes de notificacidon a los alumnos y el registro en el log de

auditoria. Se ejemplifica a continuacion.
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Figura 23. Diagrama de flujo del proceso para definir beneficiarios. Fuente: Elaboracién propia.

Asi como se mencionaba anteriormente, se crean las validaciones
necesarias para poder hacer el cambio de estatus de alumnos a rechazado en la
base de datos de cierta convocatoria. Esto genera que se envien los mensajes de
notificacion una sola vez. en este paso no es necesario cargar un archivo con las

cuentas de los alumnos.

81



A continuacion, se muestran mas detalladamente los pasos para el envio de
mensajes por parte del proceso principal y coémo poder ver los mensajes requeridos

por parte de los alumnos.

Inicio

Y

Valida Informacion

No Si
9 Enviar Mensaje

Figura 24. Diagrama de flujo del proceso para definir beneficiarios. Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 25. Diagrama de flujo del proceso para definir beneficiarios. Fuente: Elaboracién propia.

La Figura 24 representa el subproceso que se ejecuta una vez definido los
beneficiarios y la Figura 25 detalla el proceso que se puede hacer en el sistema una

vez que el alumno es notificado por mensaje automatico.

En la Figura 25 ya que se han realizaron las validaciones que se hacen
internamente, se comprueban que existan los estudiantes para mandar el mensaje
gue les notifica que ha sido aceptado o rechazado a la convocatoria que aplicé. El
siguiente diagrama se enfoca en como un alumno, desde su sesion puede ingresar
a ver sus mensajes que ha recibido de cualquier otro asunto y verificar su mensaje

que el sistema le envio.
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El siguiente proceso identificado en la Figura 26 se muestra cdmo es que el
sistema valida la informacion que se ingresa en log de auditoria una vez es enviado
el mensaje, que da como concluido todo el proceso de definir beneficiarios. Este
registro se hace dos veces por mensajes enviados de aceptado y de rechazo, para

constatar el nUmero beneficiarios subidos por el administrador.

Inicio

A 4

Validar informacion

ntener informacion ) .
Qnienes nfo Tacio Registrar auditoria
de usuario

Figura 26. Diagrama de flujo del proceso para definir beneficiarios. Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 4. Resultados de las evaluaciones del proceso

4.1 Actualidad del proceso

A continuacién, se muestra el rendimiento en nimeros de beneficiarios del proceso
desde junio de 2019, fecha en que se libero el Sistema de Becas de la UNAM a la
comunidad estudiantil y representantes de becas. Para ese aflo se empezaron a
registrar las convocatorias de becas para los distintos niveles de estudios: iniciacion,

bachillerato, licenciatura y posgrado.

Se obtienen de estos niveles los alumnos totales que fueron beneficiarios,
por cada uno de los afios en los que ha estado en operacion el sistema de becas.
Con estos numeros se entiende como el proceso ha servido, al igual que todo el
Sistema, en optimizar mas los resultados y ser mas eficientes al momento de llevar

a cabo la selecciéon de beneficiarios

Tabla 10. Resultados 2019. Fuente: Elaboracion propia

Iniciacién | Bachillerato | Licenciatura | Especialidad | Maestria | Totales

569 824 79378 244 1 81016

En la Tabla 10 se muestran los nimeros de alumnos definidos como
beneficiarios en sus primeros meses por el proceso de Define Beneficiarios, a
considerar que no se estan registrando las solicitudes totales, ni otras becas

solicitadas con anterioridad a junio de 2019.
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Tabla 11. Resultados 2020. Fuente: Elaboracién propia

Iniciacion

Bachillerato

Licenciatura

Especialidad

Maestria

Totales

980

6642

137493

232

5

145352

En la Tabla 11se muestran los nimeros del afio 2020 y se puede apreciar un
crecimiento considerable de 64,336 beneficiarios totales, un 79 % mas que el afio
2019. Asi como licenciatura es el que se mantiene por cantidad de alumnos
beneficiados como el de mayor crecimiento y bachillerato por nimero porcentual
con mas de un 700% es el que mas creci6é. Consideramos que en este afio se
registraron las convocatorias desde enero y no desde junio, lo cual esto forma parte

del aumento de mas de la mitad de la poblacién beneficiada.

Tabla 12. Resultados 2021. Fuente: Elaboracién propia

Iniciacién | Bachillerato | Licenciatura | Especialidad | Maestria | Doctorado

1483 10568 161830 238 258 74

La Tabla 12 son los resultados del afio 2021 y se establece como la de mayor
namero de alumnos beneficiados a través del proceso de Define Beneficiarios. El
crecimiento para el nivel de bachillerato alcanzé un 69%, donde se concluye que ya
se establecid una cifra en la cual estard rondando cada afo. Licenciatura, el nivel
con el numero mas importante en datos, esta vez crecié 17% en comparacion con
el 73% anterior. Donde terminara oscilando en esa cantidad en un futuro. Para este
afo igual forma se incluyé un nuevo nivel de posgrado que viene siendo el de

Doctorado con un alcance inicial de 74 alumnos.
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Tabla 13. Resultados 2022. Fuente: Elaboracion propia

Iniciacion | Bachillerato | Licenciatura | Especialidad | Maestria | Doctorado | Totales

445 7168 81234 79 186 80 89192

Para concluir con la Tabla 13 se mantiene el nivel Doctorado, pero esta vez
con un aumento de 6 beneficiarios. En los demas niveles se observa un decremento
de beneficiados, pero esto es debido que al momento de este andlisis aun no se
han declarado las convocatorias de la segunda mitad de afio y se estima que
aumenten los niumeros en aproximadamente un 90% para mantenerse por delante

de las cifras del afio pasado por cada nivel.

