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RESUMEN

El presente trabajo tiene como proposito el disefio e implementacidén de una mesa de

servicios, basado en buenas practicas de ITIL v4, en el area de la Unidad de Titulacion de la

Carrera de Ingenieria Civil de la Universidad Central del Ecuador enfocado a la gestion de

incidentes de los usuarios, buscando mejorar la satisfaccion de los estudiantes y optimizar el

proceso de titulacion.

La implementacién de la mesa de servicios se llevd a cabo utilizando el software

Freshdesk, aprovechando la eficiencia en la disminucion de tiempos para atencion de tickets

con una interfaz de usuario intuitiva y sencilla, permitiendo brindar soporte de manera

instantanea sin la necesidad de capacitaciones especiales.

Palabras clave: Mesa de Servicios, Freshdesk, Ticket, Gestion de incidentes,
ITIL v4, Proceso de Titulacion.
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ABSTRACT

The purpose of this work is the design and implementation of a service desk, based on the ITIL
v4 framework, in the area of the Degree Unit of the Civil Engineering Career of the Central
University of Ecuador focused on the management of incidents of users, seeking to improve
student satisfaction and optimize the degree process.

The implementation of the service desk was carried out using Freshdesk software, taking
advantage of user efficiency in reducing ticket response times with an intuitive and simple

interface, allowing instant support without the need for special training.

Keywords: Service Desk, Freshdesk, Ticket, Incident Management, ITIL v4,
Degree Process.

Xiv



INTRODUCCION

Dar una solucién oportuna a las consultas e incidentes vinculados al proceso de
titulacion de la carrera de ingenieria civil de la facultad de ciencias aplicadas es fundamental
para brindar un servicio de calidad y mejorar la atencién a usuarios.

El objetivo principal de este e proyecto de titulacion consiste en la automatizacion y
mejora del proceso de titulacion a través de la implementacion de una Mesa de Servicio, con
el fin de agilizar la resolucion de las necesidades de los usuarios, garantizando eficiencia y
efectividad en un menor lapso de tiempo. La Mesa de Servicio se establece como una
herramienta clave para lograr este proposito, permitiendo una gestién mas agil y eficaz de los
requerimientos y consultas de los usuarios.

A través de la implementacion del marco ITIL v4, se establecen estandares de buenas
practicas en la gestion de servicios, con el objetivo de optimizar los procesos internos y elevar
la calidad del servicio ofrecido. Este enfoque busca, asimismo, incrementar la satisfaccion de
los usuarios al garantizar una atencién mas personalizada, fortaleciendo la relacién institucion-
usuario y mejorando la percepcion global del servicio brindado. La inclusién de buenas
practicas y la mejora continua en la gestion de servicios son pilares fundamentales para
asegurar la excelencia en la atencion al usuario y el cumplimiento de los objetivos

institucionales.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Formulacion del problema

En la actualidad, la sociedad se encuentra inmersa en un entorno complejo,
caracterizado por diversos paradigmas y a la expectativa de cambios significativos. Este
contexto plantea la imperiosa necesidad de alinear los objetivos de la Unidad de Titulacion
(UDT) de la Carrera de Ingenieria Civil, optimizar la calidad del servicio ofrecido, mejorar la
satisfaccion del cliente, centralizar y fusionar los procesos, fomentar la innovacion e identificar
los aspectos clave para el crecimiento.

Es esencial que las instituciones educativas de tercer nivel dispongan de software que
permita gestionar eficazmente las actividades del personal administrativo, logrando asi
alcanzar los objetivos establecidos. Entre estas herramientas se incluyen computadores,
software y otros equipos en general. Sin embargo, diversos factores pueden llegar a afectar
estas herramientas, interrumpiendo la continuidad de los procesos y la atencién a los usuarios.
Por lo tanto, es fundamental contar con una mesa de servicios que sirva como punto de contacto
para que los usuarios internos puedan obtener soluciones eficientes, consultar el estado de algun
proceso, reportar problemas y sugerir mejoras.

Las instituciones educativas publicas deben manejar con eficiencia los procesos y la
documentacidn, utilizando técnicas adecuadas y necesarias para los diferentes servicios que se
prestan. No obstante, estas entidades, debido al gran flujo de archivos que manejan a diario, se
enfrentan a un gran dilema: el tiempo empleado en seguimiento y consultas puede hacer que el
proceso sea confuso y lento.

Segun (TITULACION UCE, 2023) y la Direccion de Carrera de Ingenieria Civil de la
Universidad Central del Ecuador, en el periodo 2023-2024 llegaron a graduarse como
Ingenieros Civiles 59 estudiantes, de los cuales fue necesario ingresar informacion y generar

documentos de manera manual e individual por cada estudiante durante el proceso de titulacion,
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generando para el personal administrativo desperdicio de tiempo, motivo por el cual se requiere
transformarlo a un proceso virtual para optimizarlo.

Actualmente, la informacion y seguimiento de este proceso se encuentra a cargo de la
secretaria de direccion de carrera y se lo esta ejecutando de manera manual, motivo por el cual
los estudiantes se deben dirigir de manera presencial a la secretaria de la carrera para realizar
las consultas sobre el estado actual del proceso, lo cual en un inicio es manejable hasta que se
presenta una gran afluencia de estudiantes, y al ser el proceso conformado por varias etapas,
ocasiona que los estudiantes deban regresar a la secretaria en reiteradas ocasiones, causando
incomodidad e inconformidad tanto para los estudiantes como para el mismo personal
administrativo.

Uno de los mayores problemas que atraviesa la UDT es el temor al proceso de
automatizacion y virtualizacion del proceso de titulacién para poder realizar el seguimiento de
una mejor manera, mismo que actualmente demanda mayor tiempo de dedicacion para el
personal administrativo; ya que, deberan atender diferentes actividades referentes a la carrera
como: Practicas pre-profesionales, vinculacion con la sociedad, seguimiento al syllabus
académico, solicitudes de estudiantes, docentes y personal administrativo y mas, asi como
generar los respectivos informes, memorandos y oficios correspondientes.

