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Resumen

Este estudio tuvo como objetivo sistematizar los procesos administrativos y
académicos del balcon de servicios de la Universidad Tecnoldgica Empresarial de
Guayaquil (UTEG) para mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccién de los
usuarios. Mediante un enfoque descriptivo y experimental con disefio cualitativo, se
analizaron los flujos de trabajo antes y después de la implementacion del sistema,
utilizando un muestreo no probabilistico por conveniencia que incluydé personal
administrativo y estudiantes. Se emplearon encuestas estructuradas, entrevistas
semiestructuradas y observacion directa, cuyos datos se analizaron con estadistica
descriptiva (frecuencias y porcentajes).

La metodologia SCRUM guio el desarrollo de una aplicacion web que permite a los
usuarios solicitar y pagar servicios de manera digital. Tras la implementacion, el
89,58% de los encuestados percibié una mayor eficiencia en los procesos, mientras
que el 92,09% manifestd satisfaccion con la calidad del servicio. Los resultados
evidenciaron una reduccion en tiempos de respuesta, menos errores humanos y una
experiencia de usuario optimizada, fortaleciendo la imagen institucional de la
universidad. EIl estudio concluye que la sistematizacién de procesos, apoyada en
soluciones digitales agiles, optimiza significativamente la gestién de servicios en
contextos académico-administrativos. Esta investigacion aporta un modelo replicable
para instituciones que buscan modernizar sus sistemas mediante tecnologias
orientadas a la eficiencia.
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Abstract

This study aimed to systematize the administrative and academic processes of the
service window at the Business and Technological University of Guayaquil (UTEG)
to enhance operational efficiency and user satisfaction. Using a descriptive, practical-
experimental approach with a qualitative design, the research analyzed pre- and post-
implementation workflows through non-probabilistic convenience sampling of
administrative staff and students. Data collection tools included structured surveys,
semi-structured interviews, and direct observation, analyzed via descriptive statistics
(frequencies and percentages).

The SCRUM methodology guided the development of a web application enabling
users to request and pay for services digitally. Post-implementation evaluations
revealed that 89.58% of respondents perceived improved process efficiency due to
systematization, while 92.09% reported satisfaction with service quality. Key
outcomes included reduced response times, minimized human errors, and enhanced
user experience, directly strengthening the university’s institutional image. The
findings demonstrate that process systematization, supported by agile digital
solutions, significantly optimizes service delivery in academic-administrative
contexts. This study contributes a replicable model for institutions seeking to
modernize service management through technology-driven workflows.

Keywords: Service balcony, Process systematization, Agile scrum methodologies,
Customer satisfaction, Ecuadorian university.
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Introduccion

La creciente competitividad y el dinamismo del entorno empresarial contemporaneo
han posicionado la sistematizacion de procesos como una herramienta fundamental
para optimizar la productividad, reducir costos operativos y asegurar una ventaja
competitiva sostenible. En este contexto, la sistematizacion, entendida como el
analisis critico y la reestructuracion de procesos, conduce a la automatizacion de
operaciones organizacionales. Estas mejoras, basadas en la innovacion, se aplican
principalmente a tareas repetitivas, disminuyendo la intervencion humana y
generando valor a través de una mejor experiencia del cliente, informacion para la

toma de decisiones, reduccién de errores y mayor eficiencia.

El presente trabajo de titulacion se centra en la sistematizacion de los procesos
asociados a la atencion de requerimientos administrativos de estudiantes y docentes
de una institucién de educacion superior mediante un portal denominado “Balcén de
Servicios”. La investigacion aborda aspectos cruciales para la sistematizacion, como
la identificacion de procesos candidatos, la seleccién de herramientas tecnolédgicas

adecuadas y su integracion con sistemas existentes.

La problematica de investigacion radica en la ineficiencia y falta de agilidad en los
tramites actuales del balcon de servicios de la Universidad Tecnoldgica Empresarial
de Guayaquil (UTEG), lo que impacta negativamente la experiencia de estudiantes y
exestudiantes. Esta situacion se debe a la ejecucion de procesos manuales y a la poca
organizacion, lo que genera retrasos, errores frecuentes y falta de trazabilidad, control
y transparencia. Datos del afio 2023 revelaron que un 28% de las solicitudes
requirieron atencion directa para corregir inconsistencias, solo el 43% se atendieron
en los tiempos establecidos, y un 8% de los solicitantes debieron insistir para recibir
atencion. Ademas, se identifica un impacto ambiental y econdmico negativo derivado

del uso excesivo de documentacion fisica.