A continuacion, se muestran en la Figura 27 el nimero total de beneficiarios
de cada nivel por afio, donde se logra apreciar el crecimiento por cada afio en forma
escalonada. Del 2019 a 2020 creci6é un 79%, del 2020 al 2021 un 20% y del 2021
para el afio 2022 una vez definidos todos los alumnos se prevé un crecimiento en

un 3%.
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Figura 27. Total de becas asignadas por afio, preliminar 2022

En las siguientes gréficas se ilustran como se mostraba el porcentaje de los
beneficiarios de las becas de licenciatura en comparacion con las de los demas
niveles de acuerdo con las Tablas anteriores. Analizandolas, se observa cémo va
disminuyendo su valor total debido al aumento de las becas otorgadas en otros
niveles afo con afio. Esto es una constante de como se van agregando mas
programas de becas y que los estimulos entregados van en aumento debido a la
confianza en el sistema por los alumnos y que cada vez aplican para mas distintas

modalidades donde pueden aplicar de una manera mas directa.
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Figura 28. Total de beneficiarios en 2019. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 29. Total de beneficiarios en 2020. Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 30. Total de beneficiarios en 2021. Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 31. Total de beneficiarios en 2022. Fuente: Elaboracion propia.
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Las siguientes gréficas detallan el crecimiento de beneficiarios por afio de
cada nivel, donde se aprecia como se fueron anexando nuevos niveles de estudios
para poder llegar a mas alumnos beneficiados. Como en las graficas anteriores, se

observa una constante en aumento por nivel cada ciclo.

Beneficiarios por afio de Iniciacion
1600
1400
1200
1000
800

600

NUMERO DE ESTUDIANTES

400

200

2019 2020 2021 2022
ANOS

Figura 32. Beneficiarios por afio de iniciacion. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 33. Beneficiarios por afio de bachillerato. Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 34. Beneficiarios por afio de Licenciatura. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 35. Beneficiarios por afio de especialidad. Fuente: Elaboracién propia.

300

250

200

150

100

NUMERO DE ESTUDIANTES

50

Beneficiarios por afio de Maestria

2019 2020 2021
ANOS

2022

Figura 36. Beneficiarios por afio de maestria. Fuente: Elaboracion propia.
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Beneficiarios por afio de Doctorado
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Figura 37. Beneficiarios por afio de doctorado. Fuente: Elaboracion propia.

Como se pudo apreciar en las gréficas anteriores, el aumento de
convocatorias nuevas como de niveles de estudios participantes es notorio, ya que
eso se traduce en mas becas y mas demanda en el sistema. Para poder ver los
datos de una manera agrupada se presenta a continuacion una grafica con todos
los niveles de estudio y por afios en total. Los datos son presentados de izquierda
a derecha como iniciacién, bachillerato, licenciatura, especialidad y maestria;

doctorado se muestra a partir del 2020.

En la Figura 38 nos permite analizar como los beneficiarios de licenciatura se
mantienen en un porcentaje similar en cuanto a los demas afos que ya no se estima
que varie mucho. Los demas niveles son los que tendran mas movimientos hasta

llegar a un nivel donde ya no varie mucho como en licenciatura.
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Figura 38. Total beneficiarios de todos los niveles por afio. Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14. Datos del total de beneficiarios por nivel y por afio

Nivel/Afios 2019 2020 2021 2022
Iniciacion 569 980 1483 445
Bachillerato 824 6642 10568 7168
Licenciatura 79378 137493 161830 81234
Especialidad 244 232 238 79
Maestria 1 5 258 74
Doctorado 0 0 74 80

Los datos anteriores nos muestran codmo es que el proceso para Definir
Beneficiarios ha funcionado para un total de 490,011 estudiantes acreedores de una
beca. Siendo de esta manera un gran éxito la automatizacion de este proceso. Estos
datos representan cifras con el fin de poder analizar el proceso en la siguiente
seccion del trabajo y poder tener datos desde otra perspectiva enfocada al

rendimiento y a la opinion externa.
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4.2 Resultados del rendimiento y tiempo de ejecucién del
proceso para Definir Beneficiarios por medio de la herramienta Aris

Business Process Management (BPM).

Con la implementacion del proceso de negocio para definir beneficiarios usando la
herramienta ARIS BPM, en el analisis que se presenta a continuacion se han
mostrado beneficios en su rendimiento de la automatizaciéon. La herramienta ayudé

en la monitorizacion del proceso especialmente en su tiempo de ejecucion de este.

Como se mencionaba anteriormente, para el caso de estudio con en la
herramienta, se implementé una matricula de 83131 estudiantes para ver el
funcionamiento del proceso como lo haria en un caso real. Las siguientes graficas
indican los resultados obtenidos del analisis del proceso en cada etapa que se llevo

a cabo.

Primeramente, en la Figura 39 se establecieron las relaciones que tienen los
datos con las tablas del sistema para poder medir el rendimiento del proceso. Se
observa cémo estan unidas las tablas de Def Cuentas_Msg, que representa la
union de todos los campos llave de las bases de datos, con todas las demas tablas

gue forman parte del proceso final.

Las demas tablas que se encuentran en el modelo inicial de datos son la de
Def Aud, que son los mensajes que se envian de auditoria finales, Def Cuentas,
gue se refiere a las solicitudes de los alumnos, Def _Log, que significa todo el log
gue el proceso va generando, las actualizaciones de estatus y los mensajes

enviados a los alumnos aceptados y rechazados y por dltimo la relacion Def Msg,
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gue vienen siendo los mensajes que los estudiantes ven a la hora de saber su

estatus.