Adicionalmente, otro problema identificado actualmente es el traspapelado o pérdida
de documentos que conlleva este proceso en conjunto con los demas procesos que tambien

generan documentacion, ya que actualmente el expediente estudiantil es muy extenso.
1.2. Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
Analizar e implementar una mesa de servicio bajo la modalidad de tickets, con la
finalidad de automatizar el proceso titulacion de la Carrera de Ingenieria Civil, en base

al modelo de gestion de servicios de ITIL v4.
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Objetivos Especificos

e Analizar la situacién actual del proceso de titulacion en la Carrera de Ingenieria
Civil, identificando los requerimientos de los estudiantes (usuarios) para implantar
una de Mesa de Servicio basado en el marco de ITIL v4, que optimice el
seguimiento del proceso y la atencion a consultas.

e Disefiar los controles de la mesa de servicio basados en ITILv4, para el proceso de
titilacion, en la Carrera de Ingenieria Civil.

e Definir el software para la mesa de servicio basado en ITILv4, que permita realizar
el seguimiento al proceso de titulacion y las incidencias que se puedan presentar.

e Implementar la mesa de servicio en el area de UDT de la Carrera de Ingenieria Civil

basado en ITIL v4, para optimizar el proceso titulacion de los estudiantes.

1.3.  Justificacion de la Investigacion

Hoy en dia la tecnologia invade a todas las instituciones y organizaciones de manera
significativa, agilitando las operaciones diarias, tanto para actividades personales,
profesionales o laborables. Esta revolucion tecnoldgica ha permitido realizar compras, ventas,
pagos, solicitar servicios, comunicarse con diferentes lugares del mundo e incluso buscar
entretenimiento. Esta transformacion ha tenido un impacto profundo y duradero en nuestras
actividades cotidianas, cambiando la forma en que interactuamos y realizamos las actividades
diarias.

La Carrera de Ingenieria Civil, en el contexto de la pandemia a nivel mundial,
experimentd cambios sustanciales en la gestion de procesos y en la continuidad operativa de la
institucion. La pandemia obligo a las instituciones a adaptarse rapidamente a nuevas formas de
trabajo y ensefianza, planteando como objetivo primordial la automatizacion de procesos para
mantener la disponibilidad de los servicios. Esto permitié que los empleados pudieran

desarrollar sus labores habituales de manera virtual, asegurando la continuidad académica y

18



administrativa en tiempos de confinamiento y restricciones.

Sin embargo, no es suficiente con implementar herramientas tecnoldgicas para la
gestion de servicios; es crucial también gestionarlas de acuerdo con metodologias que impulsen
su productividad y eficiencia. Esto implica una organizacién eficiente de los procesos, el
impulso de los objetivos institucionales, la automatizacion y optimizacion de recursos, y, sobre
todo, la construccién de una gestion de servicios basada en la calidad. La adopcion de buenas
practicas y metodologias reconocidas a nivel internacional, como ITIL puede ser fundamental
para lograr estos objetivos.

En la Universidad Central del Ecuador, no existe actualmente un software o aplicacion
que controle y dé seguimiento al proceso de titulacion de los estudiantes de manera integral.
La Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas ofrece servicios tanto a docentes como a
estudiantes para diversas actividades académicas, tales como clases, practicas de laboratorio,
practicas preprofesionales y trabajos de titulacion. Sin embargo, la falta de una herramienta
especifica que gestione y supervise el proceso de titulacion representa una oportunidad para
mejorar la eficiencia y la transparencia en este aspecto crucial de la formacion académica.

La implementacion de una mesa de servicios, junto con las buenas practicas para la
gestion de servicios, se presenta como una solucion orientadora y adaptada a las necesidades
actuales de la UDT. Una mesa de servicios es una plataforma que centraliza la gestion de
solicitudes y problemas, facilitando la coordinacién y resolucion de incidencias de manera
eficiente. Esta herramienta no solo mejoraria la comunicacion y el soporte a los usuarios, sino
que también permitiria un seguimiento detallado y continuo de cada solicitud, asegurando que
se aborden de manera oportuna y adecuada.

Ademas, la adopcion de buenas practicas para la gestion de servicios proporcionara una
guia estructurada y sistematica para la mejora continua de los procesos. Estas practicas

fomentan una funcion mas proactiva en la planificacion, supervision y gestion de los procesos,
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promoviendo una cultura de calidad y eficiencia en el servicio. La implementacion de estas
estrategias no solo beneficiara a los estudiantes en su proceso de titulacion, sino que también
fortalecera la capacidad de la UDT para ofrecer un servicio académico y administrativo de alta
calidad.

Resumiendo, la justificacion de esta investigacion radica en la necesidad de modernizar
y optimizar el proceso de titulacion en la Carrera de Ingenieria Civil de la Universidad Central
del Ecuador. La tecnologia, junto con la implementacion de una mesa de servicios y la adopcion
de buenas practicas, ofrece una oportunidad invaluable para mejorar la eficiencia, la

transparencia y la calidad del servicio en un mundo cada vez mas digital y globalizado.
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CAPITULO Il: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

La carrera de Ingenieria Civil en la Universidad Central del Ecuador (UCE) siendo una
de las primeras carreras de ingenieria en el pais. Ha evolucionado y se ha adaptado a los
cambios tecnologicos y sociales. Formando mas de 100 profesionales por afio los cuales poseen
una sélida formacion técnica-profesional, permitiéndoles desenvolverse con éxito frente a los
problemas que se presentan acorde a su especialidad y adaptarse a las evoluciones tecnolégicas
con una formacion integral como personas éticas, para convertirse en auténticos lideres y
gestores pragmaticos de la ciencia y la tecnologia, contribuyendo al desarrollo socio econémico

sostenido del pais.
2.2. Resumen institucional

2.2.1. Descripcion de la Carrera

Formar Ingenieros Civiles a través de una preparacion cientifica, técnica, humanistica
y ética, a fin de que el futuro profesional pueda convertirse en auténtico lider y gestor
pragmatico, buscando soluciones integrales a los graves problemas de desarrollo urbano y rural
de las poblaciones, al desempefiarse en forma solvente y con eficiencia, al contribuir de manera
positiva al desarrollo de la region y del pais, realizando el disefio, planificacion, proyeccion,
control, administracién, presupuesto, inspeccidn, reparacion, mantenimiento y toda clase de
tareas de ejecucion de obras civiles, con la utilizacion de materiales en forma responsable, bajo
los conceptos de sostenibilidad y sustentabilidad para proteccion del ambiente. (FING UCE,
2023)
2.2.2. Mision de la Carrera

La Carrera de Ingenieria Civil de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas de la
Universidad Central del Ecuador, forma profesionales éticos y competentes en la planificacion,

disefio, ejecucion, evaluacién y mantenimiento de obras civiles, poniendo en préactica la
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investigacion social y experimental, capaces de vincularse efectivamente con la sociedad,
considerando aspectos financieros, seguridad y la proteccion del ambiente, mediante el uso

sostenible de los recursos naturales, para construir un futuro mejor. (FING UCE, 2023)

2.2.3. Vision de la Carrera

Al 2028 la Carrera de Ingenieria Civil de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas
de la Universidad Central del Ecuador, se proyecta como una de las mejores carreras del pais;
internacionalizando sus programas académicos, orientados a la excelencia académica, docente
y profesional, que posibilita a los graduados, contribuir al desarrollo humano a través de la
investigacion, vinculacion social y continuar sus estudios con la formacion a nivel de posgrados
en todas las areas pertinentes a la Ingenieria Civil. (FING UCE, 2023)

2.3.  Marco de referencia

Actualmente, muchas instituciones educativas utilizan mesas de servicio para
administrar y dar seguimiento a los diferentes procesos administrativos que se llevan a cabo,
con el fin de mejorar la eficiencia y calidad del servicio ofrecido. Estas mesas de servicio
permiten agilizar los procesos y brindar una mejor atencion al cliente, lo que se traduce en una
mejor satisfaccion y experiencia para los usuarios.