El objetivo general de esta investigacion es disefiar una herramienta tecnolégica que
permita la sistematizacion de los procesos del balcon de servicios de la Universidad
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Tecnologica Empresarial de Guayaquil para el mejoramiento de la satisfaccion del

cliente interno y externo.
Los objetivos especificos incluyen:

Identificar los procesos clave del balcén de servicios susceptibles de sistematizacion,
seleccionar las herramientas y tecnologias de sistematizacion més adecuadas, e

implementar una solucidn tecnoldgica orientada a mejorar la satisfaccion del cliente.

El aporte de esta investigacion al estado del arte reside en su enfoque interdisciplinario
que combina la gestion de procesos y las Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciéon (TIC). Contribuye al conocimiento sobre la sistematizacion de
procesos en el contexto especifico de los servicios universitarios, identificando
oportunidades y proporcionando recomendaciones practicas para incrementar los
beneficios y mitigar los riesgos asociados. Ademas, se alinea con la creciente

importancia de las TIC en la mejora de los servicios universitarios.
Desarrollo

Los antecedentes de la investigacion revelan una evolucion en la prestacion de
servicios de atencion al cliente a través de balcones de servicio sistematizados.
Diversos estudios, como el de Tinoco et al. (2019) en el sector bancario, Farfan (2020)
en el dmbito turistico municipal, Sigcho (2022) en una institucion universitaria
ecuatoriana, y Silva (2021) en la banca de fomento, evidencian la necesidad y los
beneficios de la sistematizacion y automatizacion para mejorar la eficiencia, reducir
tiempos de atencion, minimizar errores y aumentar la satisfaccion del cliente. Estos
antecedentes convergen en la adopcion de enfoques centrados en el cliente y la
necesidad de procesos de atencion personalizados. Se destaca también la importancia
de la sistematizacion o automatizacion para la comunicacion entre areas
administrativas y clientes, centralizando la informacion y coordinando la gestion

desde un Unico punto de contacto: el balcon de servicios.
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El area de estudio es la Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil (UTEG),
una institucién de educacion superior ecuatoriana enfocada en la formacion en areas

tecnoldgicas y empresariales.

El problema de investigacion abordado es la ineficiencia y falta de agilidad en los
tramites del balcon de servicios, afectando negativamente la experiencia de
estudiantes y exestudiantes debido a procesos manuales, desorganizacion, retrasos,

errores y falta de trazabilidad.
Objetivos especificos

« ldentificar los procesos clave del balcon de servicios que pueden
beneficiarse de la sistematizacion en la comunidad universitaria.

« Seleccionar las herramientas y tecnologias de sistematizaciéon maés
adecuadas para las necesidades especificas del balcon de servicios.

* Implementar una solucion tecnologica para la sistematizacion de los
procesos de balcon de servicios orientados al mejoramiento de la

satisfaccion al cliente interno y externo.

La metodologia empleada se caracteriza por un enfoque descriptivo de aplicacion
practica y experimental, utilizando un disefio cualitativo que permitié documentar y
analizar en profundidad los procesos administrativos y académicos del balcon de
servicios de la UTEG. La poblacién de estudio incluyd tanto el personal
administrativo involucrado en la atencién de tramites como los estudiantes que
interactdan con estos servicios. Se empled un muestreo no probabilistico por
conveniencia. La ejecucion se llevd a cabo durante el afio 2024. Los instrumentos de
recoleccion de datos fueron encuestas estructuradas, entrevistas semiestructuradas y
observacion directa. El tratamiento estadistico de los datos se realiz6 mediante
técnicas de andlisis descriptivo (frecuencias y porcentajes), permitiendo comparar los
resultados obtenidos en las evaluaciones pre y post implementacion del sistema. Para
el desarrollo del aplicativo web, se aplicO la metodologia &gil SCRUM.
Adicionalmente, se utiliz6 la metodologia de mapeo de procesos para la
documentacion detallada de los flujos de trabajo.
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Resultados de la investigacion

La caracterizacion de la poblacion y muestra se realizo a través de encuestas a 240
estudiantes que habian realizado al menos un tramite en el balcon de servicios. Las
entrevistas semiestructuradas se aplicaron a las autoridades y personal involucrado de

la universidad.