0 Def Log_csv

Xg Cazela

o Add relation

2 Def Cuentas_csv

o Add relation

F Def Cuentas Msg csv

Case Id

o) Add relation

B2 Def Msg_csv
L~_ Msg Id

of Add relation

Figura 39. Relaciones de las tablas modeladas. Fuente: Aris BPM.

FE Def Aud_csv

o Case Id

d Aud

o Add relation

Una vez definidas las relaciones y el modelado de las tablas se cargan los

datos necesarios por cada tabla y se empieza a correr el analisis de cada una. El

siguiente diagrama de la Figura 40 ilustra la manera en cémo la herramienta

representa el flujo de su andlisis de procesos dentro de su integracién, los pasos

para la carga de los datos y el analisis realizado con la salida de informacién

relevante.
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Figura 40. Flujo de datos del analisis de la herramienta Fuente: Aris BPM

Una vez que el flujo del proceso anterior ha funcionado correctamente y se
han procesado los datos de acuerdo con los pasos, obtenemos gréficas de tiempos
de ejecucion y actividades creadas como resultados de analisis. En la Figura 41y
Figura 42 tenemos las gréficas de unas pruebas piloto sobre el software, de
convocatorias de baja demanda. Se muestra como se han ido cargando una cantidad
de solicitudes que varian de 500 a 1000 y su paso a través del tiempo sobre su

rendimiento hasta las fechas en que se ejecuté el proceso, asi como las interacciones
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Figura 41. Cantidad de alumnos procesados en distintas fechas. Fuente: : Aris BPM.
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Figura 42. Actividades generadas en distintas fechas por distintas convocatorias. Fuente: Aris BPM.

A continuacion, después de visualizar los resultados esperados en
convocatorias de baja actividad de ejecucion, se muestran los datos de un caso de
mas de 80 mil solicitudes, simulando ser un proceso de la convocatoria mas grande.
Primeramente, se vuelve a procesar la informacion en el flujo de datos de la
herramienta y se cargan las solicitudes junto a los campos requeridos que se
modelaron en la Figura 39. Una vez que estos han sido validados correctamente

por Aris, se arrojan los resultados como se mostraran a continuacion.
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Envio mensajes

05/23/2022 815 PM

Activity start time

Figura 43. Resultados en tiempo de ejecucién de solicitudes rechazadas de una convocatoria de 80
mil registros. Fuente: Aris BPM.

La Figura 43 muestra de izquierda a derecha y de arriba hacia abajo, las
actividades de espera, el total de envio de los mensajes en la gréfica de rueda, el
tiempo de rendimiento y finalizacion del proceso y la cantidad de los mensajes de

rechazo enviadas en la barra verde.

Analizando la figura anterior, en el primer recuadro los valores de actividades
en espera marcan las 8:15 pm. lo cual significa que son el total de las solicitudes
arechazarse que se va a ejecutar terminando los casos aceptados y de haber sido
mandados los mensajes de solicitud aceptada. El recuadro de envio de mensajes
muestra el total de mensajes de rechazo enviados, los cuales concluyeron con
éxito en tiempo y forma. En la parte del tiempo de finalizacion, recuadro inferior
izquierdo, se aprecia el tiempo de ejecucion del procedimiento para rechazar una
solicitud, desde su cambio de estatus hasta su mensaje, el cual la herramienta
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genera en un tiempo entre 10 a 15 minutos, después de haber recorrido todos los
casos aceptados y de concluir con todas las validaciones por cada alumno. En el
recuadro inferior derecho, la gréfica en verde indica la cantidad de mensajes de
envio de mensajes rechazados que se realizaron una vez completadas las
solicitudes rechazadas, es decir el cambio de estatus, concluyendo con éxito el
proceso. Se muestran igualmente los datos recabados del proceso de rechazar
solicitudes, donde se aprecia como fueron rechazadas poco mas 27 mil en total,

un 33% de las cuentas.

La Figura 44 muestra los mismos datos desde una perspectiva menos
especifica, en el primer recuadro (superior izquierdo), es donde se tiene la mayor
diferencia respecto con la ilustracién anterior, se alcanza a ver claramente la
diferencia de las barras en color azul. Estas muestran los casos de alumnos
aceptados y los rechazados por cantidad, separados los procedimientos por el
tiempo en que se empled cada paso junto a sus validaciones correspondientes

hasta concluir con todo el proceso.
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Figura 44. Resultados en tiempo de ejecucion de solicitudes rechazadas de una convocatoria de 80

mil registros. Fuente: Aris BPM.

En la Figura 45 y Figura 46 se muestran los mismos datos de las ilustraciones

anteriores, pero esta vez de los casos que fueron aceptados y los mensajes

enviados de cada alumno aceptado, dando un total de mas de 55 mil aceptados,

67% de las cuentas cargadas.
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Figura 45. Resultados en tiempo de ejecucion de solicitudes aceptadas de una convocatoria de 80 mil

registros. Fuente: Aris BPM.
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Figura 46. Resultados en tiempo de ejecucion de solicitudes aceptadas de una convocatoria de 80 mil
registros. Fuente: Aris BPM.