En el presente trabajo de titulacién sobre el proceso titulacion de la Carrera de
Ingenieria Civil se basara en revisiones bibliografias y aportes que han realizado otros autores
referentes a la gestion de servicios.

Por lo tanto, se tomara en cuenta los siguientes trabajos de investigacion:

Segun (Céceres Riega, 2020), en su trabajo titulado “Disefio e implementacion de mesa
de servicio aplicando 1SO 20000 para procesos administrativos en una universidad privada
Arequipa”, Se propuso como objetivo disefiar e implementar de una mesa de servicio para la
gestion y andlisis de solicitudes en la universidad de Arequipa. Esta iniciativa se llevo a cabo

durante la pandemia de COVID-19, como una medida de contingencia para la institucion. La
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situacién provoco cambios en la forma en que se utilizaban las Tecnologias de la Informacion,
con el fin de optimizar los procesos manejados dentro de la universidad, y proporcionar soporte
virtual que mantuviera e incluso mejorara los estandares académicos de la universidad.

La mesa de servicio implementada incorpora varios componentes, entre ellos un sistema
de tickets que permite a los usuarios informar de sus peticiones e incidencias, una base de
conocimientos que proporciona respuestas a las preguntas mas frecuentes, y un acuerdo de
nivel de servicio que establece los tiempos de respuesta y resolucion para cada peticién o
incidencia. Estos componentes funcionan conjuntamente para garantizar una prestacion de
servicios agil y eficaz a la comunidad universitaria, ya sean estudiantes, profesores o personal
administrativo.

El disefio y la implantacion implicaron un andlisis exhaustivo de la infraestructura
informatica, los procesos y las necesidades de los usuarios de la universidad. El analisis
identificd areas de mejora y permitid aplicar las mejores practicas en Gestion de Servicios de
TIl. La mesa de servicio fue sometida fue sometida a rigurosas pruebas para garantizar su
fiabilidad y funcionalidad.

Segun (Rodriguez, Lépez, & Espinoza de los Monteros, 2018), en su articulo “Estudio
sobre la implementacién del software Help Desk en una institucion de educacion superior”.
La investigacion constituye un analisis descriptivo de enfoque mixto, predominantemente
cuantitativo y de naturaleza transversal. Este estudio se centra en la creacién, validacion y
utilizacién de un cuestionario de encuesta que incluye items cerrados y una pregunta abierta.
Esta metodologia permitié recabar percepciones y opiniones de los usuarios sobre la
implantacion del software Help desk. Siendo una herramienta esencial que permite
proporcionar asistencia técnica y soporte a sus usuarios. La importancia del Help desk radica
en su capacidad para garantizar que los usuarios tengan acceso a los recursos y la orientacién

necesaria para resolver cualquier problema.
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En general, este estudio aporta informacion valiosa sobre la implantacion del Help desk
y su impacto en los usuarios. Las conclusiones pueden servir para mejorar los servicios del
Help Desk, aumentar la satisfaccion de los usuarios y, en ultima instancia, mejorar el
rendimiento general de las organizaciones.

Por otro lado, segun (Sanchez Sanchez, 2022), en su trabajo titulado “Propuesta de
implementacion de mesa de servicios para el laboratorio de tecnologia de la Facultad de
Ingenieria de la PUCE, basado en las buenas prdcticas de ITIL 4”, tiene como finalidad
elaborar una propuesta de implementacion de una mesa de servicios alineada a la metodologia
de ITIL 4 en los laboratorios de Tecnologias de la Informacién (LTIC) de la facultad de
Ingenieria de la PUCE con el proposito de mejorar el rendimiento de los recursos.

Ademas, este proyecto se enfoca en la idea de que las organizaciones veian su
departamento de tecnologia como un recurso simple e independiente destinado a apoyar las
tareas diarias de sus empleados. No reconocian los complejos procesos que tienen lugar en este
departamento, lo que daba lugar a un rendimiento inferior de sus recursos. Sin embargo, la
verdad es que el departamento de informatica es un importante agregador de valor. No sélo
gestiona los activos tecnologicos de la organizacién, sino que también impulsa las
actualizaciones del mercado y la innovacion tecnoldgica, lo que lo convierte en un componente
crucial para una toma de decisiones eficaz. Por consiguiente, se debe considerar que los
servicios ofrecidos por el departamento de Tecnologias de la Informacion constituyen recursos
tecnoldgicos que aportan calidad y eficacia tanto a los clientes internos como externos. Es
imperativo que estos servicios se integren adecuadamente en los procesos institucionales con
el fin de generar beneficios tangibles y fomentar objetivos estratégicos.

Segun (Machado Poveda & Solano Beltran, 2020), en “Modelo de gestién en los
procesos de la mesa de servicios de la Secretaria de Educacion del Distrito para mejorar el

gobierno de Tecnologias de Informacién bajo el estandar ITIL V3. Este ultimo trabajo de
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titulacion tomado como referencia se centra en destacar los problemas existentes en la
Secretaria de Educacion de Bogota, que supervisa 753 colegios. Los principales problemas a
los que se enfrenta la organizacion incluyen retrasos en la resolucion de solicitudes, asi como
fallos de comunicacion.

Para abordar estos problemas, la investigacion propone el desarrollo de un nuevo
modelo de gestidn de servicios de TI basado en el marco ITIL V3. Este modelo se construye
sobre la base de un diagnoéstico exhaustivo de los procesos y funciones de la mesa de servicios.
La metodologia empleada en el estudio combina factores cualitativos y cuantitativos,
utilizandose estos ultimos para medir la percepcion del cliente, que en este caso se refiere a las
instituciones educativas.