Los principales resultados obtenidos antes de la implementacidn del sistema revelaron
una percepcion negativa significativa de los estudiantes hacia los procesos actuales
del balcén de servicios (92% de inconformidad). Un alto porcentaje de participantes
(91%) considerd que los tiempos de espera para los trdmites eran extensos. La
satisfaccion con la calidad de los servicios ofrecidos fue baja, con un 50,83%
totalmente en desacuerdo y un 42,08% en desacuerdo. Sin embargo, existia una clara
percepcion positiva y un fuerte apoyo a la idea de sistematizacion para mejorar el
tiempo de respuesta de los tramites administrativos (44,17% totalmente de acuerdo y
40,42% de acuerdo). Los encuestados también consideraron que la sistematizacién
fomentaria una mejor coordinacion entre los departamentos (42,92% totalmente de
acuerdo y 40,42% de acuerdo). Finalmente, un 82,5% de los participantes creia que
realizar tramites en linea mejoraria significativamente su experiencia con el balcon de

Servicios.

Tras la implementacion del sistema y la realizacion de una encuesta post-
implementacion a los mismos 240 estudiantes, se observo una mejora significativa en
la percepcion de la eficiencia de los procesos (40% de acuerdo y 49,58% totalmente
de acuerdo). La percepcion del tiempo para completar los tramites mejord
drasticamente (38,75% de acuerdo y 49,58% totalmente de acuerdo). La calidad
percibida del balcon de servicios tambien experiment6é un aumento notable (41,67%
de acuerdo y 50,42% totalmente de acuerdo). La percepcion de que la sistematizacion
agilizaria los tramites administrativos se mantuvo consistentemente positiva (47,50%
de acuerdo y 45,83% totalmente de acuerdo). La mejora en la comunicacion y
coordinacion entre departamentos fue percibida positivamente (44,17% de acuerdo y

48,75% totalmente de acuerdo). Finalmente, la consideracion de que realizar tramites
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en linea mejord significativamente la experiencia del usuario aumentd tras la

implementacion (45,83% de acuerdo y 46,25% totalmente de acuerdo).

Adicionalmente, la evaluacion de la usabilidad del sistema mediante la encuesta SUS
arrojo una puntuacion promedio de 83,07, lo que indica una evaluacion muy positiva

por parte de los usuarios.

Las métricas de seguimiento del sistema durante el periodo posterior a la

implementacion mostraron:

« Tiempo de carga de las paginas: Inferior a 3 segundos.
« Disponibilidad del sistema: 99.8% de tiempo de actividad.
« Numero de usuarios activos por dia: Un promedio de 120 usuarios.

« Porcentaje de transacciones completadas: 98.5% de éxito.
Discusion y conclusiones

Los resultados de la investigacion demuestran que la sistematizacion de los procesos
del balcon de servicios de la UTEG tuvo un impacto positivo significativo en la
eficiencia operativa, la gestién de recursos y la satisfaccion del usuario. La marcada
diferencia entre la evaluacion pre y post implementacion del sistema evidencia que la
herramienta tecnoldgica desarrollada, basada en la metodologia SCRUM, logré
agilizar los tramites administrativos, reducir los tiempos de espera 'y mejorar la calidad
del servicio percibida por los estudiantes, lo cual se alinea con los hallazgos de
estudios previos. La alta puntuacion obtenida en la encuesta SUS confirma la

usabilidad y la buena experiencia de usuario proporcionada por el sistema.

La mejora en la percepcion de la comunicacion y coordinacion entre los diferentes
departamentos tras la sistematizacion subraya la importancia de la integracion de
procesos a traves de plataformas tecnologicas, como lo sugieren Aldas y Barrionuevo
(2021). La alta tasa de transacciones completadas y la buena disponibilidad del

sistema reflejan la robustez y confiabilidad de la solucion implementada.
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En conclusion, la sistematizacion de los procesos del balcon de servicios se presenta
como una solucion eficaz para abordar la problematica de ineficiencia y falta de
agilidad en la atencion a la comunidad universitaria. Los resultados obtenidos
confirman que la implementacién de un sistema automatizado, disefiado con una
metodologia agil y centrado en las necesidades del usuario, puede transformar un

servicio administrativo, haciéndolo mas eficiente, transparente y satisfactorio.

Para futuras lineas de investigacion, se recomienda profundizar en estudios de
eficiencia y reduccion de tiempos de espera, asi como fortalecer la investigacion en
proteccion de datos y ciberseguridad. También se sugiere incursionar en la
sistematizacion de otros servicios académicos y administrativos e incorporar planes
de auditoria y mejora continua de los procesos sistematizados, acompafiados de

métricas de seguimiento.
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