Las ilustraciones siguientes indican el tiempo de ejecucion en minutos del
proceso completo con sus picos de actividades importantes, que es la variacion de
cuando el programa define a los alumnos aceptados y a los rechazados y se envian
sus mensajes correspondientes, que son los momentos que mas resaltan por ser
una gran cantidad de alumnos, Figura 47. Y, de igual manera, el numero de
actividades que el proceso realiza por cada alumno desde que se acepta o se
rechaza y mandarle el mensaje de su estatus, asi como su validacion con la base

de datos por cada registro, Figura 48.

En ambas ilustraciones se muestra el tiempo de ejecucién del proceso
completo desde su ejecucion hasta su finalizacion y también se aprecia la cantidad
de alumnos que se ven involucrados, en este caso aproximadamente 60 mil
aceptados. Se resaltan los picos mas altos de procesamiento, en la primera los
cambios de estatus de aceptado y el de rechazado y, en la segunda grafica, se

muestran los mensajes de aceptado y rechazado.
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Figura 47. Actividades importantes del proceso durante su tiempo de ejecucion completo. Fuente: Aris
BPM.
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Number of activities per case

Figura 48. Numero de actividades por caso que realiza el proceso. Fuente: Aris BPM.

En la ilustracién posterior (Figura 49) se muestran los tiempos donde inicia y
concluye todo el proceso, tal como aparece en la Figura 45, las barras representan
la cantidad de alumnos cargados en el sistema, primero los alumnos aceptados y
después la finalizacién del proceso con los alumnos rechazados, donde ya se
incluyen sus notificaciones enviadas. En la gréafica de la Figura 50 , se plasma el
inicio de cada fase de forma mas detallada. EI momento en que se definen los
aceptados, el momento de su envio de mensaje y de la misma manera para los

casos rechazados. Se observa como se validan primero cerca de 60 mil casos que
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son los que se aceptan y después como va disminuyendo el nimero de estudiantes

conforme se rechazan.

. 7-72mo

Activity start time

@ Activity wait time

Figura 49. Inicio y finalizacién del proceso. Fuente: Aris BPM.
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Figura 50. Inicio y finalizacién del proceso de actividades principales. Fuente: Aris BPM.

Los diagramas siguientes, se muestran como la herramienta interpreta cada
paso de cada fase, asi como el tiempo de ejecucion y rendimiento del proceso
completo, tal como funciona actualmente en el sistema. Se indica la cantidad de
alumnos y su porcentaje que representa de rechazos como el de aceptados. Se
marca el total de casos que fueron aceptados, 55 mil y de rechazados, 27 mil. De
igual manera se ve qué es lo que sigue a cada fase en el software asi hasta finalizar

con todo el flujo de informacion y de procesamiento generado.
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Figura 51. Flujo de solicitudes rechazadas. Fuente: Aris BPM.
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Figura 53. Flujo de solicitudes aceptadas y rechazadas. Fuente: Aris BPM.
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El siguiente recuadro muestra como la herramienta interpreta los datos que
se procesaron. Se plasman los intervalos de tiempo previamente mostrados por
barras y qué porcentaje abarca cada parte critica del proceso y en qué minuto
exactamente se ejecutaron las tareas principales para concluir su ciclo, dado en

tiempo total de 15 minutos.

En la Figura 55 se ensefa el porcentaje de mensajes enviados por Aris
en una gréfica de rueda, para poder entender cuantos mensajes es que fueron

enviados por cada estatus hasta cerrar el flujo de informacién.

@ 05/23/2022 8:00 PM - Solicitud Aceptada ® 05/23/2022 8:01 PM - -
® 05 22 8:02 PM - - ®0 2022 8:03 PM - -
05 )22 8:04 PM - - 0 2022 8:05 PM - Mandar Mensaje de Solicitud Aceptada
05 022 8:06 PM - - 0 2022 8:07 PM - -
® 05 022 8:08 PM - - ®0 2022 8:09 PM - -
® 05 022 8:10 PM - Solicitud Rechazada ®0 2022 8:11PM - -
05 022 8:12 PM - - 0 2022 8:13PM - -
05/23/2022 8:14 PM - - 05/23/2022 8:15 PM - Mandar Mensaje de Solicitud Rechazada

05/23/2022 8:15 PM - Mandar - 05/23/2022 8:00 PM - Solicitud Aceptada

Mensaje de Solicitud Rechazada /
05/23/2022 B:11PM - -~ \ 05/23/2022 8:01PM - -
05/23/2022 8:12 PM - - \/ 05/23/2022 8:02 PM - -
05/23/2022 B:13PM - - \ 05/23/2022 8:03PM - -
05/23/2022 8:14 PM - - \ ~
‘ 05/23/2022 8:05 PM - Mandar

05/23/2022 8:10 PM - Solicitud Rechazada Mensaje de Solicitud Aceptada

Figura 54. Tiempos de ejecucion de las fases del proceso. Fuente: Aris BPM.
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Figura 55. Porcentaje de mensajes enviados por estatus. Fuente: Aris BPM.

El resumen de las actividades realizadas en la herramienta Aris BPM, se

transcriben a continuacién en una tabla y su tiempo transcurrido en cada uno.

Tabla 15. Resumen de actividades Fuente: Aris BPM.