El modelo propuesto pretende mejorar la calidad y la eficacia de la prestacion de
servicios mediante la aplicacion de las mejores practicas en la gestion de servicios de TI. La
norma ITIL V3 es un marco reconocido mundialmente que proporciona directrices para la
gestion eficaz de los servicios de Tl. Adoptando este marco, la Secretaria de Educacién puede
agilizar sus procesos de servicio, mejorar los canales de comunicacién y mejorar la calidad
general de sus servicios informaticos.

El estudio de investigacion realizado por Machado Poveda y Solano Beltran
proporciona informacion valiosa sobre los retos a los que se enfrenta la Secretaria de Educacién
de Bogota en la gestion de sus servicios de TI. El modelo de gestién de servicios de Tl
propuesto, basado en el marco ITIL V3, ofrece una solucion practica para mejorar la prestacion
de servicios y aumentar la satisfaccion del cliente. Con la implantacién de este modelo, la
Secretaria de Educacion puede garantizar que sus servicios de T satisfacen las necesidades de
las instituciones educativas que supervisa, contribuyendo asi a la mejora general del sistema
educativo de Bogota.

En general, los resultados de este estudio demuestran la eficacia de la metodologia ITIL
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para mejorar el nivel de madurez de una organizacion. La atencién prestada a la satisfaccion
del cliente y a la optimizacion de los recursos ha dado lugar a un aumento de la productividad
y la eficacia, lo que ha propiciado el crecimiento y el desarrollo de las organizaciones.

Al analizar lo expuesto anteriormente se genera la necesidad de proponer e implementar
una mesa de servicio acorde a las necesidades institucionales y considerando las vigencias
tecnoldgicas existentes, de modo que permita eliminar las anomalias y deficiencias que posee
actualmente el proceso, lo que permitira obtener un control 6ptimo contribuyendo a un mejor
desarrollo de las actividades administrativas y académicas de la Carrera.

Tabla 1

Caracteristicas los trabajos y articulos.

Trabajo o articulo de

. R Caracteristica
investigacion

Aplicando la Norma I1SO 20000

Mesa de servicios para procesos administrativos

Se propone certificacion ISO/IEC 20000 a corto plazo
Veneficios o mejoras logrados:

-Imagen de la organizacién

-Satisfaccion del cliente

-Productividad

-Procesos integrados

-Bajar los costos de Tl

-Integrar cultura de mejora continua

-Innovacién

-Agilizar y efectivizar la solucion de solicitudes
-Facilidad para generar reportes

Limitaciones:

-Sin presupuesto

-Sin acceso fisico ya que se esta en confinamiento COVID-19

Disefio e implementacion de mesa
de servicio aplicando I1SO 20000
para procesos administrativos en
una universidad privada Arequipa

Mesa de servicio en departamento de Tl

Mejora de la mesa de servicio

Veneficios 0 mejoras logrados:

-Mejora de tiempos de atencion

-Capacitar el personal Administrativo

-Satisfaccion del cliente

-Productividad

-Dar a conocer la aplicacion dentro de la organizacion
-Soporte técnico de la aplicacion

-Mejora continua

-Bajo impacto en el cambio

Limitaciones

-Resistencia de los usuarios al uso de mesa de servicio
-Sin presupuesto

-NUmero de personal técnico bajo

Estudio sobre la implementacion
del software Help Desk en una
institucion de educacion superior
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Mesa de servicio en departamento de TI

GLPI como propuesta de herramienta

Aplicando ITIL 4

Veneficios 0 mejoras logrados:

-Mejora de tiempos de atencion

-Mejorar la atencion a los usuarios

-Capacitar al personal en ITIL 4

-Productividad

-Agregar valor a los servicios

-Compromiso del personal

-Responsabilidad del personal

-Aumentar el trabajo en equipo

-Implementar principios rectores

Limitaciones

-La propuesta integre un catalogo

-La propuesta no integrara todas las practicas de ITIL 4
-Conocimiento técnico del personal administrativo

Propuesta de implementacion de
mesa de servicios para el
laboratorio de tecnologia de la
Facultad de Ingenieria de la PUCE,
basado en las buenas préacticas de
ITIL4

Fortalecimiento en los procesos de madurez en la mesa de servicio
Aplicando ITIL 3
Veneficios 0 mejoras logrados:
-Centralizar solicitudes
-Implementar fase de mejora continua
Modelo de gestion en los procesos -ldentificacion y documentacion de la problemética
de la mesa de servicios de la -Aumento de la orientacién de servicio al cliente y la calidad
Secretaria de Educacion del Distrito  -Satisfaccion de clientes y usuarios de los servicios de Tl
para mejorar el gobierno de -Aumentar la eficiencia
Tecnologias de Informacién bajo el - Reducir las pérdidas de tiempo
estandar ITIL V3 -Optimizar la toma de decisiones
-Reducir los costos operativos
Limitaciones
-Costos fijos
-El personal no posee fuertes conocimientos en ITIL 3

Nota. Esta tabla muestra el resumen de caracteristicas de los trabajos y articulos utilizados
para el presente proyecto.

2.4.  Bases Teoricas.

2.3.1 Mesa de servicio

Segun (Axelos, 2019) define la mesa de servicios como “el punto de comunicacion para
el proveedor de servicios con todos sus usuarios”. Esta herramienta facilita la recepcién de
incidentes y solicitudes de los usuarios dentro de una organizacion.

Debido a la rapida evolucion de la tecnologia y la creciente dependencia de los sistemas
informaticos; una mesa de servicio es una estrategia para administrar de manera proactiva los

diferentes requerimientos y necesidades de los usuarios.
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2.3.1.1 Objetivos de la mesa de servicio

La principal tarea de una Mesa de Servicio es brindar a los usuarios un punto Gnico de
contacto centralizado para resolver y canalizar sus necesidades relacionadas con el uso de
recursos y servicios de plataformas tecnoldgicas. La Mesa de Servicio tiene como objetivo
principal satisfacer las demandas de los usuarios y garantizar un servicio eficiente y de calidad.
Segun (Aranda Software, 2018) dentro de los propdsitos de una mesa de ayuda se encuentran:

e Atender todas las solicitudes que se han recibido.

e Atender un considerable namero de solicitudes en linea.

e Seguimiento o monitoreo en linea.

e Reducir la frecuencia de llamados recurrentes.

Figural

Aspectos clave del Service desk

Apoya a "personas y negocio”, en lugar @ .
de brindar soporte para asuntos técnicos h ) p
mas que simplemente arreglar tecnologia

9 Organiza, explica y coordina varios asuntos
descompuesta

Deberia ser el vinculo empatico e

inf do entre el dor del . ) Se conviértete en una parte vital de
informado enire &l proveedor de . cualquier operacién de servicio
servicio y sus usuarios.