Number of connecti.. - Activity name [ Activity end time ¢ Activity start time b
@ Long 0 Text E5 Date £ Date

1 Mandar Mensaje de Solicitud Aceptada 05/23/2022 8:05:00.000 PM 05/23/2022 8:05:00.000 PM
1 Solicitud Aceptada 05/23/2022 8:00:00.000 PM 05/23/2022 8:00:00.000 PM
1 Mandar Mensaje de Solicitud Rechazada 05/23/2022 8:15:00.000 PM 05/23/2022 8:15:00.000 PM
1 Salicitud Rechazada 05/23/2022 8:10:00.000 PM 05/23/2022 8:10:00.000 PM
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4.3 Conclusiones de la evaluacién por la herramienta Aris BPM

Después de haberse realizado la mineria del proceso a través del software
especializado, la duracion del proceso con una gran cantidad de datos es de una
velocidad éptima para la cantidad de informacion que ya se tiene almacenada en el
sistemay la cantidad de validaciones que se llegan a realizar por cada solicitud que
se procesa. 15 minutos es el tiempo adecuado para un buen rendimiento a la hora
de hacer una tarea de alta demanda y no tener complicaciones futuras ni errores

innecesarios.

4.4 Resultados de cuestionario sobre la satisfaccion del proceso
en los alumnos

Para conocer la satisfaccién de usuario de los alumnos acerca del proceso para
definir beneficiarios en el Sistema de Becas, se llevé a cabo un cuestionario con 16
preguntas desde Google Forms. Las preguntas se basaron en el modelo de
evaluacion de DeLone & McNeal. El cuestionario toma las dimensiones del modelo
de sistemas de éxito actualizado en el afio 2003 de los autores y adaptadas al
proceso del sistema evaluado. Estas dimensiones fueron la calidad del proceso,
calidad de la informacion, calidad del servicio, intencién de uso y satisfaccion de

usuario.
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4.4.1 Calidad del proceso

Resultados calidad del proceso

B Muy de acuerdo
B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 56. Resultados sobre la calidad del proceso. Fuente: Elaboracion propia.

Para todas las preguntas relacionadas a la seccion de calidad del proceso se
registro el promedio que un 40% estd muy de acuerdo en como el Sistema de Becas
y el proceso automatizado de definicion de beneficiarios han ayudado en la calidad
de este a la hora de poder percibir sus resultados. Por otra parte, un 28% creen
estar medianamente de acuerdo con el proceso. Esto indica que un 68% de los
encuestados estan por encima de la media que les parece que el proceso les
beneficio que estuviera de manera automatizada. Un 16% se mantuvo de manera
neutral indicando que no estan de acuerdo ni en desacuerdo con su calidad, asi
como se muestra en la Figura 56 Para complementar a los alumnos que estan
medianamente de acuerdo y que estan muy desacuerdos las cifras nos indican un

9% y un 7% respectivamente. La calidad del proceso es la parte vital a la hora de
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obtener la satisfaccion de usuario por medio del rendimiento y tiempo de ejecucion,
el cual es lo suficientemente positiva en los alumnos que obtuvieron resultados

satisfactorios.

Resultados item calidad del proceso
B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 57. Resultados sobre item de calidad del proceso. Fuente: Elaboracion propia.

Por ejemplo, desglosando de los resultados anteriores sobre la calidad del
proceso las respuestas al item “El proceso para recibir su mensaje de aceptado o
rechazado considera que es seguro con sus datos personales” obtenemos que la
opinion de los estudiantes respecto a la proteccién de sus datos personales por
medio del proceso es de un 38% los que estan muy de acuerdo, asi como un 31%
por los que estan medianamente de acuerdo, un 16% los que estan en una postura
neutral, 7% medianamente de acuerdo y 8% en desacuerdo. Lo que nos indica que
lo consideran un proceso seguro y confiable para almacenar su informacién y seguir

usandolo con becas subsecuentes, tal como se muestra en la Figura 57.
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4.4.2 Calidad de lainformaciéon

Resultados calidad de la informacion
H Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 58. Resultados sobre la calidad de la informacion. Fuente: Elaboracién propia.

Para los resultados a los items sobre la calidad de la informacion, las
respuestas se decantaron mas a hacia la opcidbn medianamente de acuerdo con
31% respecto con la de muy de acuerdo con 30%, por otro lado, las opciones de
muy en desacuerdo y medianamente de acuerdo con un 8% y un 13%
respectivamente, quedando con 18% los estudiantes que no estan de acuerdo ni en
desacuerdo. Los datos a esta seccidén se observan mas detalladamente en la Figura
58 Esto nos da a entender que la informacion representada sobre el proceso y la
gue el mismo proceso reproduce sigue estando en un margen positivo para los

alumnos, pero va a la baja sobre la calidad de este.
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4.4.3 Calidad de servicio

Resultados calidad del servicio
B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 59. Resultados sobre la calidad del servicio. Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion, analizando los datos sobre la calidad de servicio en la Figura
59, se observa mas la tendencia al alza de aquellos alumnos que tienen una
posicion mas imparcial (24%) que de aquellos que estdn medianamente de acuerdo
(21%). El 29% de los 133 encuestados contestaron que estan muy de acuerdo con
la calidad del servicio, lo que nos indica que a raiz de la creacion del sistema en
2019 aun hay alumnos que no estan tan adaptados a €l y que, posiblemente, siguen
prefiriendo ir a preguntar a las oficinas sobre su situacion actual. De igual manera
como los alumnos que no estan de acuerdo ni desacuerdo se muestran como
aumentaron los numeros de aquellos que estdn muy en desacuerdo (12%) y

medianamente de acuerdo (14%).
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4.4.4 Intensién de uso

Resultados intencion de uso
B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 60. Resultados sobre la intencion de uso. Fuente: Elaboracion propia.

Para la dimension intensién de uso, en la Figura 60 se aprecia como se
obtuvieron datos mas igualados, ya que al ser cuestionados si seguiran usando el
sistema después de ser becarios, la mayoria escogié que medianamente de
acuerdo con un 24% sobre los que estan muy de acuerdo (22%). Los datos para las
opciones de muy en desacuerdo se mantuvieron en 15%, mientras que
medianamente desacuerdo subié a 20% en comparacién con la calidad de servicio.
Los alumnos de posicion neutral bajaron a 19%. Esto denota que ciertos alumnos
pierden el interés una vez que saben sus resultados y solo ingresan para observar

el seguimiento a su situacion.
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4.45 Satisfaccion de usuario

Resultados satisfaccion de usuario
B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 61. Resultados sobre la satisfaccion de usuario. Fuente: Elaboracién propia.

Como ultimo rubro, la dimensién de satisfaccion de usuario, lo cual es lo que
buscamos obtener, nos indica que el 47% de los alumnos encuestados estan muy
de acuerdo con los resultados mostrados por el proceso, asi como el 30%
mencionan que estan medianamente de acuerdo. Esto es mas del 70% de
estudiantes los cuales han tenido una gran aceptacion por los procesos evaluados
y el sistema en general. Por la otra parte, los alumnos que se mantienen aun con
reservas, un 5% dijeron que estdn muy desacuerdo, un 14% medianamente de

acuerdo y un 11% ni de acuerdo ni desacuerdo.

116



Resultados generales

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 62. Resultados generales. Fuente: Elaboracién propia.

Interpretando el total de los datos, por cada item tenemos, segun la Figura
62, que un 36% de alumnos esta muy de acuerdo con los resultados en todas las
fases del proceso, como un 28% les siguen con un medianamente de acuerdo. Lo
gue nos indica que en su mayoria los alumnos estan altamente satisfechos con la
productividad del proceso para definir beneficiarios como con los resultados
obtenidos a través del sistema de becas. El 64% es la suma de todos aquellos que
han tenido un resultado favorable en cualquiera de las dimensiones calificadas
sobre el proceso. Un 17% es el nUmero de estudiantes que mantienen una postura
neutral (ni de acuerdo ni desacuerdo), pero que puede ser un margen para mejorar
con nuevos cambios en el futuro que puedan ser del agrado de esta poblacion. Los
casos que se tienen que atender para cambiar funcionalidad o la forma de ver el
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proceso son aquellos que estdn muy en desacuerdo (8%) y medianamente en
desacuerdo (11%). Lo cual nos indica que tuvieron alguna dificultad con el sistema
0 no estan de acuerdo con los resultados de su beca. Para mas informacién sobre

los datos de los items correspondientes revisar el apéndice al final del documento.
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Conclusiones

Entre las principales conclusiones que se pueden obtener de la evaluacion del

proceso se encuentran los siguientes puntos:

» Determinacion de las dimensiones que necesitan mejoras y optimizacion.

» Verificacion de la eficacia y eficiencia del sistema.

» Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de estudiantes con el sistema.
» Establecimiento de un plan de accién para realizar las mejoras y

optimizaciones necesarias.

Como consecuencia de los resultados anteriores se puede interpretar que la
evaluacion técnica del proceso y el instrumento disefiado para percibir la
satisfaccion de usuario, el rendimiento y el tiempo de ejecucion del proceso para
definir beneficiarios es determinante para los estudiantes en obtener un nivel muy
favorable de satisfaccion de usuario, en un contexto de sistemas de informacion,
sobre el sistema de becas. Por lo que, la definicion de beneficiarios al tener un gran
desempeiio y ser eficiente ante la gran demanda de alumnos y sus validaciones
requeridas por cada beca, garantiza seguridad y confianza en los alumnos que
incrementan su satisfaccion de usuario en el sistema aumentado su frecuencia de
uso como medio de informacién para poder cumplir con sus necesidades

requeridas.

El desempefio del proceso mostrado en las graficas que generd la
herramienta Aris BPM presentd garantias de cdmo un gran volumen de solicitudes

cargadas desde un archivo fue capaz de realizar rapida y efectivamente las
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validaciones y el envio de notificaciones a los estudiantes sobre su estado actual en

el sistema de su beca solicitada en tiempo y forma.

Los alumnos muestran resultados muy positivos con especial atencion en las
dimensiones del instrumento sobre la calidad del proceso y la satisfaccion de
usuario, concluyentes en la evaluacién como indicador de que el servicio brindado
en el proceso es de calidad en el sistema de becas. El rendimiento y el tiempo de
ejecucion del proceso son los que hacen que la valoracién se eleve por los
encuestados en los rubros mencionados. Esto nos expresa que los alumnos estan
satisfechos con los servicios brindados a través de los procesos desarrollados para
este fin. Mas del 70% entre los que estan de acuerdo y muy de acuerdo en la escala
de respuestas presentadas con lo ofrecido por el sistema durante de su solicitud de

beca.

Por otra parte, aquellos estudiantes que estuvieron muy en desacuerdo o
medianamente desacuerdo en la encuesta sobre la dimension de satisfaccion de
usuario y en general con todos los items son una llamada para atender las partes
mas inconformes y tomar medidas para que el proceso logre ser mas robusto y
confiable para todos. Estos resultados nos muestran que el sistema debe
mantenerse en mejora continuay se requieren subsanar los puntos débiles. Se debe
disminuir el porcentaje de alumnos inconformes con su resultado y que a raiz de
esto se generen una mala experiencia del proceso y del sistema que conlleve a

bajos niveles de satisfaccion.