Trabaja en estrecha colaboracion con los equipos
Debe tener un conocimiento practico . u de soporte y desarrollo para presentar y ofrecer
mas amplio de la organizacion, sus @ . un enfoque "unido” a los usuarios y clientes
procesos de negocio y los usuarios

. e No es necesario ser muy técnico.

Tiene una gran influencia en la experiencia

del usuario y en cémo los proveedores — | . @ Juega un papel vital en la prestacién
perciben al proveedor del servicio de servicios

Nota. De ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019.

2.3.1.2 Aporte de una mesa de servicio
Una mesa de servicio bien implementada puede ser una herramienta invaluable para

mejorar los procesos en una organizacion. Desde la centralizacion de solicitudes y necesidades

27



hasta la resolucion réapida, pasando por la automatizacion y el monitoreo constante, la mesa de

servicio puede marcar la diferencia en la eficiencia y calidad de los procesos. Estos aportes son

fundamentales para optimizar el tiempo de atencion y espera con eficiencia y efectividad.

Entre los principales aportes que una mesa de servicio puede brindar se encuentran:

La mesa de servicio ofrece una atencion mas eficiente a ser el punto centralizado de
contacto con los usuarios, brindando soporte en tiempo real y ofreciendo soluciones
a la necesidades y requerimientos que puedan presentarse.

Se conserva un registro detallado de todas las solicitudes, lo que permite un
seguimiento efectivo de cada una de ellas. Esto asegura que ninguna solicitud se
pierda 0 quede sin respuesta, lo que mejora la satisfaccion del usuario y la
transparencia del proceso.

Clasificacion y asignacion de responsabilidades correspondientes a cada area y/o
persona encargada de atender la solicitud del usuario.

Facilita una comunicacion fluida y efectiva entre los usuarios y los responsables de
los procesos. Esto asegura una comprension clara de las necesidades y expectativas
de los usuarios, lo que a su vez permite una mejor planificacién y ejecucion de los
procesos administrativos.

La mesa de servicio mejora en la gestion del conocimiento con informacién atil y
soluciones a problemas comunes. Esto permite a los usuarios resolver problemas
por si mismos y reduce la carga de trabajo del personal administrativo.

La mesa de servicio puede implementar herramientas automatizadas para agilizar
los procesos administrativos. Se pueden utilizar software de gestion de incidentes o
solicitudes para automatizar la asignacion de responsabilidades y el seguimiento de
los tiempos de respuesta.

La mesa de servicios puede generar reportes y estadisticas sobre las solicitudes
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recibidas, con el fin de enfocarse en detectar oportunidades de mejora de los
procesos y proponer soluciones innovadoras. Esto ayuda a optimizar los flujos de
trabajo, reduciendo los tiempos y costos, y aumentando la productividad en general.
Al proporcionar una atencion rapida, eficiente y eficaz, la mesa de servicio
contribuye positivamente a elevar la satisfaccion del usuario. Esto es fundamental
en una institucién educativa, donde la calidad del servicio tiene un impacto directo

en la experiencia del estudiante.

2.3.1.3 Estructura de una mesa de servicio

Al disponer de una mesa de servicio que permita abordar de manera eficaz los

requerimientos y necesidades que puedan surgir, se ha establecido una jerarquia de diferentes

niveles de soporte, cada uno desempefiando funciones especificas y exhibiendo un grado

particular de especializacion. Segun (Céaceres Riega, 2020) describe a la estructura de la mesa

de servicio en tres niveles de soporte:

Primer Nivel de Soporte: Su responsabilidad radica en ofrecer soporte en
requerimientos sencillos, que ya cuentan con procedimientos establecidos. Para
necesidades mas complejas, se procedera hacia el Segundo Nivel de Soporte.
Segundo Nivel de Soporte: Este nivel esta conformado por personal técnico
capacitado, quienes atenderan requerimientos que demanden un mayor grado de
especialidad y que no hayan podido ser resueltos en el primer nivel de soporte.
Tercer Nivel de Soporte: es un soporte de alto nivel, conformado por personal
especializado. Se escalan a este nivel, todos los requerimientos que no se hayan

logrado solventar en el Segundo Nivel de soporte.

2.3.1.4 Escalado en una mesa de servicio

El procedimiento de escalado se realiza cuando un requerimiento no puede ser

solucionado inicialmente, demandando la intervencion de un nivel superior. Segln (Gonzalez,
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Jaramillo, & Martinez, 2014) se pueden establecer dos tipos distintos de escalado:

Escalado funcional: Se brinda asistencia o apoyo de un especialista de un nivel méas
alto para dar solucién.

Escalado jerarquico: En este tipo de escalado el respaldo en la toma de decisiones
proviene de un individuo con mayor autoridad, lo que podria requerir una

asignacion adicional de recursos para dar solucion.

2.3.1.5 Acuerdos de niveles de servicio (SLA)

Los acuerdos de niveles de servicio (SLA, por sus siglas en inglés) representan un

recurso esencial para evaluar el rendimiento de los servicios desde la perspectiva del cliente.

(Axelos, 2019) plantea que algunos de los requisitos clave de los SLA son:

Las métricas individuales deben estar vinculadas directamente a un servicio dentro
del catéalogo.

La gestion de niveles de servicio debe fundamentarse en métricas claras y concretas,
como la satisfaccion del cliente.

Entre el proveedor del servicio y el cliente se debe crear un acuerdo de compromiso.
Necesitan redactarse de forma clara y comprensible para todas las partes

involucradas.

2.3.1.6 Indicadores claves del desempefio (KPIS)

Los KPI reflejan y mide las guias estratégicas del negocio, estas representan las

actividades que garantizan el éxito futuro. Estos indicadores de valor son fundamentales para

orientar a toda organizacion hacia el logro de sus metas financieras y operativas. Los KPI nos

permiten evaluar de manera efectiva el rendimiento en las diferentes areas.

Los KPI deben tener las siguientes cualidades, que pueden ser denominas (SMART)

por sus siglas en Inglés:

e Especificos (Specific)
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e Medibles (Measurable)

e Alcanzables (Achievable)

e Realistas (Realistic)

e aTiempo (Timely)

2.3.1.7 Unidad de analisis para mesa de servicio

Un administrador de mesa de servicio posee como tarea realizar una evaluacion de los

indices y datos. Esta labor tiene como objetivo evaluar la evolucion temporal de todos los
indices predefinidos en los procedimientos detallados y acuerdos de servicio. Su
responsabilidad incluye la deteccion oportuna de desviaciones y la formulacién de propuestas
de acciones correctivas. Ademas, debe gestionar encuestas dirigidas a todos los usuarios
vinculados a la de mesa de servicio. Esto se realiza con el fin de identificar reas de mejora en
la atencion y promover un proceso de mejora continua. Estas encuestas se pueden realizar con
el mismo cliente. (Aranda Software, 2018).

e Informes; Los informes son una parte integral en una Mesa de Servicio, ya que
proporcionan una vision detallada de las actividades realizadas y el grado de
cumplimiento. Estos son esenciales para identificar areas de mejora tanto para el
cliente como para la Mesa de Servicio, lo que permite realizar los ajustes necesarios.
Cada informe incluye una variedad de informacién, asi como gréficos estadisticos
que facilitan la comprension de los datos. (Aranda Software, 2018).