Para poder atacar estos puntos, se precisaran nuevos modulos o procesos
de atencion y de informacion al alumno, como pueden ser los enfocados a las
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preguntas y respuestas frecuentes. Otro proceso para mitigar los resultados no
favorables es la consulta sobre qué otras becas, en caso de existir, inmediatas a
publicarse puede solicitar el alumno una vez es rechazado al programa solicitado y
orientarlo en el procedimiento a seguir. Hacer el proceso de inscripcion a las
convocatorias mas intuitivo y brindar facilidades sobre cual convocatoria elegir, ya
sea con medios didacticos dentro o fuera del sistema. Crear opciones en todos los

maddulos de accesibilidad para alumnos que lo requieran.

La documentacion presente sobre los procesos y el sistema se tiene que
revisar, actualizar y robustecer, detallar cualquier accion que se genere en el
sistema y cualquier reaccidn a esta, utilizar diagramas de facil comprension y

meétodos didacticos para personas que prefieran lo visual.

La capacitacion del personal administrativo involucrado en el sistema de
becas sobre los procesos y mejoras a realizar debe ser igual de intuitiva y concisa
gue las soluciones planteadas para que en sinergia con el sistema puedan llevar a
cabo de manera correcta y efectiva las tareas criticas. De esta manera se estaria
incrementando la media de alumnos satisfechos en la dimension sobre calidad de

servicio.

Es importante tener en cuenta que solventar los puntos débiles de un proceso
requiere un enfoque analitico y colaborativo, en el que se involucren todas las partes
interesadas en el proceso. Ademas, es fundamental contar con una directiva
comprometida con la mejora continua y la innovacion para lograr resultados exitosos

a corto, mediano y largo plazo.
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Resolver y mejorar los obstaculos encontrados es una actividad de vital
iImportancia para reducir los juicios no objetivos de los estudiantes y verlo como
oportunidad de potenciar el sistema creando nuevas herramientas auxiliares y
procesos de apoyo y mejorando la satisfaccion de usuario en general de todos los

alumnos haciendo que el sistema se enriquezca.

La gran disponibilidad del sistema en su evaluacion junto al rendimiento
encontrado del proceso durante el analisis hace que el sistema proporcione reportes
aprovechando la informacion a su alcance y al instante para ayudar a tomar
decisiones importantes rapidamente a los administradores, lo cual toma

caracteristicas de sistemas estratégicos y gerenciales.

Los resultados del andlisis del proceso y las respuestas de los alumnos
brindan una contribucién significativa y favorable a la Universidad y a la Direccion
General de Orientacién y Atencién Educativa como a su area de becas, ya que
consiguen obtener, con los grandes bancos de datos concentrados dentro del
sistemay sus procesos, una ventaja competitiva que ayude como estrategia a seguir
por el mismo camino a otras dependencias del mismo rubro. Esto genera que se
capte la atencion del area y sea posible aumentar los beneficios y programas de
becas para ser entregados a mas alumnos que lo requieran para concluir sus

estudios.

Sobre la misma linea de crear mas facilidades para los alumnos no
conformes con el proceso, se tiene que ir mirando a futuro para que la demanda de
estudiantes tampoco sea un problema y se pueda contener y gestionar de forma
Optima. Los procesos aumentaran su carga de trabajo y procesamiento, las
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validaciones creceran de igual manera debido al nimero de nuevos registros en la
base de datos. Por lo que adaptar o redisefiar procesos para dar soporte a los ya
desarrollados incluido el utilizado para definir beneficiarios deben estar pensados
en ser escalables y modulares para un mejor manejo y control del rendimiento y

tiempo de ejecucion.

Todo lo anterior ayudaria al sistema a incrementar sus prestaciones en todas
las dimensiones evaluadas; intencion de uso, calidad de servicio, calidad de la
informacion y sobre todo la satisfaccion de usuario y la calidad del proceso lo cual

ayudara a facilitar la gestién de becas.

En general, la evaluacion de un proceso y sistema es una actividad muy
importante que permite garantizar su adecuado funcionamiento, rendimiento y su
capacidad para cumplir con los objetivos y expectativas de los usuarios y la

organizacion.
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Apéndice
Instrumento para medir la satisfaccién de usuario

Calidad del proceso

El proceso para recibir su mensaje de aceptado o rechazado cumplié sus

expectativas.

Resultados item 1 calidad del proceso

B Muy de acuerdo

B Medianamente de
acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 63. Calidad del proceso, item 1

Poco menos de la mitad estan muy de acuerdo en coémo reciben su mensaje de
estatus mientras que un 24% estan medianamente de acuerdo con los resultados.

Se contrapone al 6% que estan muy en desacuerdo con esta actividad del proceso.
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Considera que el médulo para consultar su notificacion de estatus de la

convocatoria estéa disponible siempre que lo requiera.

Resultados item 2 calidad del proceso

B Muy de acuerdo
B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 64. Calidad del proceso, item 2

Un 42% de alumnos estan muy de acuerdo en la disponibilidad del médulo mientras
un 26% los siguen con medianamente de acuerdo. SoOlo 5% estan muy en

desacuerdo mientras que un 17% les parece neutral esta aseveracion.
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El proceso pararecibir su mensaje de aceptado o rechazado considera que es

seguro con sus datos personales.

Resultados item 3 calidad del proceso

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 65. Calidad del proceso, item 3

El 69% de los encuestados piensas que sus datos personales estan seguros dentro
del sistema y un 15% se mantienen renuentes a que puedan estar seguros. El resto

piensa que no es indispensable para ellos saber esto.
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Considera que los resultados de su beca fueron realizados en tiempo con lo

establecido en la convocatoria.

Resultados item 4 calidad del proceso

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 66. Calidad del proceso, item 4

El 41% de los alumnos dijeron estar muy de acuerdo con el tiempo de los resultados

a la hora de establecerse sus resultados, asi como un 30% con un medianamente

de acuerdo. Nuevamente un 8% esta muy en desacuerdo con estos datos.
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El médulo para consultar su notificacion de estatus de la convocatoria es facil

de entender para mi

Resultados item 5 calidad del proceso

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

2 Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 67. Calidad del proceso, item 5

Esta vez subid para los alumnos que estan muy de acuerdo la facilidad en como

ven sus resultados en la pantalla del sistema, asi como un 5% muy desacuerdo, lo

cual baj6 en este mismo sentido.
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Considera que el proceso que lo define como beneficiario es preciso con sus

resultados.

Resultados item 6 calidad del proceso

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 68. Calidad del proceso, item 6

Esta vez, los resultados son mas variados, debido a que puede darse a que no estan

de acuerdo con sus resultados obtenidos, con un 34% estan muy conformes con lo

obtenido como un 9% los que estdn muy en desacuerdo.

129



Calidad de lainformacion

Considera que lainformacién mostrada una vez es definido como beneficiario

es de relevancia

Resultados item 1 calidad de la informacion

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 69 Calidad de la informacion, item 1

Entre el 63% estan de acuerdo o muy de acuerdo con la informacion obtenida del
proceso y del sistema una vez obtenido sus resultados es de utilidad para estos. Un
6% no piensa en que sea de relevancia, asi como un 11% tienen dificultades para

entenderla.
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Considera que lainformacién mostrada una vez es definido como beneficiario

esta bien documentada dentro del sistema

Resultados item 2 calidad de la informacion

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 70. Calidad de la Informacion, item 2

Un 60% de los casos consideran adecuada la documentacion del proceso, mientras

un 9% esta muy en desacuerdo en que la informacibn no se encuentra

correctamente, asi como un 14% esta confundido.
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Considera que lainformacion mostrada una vez es definido como beneficiario

es facil de entender

Resultados item 3 calidad de la informacion

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

I Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 71. Calidad de la Informacion, item 3

Un 60% de los casos piensa que la informacioén mostrada es entendible y considera

poder seguir su proceso con la informacion generada dentro del sistema por el

proceso. En cambio, un 8% no sabe qué hacer y un 15% esta un poco desinformado.
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Calidad del servicio

Considera que el servicio brindado por el sistema ala hora de ser beneficiario

le da seguridad para volver a concursar en otra convocatoria

Resultados item 1 calidad de servicio

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

I Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 72. Calidad del servicio, item 1

El 31% de estudiantes estd muy de acuerdo con la calidad del servicio brindado a
la hora de ser beneficiario. EI 9% menciona no estarlo y que no volverian a

concursar dentro del sistema.
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Considera que el servicio brindado por el sistemay el proceso que lo define

como beneficiario se puede observar bien en cualquier dispositivo

Resultados item 2 calidad de servicio

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 73. Calidad del servicio, item 2

El 27% de estudiantes estd muy de acuerdo el como se observa el sistema en
distintos dispositivos, asi como el 20% estan medianamente de acuerdo y el 23%
estdn de manera neutral sobre este asunto. El 30% estan en desacuerdo o muy

desacuerdo en como se observa el proceso en distintos dispositivos.
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Intencién de uso

Considera seguir usando el sistema de becas posterior a sus resultados

Resultados item 1 intencion de uso
B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 74. Intencion de uso, item 1

El 25% de usuarios consideran seguir entrando al sistema para poder usar sus
diferentes modulos una vez acabados su proceso de seleccion. Un 13% lo ven muy

innecesario mientras un 21% tienen postura neutral.
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Considera que ingresa con frecuencia al sistema

Resultados item 2 intencidn de uso

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

2 Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 75. Intencion de uso, item 2

Un 24% de personas entran al sistema medianamente recurrente, mas cuando son

fechas para definir beneficiarios. Un 16% prefiere informarse por personas externas

0 por internet.
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Satisfaccion de usuario

Repetiriatodo el proceso de conseguir una beca para ser beneficiario en caso

de haber sido rechazado

Resultados item 1 satisfaccion de usuario

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 76. Satisfaccion de usuario, item 1

Un 37% de los alumnos repetiria el proceso de seleccion para poder ser beneficiario
en caso de salir rechazado. Un 9% cree que no es necesario, mientras un 30% esta

medianamente de acuerdo en repetir el proceso.
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Repetiriatodo el proceso de conseguir una beca para ser beneficiario en caso

de haber sido aceptado

Resultados item 2 satisfaccion de usuario

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

2 Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 77. Satisfaccion de usuario, item 2

La gran mayoria repetiria su proceso en caso de ser aceptado, hasta un 84% esta
medianamente o muy seguro de repetirlo. So6lo el 3% no repetirian el proceso al
igual que un 4% no esta seguro de repetirlo. El 9% duda entre repetirlo o no volver

a hacer una solicitud.
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El proceso de haber sido beneficiario le ayudo a concluir exitosamente el

semestre cursado

Resultados item 3 satisfaccion de usuario

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 78. Satisfaccion de usuario, item 3

El 54% de los alumnos esta muy de acuerdo que consiguieron alcanzar sus
objetivos personales con el apoyo brindado a través del proceso. Un 24%
medianamente de acuerdo pudo lograr sus objetivos. El 4% no pudo alcanzarlo
mientras un 7% estuvo mas cerca de no alcanzarlos. Un 11% se mantuvo neutral,

ni de acuerdo ni desacuerdo.
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