2.3.1.8 Implementacidn de una mesa de servicio

Segun (Davila, 2020) en la implementacion de una mesa de servicio se realizan las

actividades listadas a continuacion:

e Induccidn, objetivos y procesos de negocio.

e Constante entrenamiento.

e Anadlisis del software de mesa de servicio e implementacion, asi como la
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retroalimentacion para la mejora continua.

e Categorizar de incidentes, normas para la asignacion, niveles de Impacto,
priorizacion, politicas de escalamiento, notificaciones y base de conocimientos.

e Prueba del modelo.

e Documentacion de procedimientos, controles, disefio y uso del software.

e Instalacion e implementacion.

e Generacion de reportes necesarios para valorar y medir el nivel de servicio.

2.3.21TIL V4
Figura 2

Introduccion a ITIL 4

ITIL 4 ofrece un enfoque practico y flexible para apoyar a todas las organizaciones en su viaje
al nuevo mundo de la transformacion digital.

ITIL4 proporciona un modelo operativo digital de extremo a extremo en la organizacion para la enfrega
y operacion de productos y servicios habilitados por Tl y pemite que los equipos de Tl continien
desempefiando un papel importante en la estrategia comercial del negocio. ITIL 4 también proporciona
un enfoque integral de extremo a extremo que integra marcos como Lean, Agile y DevOps.

Nota. De ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019.

ITIL v4, tambien conocida como Information Technology Infrastructure Library o
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion, representa la evolucion y
modernizacion de las mejores préacticas a nivel mundial en la gestion de servicios de tecnologia de la
informacidn, ha sido disefiada para adaptarse a las necesidades actuales de toda institucién, donde la
tecnologia de la informacion desempefia un papel fundamental en su operacion y crecimiento. Esta
evolucion del marco ITIL busca proporcionar las herramientas necesarias para gestionar eficazmente
sus servicios, alineando la tecnologia con los objetivos de la institucion.

Una de las caracteristicas mas importante de ITIL v4 es su enfoque en la creacién de valor a
través de la entrega de servicios. Esta perspectiva pone énfasis en comprender las necesidades y

expectativas de los usuarios, asi como en la importancia de disefiar servicios que generen un impacto
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positivo en la institucion. Al adoptar este enfoque, las organizaciones pueden mejorar su capacidad para
satisfacer las demandas manteniendo un entorno de constante evolucion.

Ademas, es el principal marco de referencia para la gestién de mesas de servicios, mismo que,
en su ultima actualizacion, la version 4 ha establecido précticas enfocadas en la transformacion digital.
En un entorno cada vez mas digitalizado, las organizaciones se enfrentan al desafio de adaptarse agil y
eficazmente a los cambios tecnoldgicos. La ITIL v4 proporciona la guia estratégica para integrar la
tecnologia de manera efectiva, permitiendo a las organizaciones aprovechar al maximo las
oportunidades que ofrece la transformacion digital.

Otro aspecto relevante de la ITIL de la Gltima actualizacion de la ITIL brinda directrices
actualizadas para mejorar la eficiencia y calidad de las mesas de servicios, lo que contribuye a una
experiencia mejorada para los usuarios y a una mayor productividad dentro de la organizacion.

2.3.2.1 Sistema de valor del servicio (SVS)

El Sistema de Valor de Servicio (SVS) se refiere a la manera en que los diferentes elementos y
actividades de una entidad colaboran para mejorar la creacion de valor mediante servicios respaldados
por tecnologias de la informacion. Este sistema promueve la integracién y coordinacion dentro de la
entidad al proporcionar una direccion unificada y coherente centrada en la generacion de valor.
Asimismo, el SVS, como cualquier sistema, estructura de manera jerarquica las entradas, los distintos

componentes organizativos directamente implicados en la creacion de valor y las salidas resultantes.
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Figura 3

Sistema del valor del servicio

Principios guia

IIVGobernabiIidad .

Cadena de valor del
servicio

. Practicas _

Mejora continua

Nota. De ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019.

Oportunidad/demanda: La oportunidad representa el potencial de generar valor
para los usuarios, mientras que la demanda se refiere a la necesidad de productos o
servicios. Es crucial que la organizacion esté atenta a las oportunidades que se
presentan en el mercado y que sea capaz de adaptarse para satisfacer las demandas
de los usuarios. Al hacerlo, se podra maximizar su potencial de crecimiento y éxito
a largo plazo. Es importante tener en cuenta que la capacidad de identificar
oportunidades y satisfacer demandas puede marcar la diferencia.

Principios guia: constituyen un conjunto de pautas que dirigen a la entidad a lo
largo de todo el proceso de gestion de servicios, ajustandose a posibles
modificaciones en los objetivos, estrategias o configuracion de la organizacion.
Estas directrices ofrecen un fundamento robusto para la toma de decisiones y la
implementacidn de medidas, posibilitando que la entidad se ajuste eficazmente a las

exigencias del entorno y a las necesidades de los usuarios.
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Tabla 2

Principios guia de ITIL v4

Principio Guia

Detalle

Situe el foco en el
valor

Comience donde se
encuentre

Progrese de forma
iterativa mediante
la retroalimentacion

Colabore y
promueva la
visibilidad

Piense y trabaje
holisticamente

Manténgalo simple
y practico
Optimice y
automatice

Se centra en garantizar la entrega del servicio para mejorar la experiencia de los usuarios.

Analizar lo que existe o la situacién actual y utilizarlo como punto de partida para
generar el nuevo valor.

Este principio se orienta en realizar implementaciones de forma iterativa, en pequefias
secciones manejables que logren ejecutarse a tiempo

El logro de los objetivos requiere de confianza. El trabajo deberia hacerse visibles y
compartir en la medida de lo posible, evitando el ocultar y la informacion.

Este principio se enfoca en llevar una gestion efectiva y eficiente de la mano de una
integracion dinamica de la informacion. logrando los resultados

Este principio se centra en eliminar todo aquello que no genera valor o causa retrasos en
el logro de los resultados esperados.

Su objetivo es incrementar el uso de la tecnologia y no la intervencién humana.

Nota. De ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019.

Gobernabilidad: Implica que una o varias personas evaluen, dirijan y supervisen
las actividades responsables de asegurar el correcto funcionamiento de la cadena de
valor del servicio y que las practicas estén alineadas con los objetivos establecidos.
Este enfoque busca garantizar que todas las operaciones cumplan con los estandares
de calidad y contribuyan de manera efectiva al logro de los objetivos estratégicos
de la institucion. La gobernanza de ITIL V4 se convierte asi en un elemento
fundamental para optimizar el rendimiento y la eficiencia, asegurando que las
inversiones en tecnologia generen el maximo valor afiadido y estén alineadas con la
vision y misioén.

Cadena de valor del servicio: Comprende un grupo de acciones llevadas a cabo
por una entidad con el fin de proporcionar un producto o servicio de calidad a sus
clientes, lo que contribuye a la generacion de valor para la entidad misma. Las seis
actividades de la cadena de valor son: Planear, mejorar, vincular, disefio y
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transicion, obtener/construir, entrega y soporte. Cada una de estas etapas transforma
entradas en salidas, que pueden surgir como oportunidades o necesidades a la
cadena de valor, o como resultados de otras actividades.

Figura 4

Cadena de valor del servicio

Planear

Disefar y
transicionar

A=Y fincular Productos
Obtener / Entregary y servic!
construir soportar

Mejorar

Nota. De ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019.

e Practicas de gestion: Se refieren a los recursos disefiados para realizar tareas
especificas y alcanzar los objetivos. ITIL v4 incluye 14 practicas de gestion
general, 17 précticas de gestion de servicios y 3 préacticas de gestion técnica, las
cuales se detallan en la Tabla 2. Estas practicas proporcionan un marco de trabajo
que ayuda a las organizaciones a mejorar sus servicios y procesos, alineando sus
actividades con las necesidades de la institucion y las expectativas de los usuarios.

En el literal 2.3.2.2 se detalla las practicas a aplicarse para el presente proyecto.
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Tabla 3

Practicas de Gestiéon de ITIL v4

Practicas Gestion General Précticas Gestion De Servicio Précticas Gestion Técnica
e  Gestidn de la arquitectura e Gestion de la disponibilidad e  Gestion de implementacion
e Mejora continua e Analisis del negocio *  Gestion de infraestructuray

plataformas
e  Gestidn de seguridad de la e  Gestion de la capacidad y e Desarrollo y gestion de
informacion desempefio software

e  Gesti6n de conocimiento e Control de cambios
e Medicion y reporte e  Gestion de incidentes

* Gestlc_)n d(_al cambio e  Gestion de activos de Tl
organizacional

e  Gestion de portafolio ¢ Gestion de eventos y

monitoreo

e  Gestion de proyectos e  Gestion de problemas

e  Gestion de relaciones e  Gestion de liberacion

e  Gestion de riesgos ¢ Gest_lo_n del catalogo de
servicios

e  Gestion financiera del e  Gestion de configuracion del

servicio servicio
- . e  Gestidn de continuidad del

e  (Gestion de estrategia -
servicio

e  Gestion de proveedores o Disefio de servicio

e  Gestion de personal y talento e Service desk
e  Gestidn de niveles de

servicio

e  Gestion de solicitudes de
servicio

e Validacion y pruebas de
servicio

Nota. Adaptado de ITIL Foundation ITIL4 Edition, por AXELOS, 2019, p.105. Copyright

© AXELOS Limited 20109.

e Mejoras continuas: Involucra la revision constante de los procesos, la
identificacion de areas de oportunidad y la implementacion de mejoras para
asegurar gque la organizacién se mantenga alineada con las necesidades cambiantes.
La Mejora Continua no es un evento puntual, sino mas bien un enfoque sistematico

gue busca optimizar el desempefio y la eficiencia en todos los aspectos del negocio.
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Figura 5

Modelo de Mejora Continua de ITIL v4

¢Como
mantenemos el
impulso?

Nota. De ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019.

2.3.2.2 Seleccion de las practicas ITIL a aplicar

¢Cual esla
vision?

¢Donde
estamos
ahora?

¢Doénde
queremos
estar?

¢Como
llegamos
ahi?

Tomar
accion

¢Llegamos?

Vision del negocio
mision, metas
y objetivos

Desarrollar
evaluacion de
linea base

Definir metas
medibles

Definir el plan
de mejora

Ejecutar las
acciones de
mejora

Evaluar
meétricas e
indicadores

El proposito fundamental es mejorar la percepcion de los procesos aplicados. Para la presente

fase, resulta crucial:

e Evaluar la situacion real y el presupuesto disponible.

e Coordinar y establecer los subprocesos, actividades y tareas necesarios para

garantizar la prestacion de servicios de alta calidad.

e Dar capacitacion y soporte a los usuarios del servicio.
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Tabla 4

Practicas ITIL v4 a aplicar

Practicas

Gestién General

Mejora continua

Medicion e informes

Gestion del personal y talento

Gestion de Servicios

Gestion de la disponibilidad
Gestion de la capacidad y desempefio

Gestion de incidentes

SRR NN

Mesa de Servicio

Nota. Esta tabla muestra las practicas a aplicarse en este proyecto. Elaborada por el
investigador

Mejora continua: Busca alinear las practicas y servicios de una organizacion con
las cambiantes necesidades comerciales mediante la mejora continua de productos,
servicios y practicas, asi como de cualquier elemento relacionado con la gestion de
los mismos. En cada faceta de la organizacion, es fundamental que se fomente y se
promueva un compromiso solido y una dedicacién constante hacia la mejora
continua. (Axelos, 2019)

Medicién e informes: Tiene como objetivo el respaldar la buena toma de decisiones
y la mejora continua, reduciendo los niveles de incertidumbre. Comprender los
objetivos de la organizacion es fundamental para establecer metas claras en cuanto
presentacion de informes. (Axelos, 2019)

Gestion del personal y talento: Implica una serie de actividades destinadas a
garantizar la efectiva participacion de los empleados. Esto abarca desde la
incorporacion de personal y la integracion del personal hasta la interaccion con los
miembros del equipo dentro de la organizacion, asi como el aprendizaje, desarrollo
y evaluacion del desempefio. (Axelos, 2019)
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e Gestion de la disponibilidad: Para lograr el éxito en una organizacion es
fundamental que sus productos y servicios estén disponibles cuando sean
requeridos. El propoésito de la gestion de la disponibilidad es asegurar que los
servicios puedan desempefiar su funciéon cuando sea necesario para satisfacer las
necesidades. (Axelos, 2019)

e Gestion de la capacidad y desempefio: Se centra en asegurar que los servicios
prestados cumplan con los niveles de rendimiento, satisfaciendo tanto la demanda
actual como la proyectada dentro de los limites de costos establecidos. En
numerosas organizaciones, esta actividad también abarca la capacidad y el
desempefio del personal. (Axelos, 2019)

e Gestion de incidentes: El proposito de la gestion de incidentes es restablecer los
servicios operativos lo mas rapidamente posible y reducir al minimo el impacto
negativo de estos incidentes en la organizacion. (Axelos, 2019)

e Mesa de Servicio: Esta practica ofrece una directriz definida para que los usuarios
comuniquen problemas o realicen solicitudes con respecto a los servicios. La
implementacidn de esta practica puede incluir desde la presencia de un equipo fisico
en el lugar de trabajo hasta una combinacion de recursos humanos conectados
virtualmente o incluso tecnologia automatizada. (Axelos, 2019)

2.3.2.3 Cuatro dimensiones de la gestion de servicios

Las Cuatro dimensiones de la gestion de servicios de ITIL v4 buscan proporcionar a las

organizaciones una Vvision integral para trabajar en la entrega de valor de manera eficaz y eficiente,

ademés son fundamentales para garantizar que puedan operar de manera Optima y satisfacer las

necesidades de los usuarios.

40



Figura 6

Cuatro dimensiones de la gestion de servicios (Axelos, 2019)

.. Factores
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[ Valor sociales

Socios y Procesos y
proveedores flujos de valor

Factores
juridicos ™.

.. Factores
X ; Todas las dimensiones estan afectadas por varios factores

De acuerdo con AXELOS (2019), detalla las cuatro dimensiones de la gestion de servicios de

la siguiente manera:

e Organizacion y personas: Este punto es crucial, ya que una organizacion debe
evaluar su eficacia en funcion de la cultura organizacional, asi como considerar las
habilidades y capacidades del personal. Es importante que el personal cuente con
habilidades de liderazgo, gestién, colaboracion y comunicacién, ademéas de
experiencia laboral, para garantizar un desempefio 6ptimo en la entrega de servicios.

e Informacion y tecnologia: esta dimension es fundamental ya que se considera la
creacion y el uso de la informacion en los procesos de prestacion de servicios, asi
como la aplicacion de tecnologias para habilitar los servicios. Al agregar valor, es
esencial considerar criterios como disponibilidad, confiabilidad, accesibilidad,
puntualidad, precision y relevancia al gestionar la informacion compartida entre

servicios y proporcionada a los usuarios.
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Socios y proveedores: En el funcionamiento de cualquier organizacion, se observa
una dependencia, hasta cierto punto, de los servicios proporcionados por otras
entidades. Estas relaciones pueden variar en relacion de los términos de
composicion 'y formalidad. Esto va desde acuerdos contractuales con
responsabilidades claramente definidas hasta asociaciones mas flexibles en las que
las partes comparten objetivos y riesgos para lograr resultados esperados,
colaborando en el disefio, desarrollo, despliegue, entrega, soporte o0 mejora continua
de los servicios.

Procesos y flujos de valor: esta dimension se centra en definir las diferentes
actividades, controles y procedimientos en los que participan varias areas de la
organizacion de forma integrada y coordinada, con el fin de alcanzar los objetivos
y crear valor. Esto es fundamental para garantizar la eficacia y eficiencia en la

entrega de servicios.

2.3.3 Software de mesa de servicio

Una mesa de servicios es un equipo que se encuentra compuesto por varios miembros

que tienen la responsabilidad de atender diversas peticiones realizadas por usuarios dentro de
una organizacion. Estas solicitudes suelen ser comunicadas mediante llamadas telefdnicas,
plataformas web, correos electronicos o0 generadas automaticamente a través de la

infraestructura, en respuesta a eventos. (Crespo, 2023).

El software de Mesa de Servicio es un recurso fundamental que facilita la comunicacion

entre la organizacion y los usuarios. El contar con una herramienta de este tipo permite tomar
decisiones que influyan en la resolucion réapida de incidentes, evitando asi que los procesos

vean afectados de manera prolongada.

La implementacion de una mesa de servicios en primer lugar centraliza la gestion de

solicitudes, consultas y problemas de los usuarios, lo que garantiza una atencion mas eficiente
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y coordinada. Al tener un punto de contacto Unico, se reduce la confusion y se agiliza la
resolucion de problemas. Ademas, una mesa de servicios permite estandarizar procesos y
procedimientos, lo que mejora la calidad del servicio al establecer criterios claros para la
atencion al usuario. Esto conduce a una mayor consistencia en la forma en que se abordan los
problemas, lo que a su vez aumenta la satisfaccion del usuario al recibir respuestas rapidas y
consistentes.

Otro aspecto relevante es que una mesa de servicios facilita la recopilacion y analisis
de datos sobre las interacciones con los usuarios. Esta informacién es valiosa para identificar
tendencias, areas de mejora y necesidades emergentes, permitiendo tomar decisiones para
optimizar los servicios ofrecidos.

Ademas, debido a las limitaciones presupuestarias que pueden presentar las
organizaciones, muchas optan por soluciones de bajo costo o incluso tambien gratuitas. Estas

alternativas proporcionan ventajas relevantes, ya que pueden personalizarse.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1.  Tipo de Investigacion

La motivacion detras de este proyecto proviene de la necesidad de automatizacion del
proceso de titulacion de tercer nivel en la Carrera de Ingenieria Civil. En este sentido, la
adopcion de ITIL como marco de referencia para la gestion de incidentes se presenta como una
solucion clave para alcanzar los objetivos.

La investigacion se llevara a cabo empleando una investigacion aplicada permitiendo
tener fines practicos y de esta manera generar conocimientos tedricos los cuales son aplicados
a la problematica dentro de la UDT en la solucién de incidentes (Lozada, 2014).

Esta investigacion se fundamenta en un enfoque mixto, el cual se sustenta en las
demandas identificadas en el campo y en el analisis de fuentes documentales. Este método
implica la recopilacion y evaluacién de informacion tanto cualitativa como cuantitativa, lo que
permitird tener una perspectiva mas clara del objetivo planteado (Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Con el enfoque cualitativo se determinaré la situacion actual del proceso de titulacion a
través de la entrevista realizada al Director de Carrera. Por otro lado, con el enfoque
cuantitativo se obtendra una perspectiva mas precisa del nivel de satisfaccion a través de una
encuesta dirigida a los estudiantes que ya han culminado el proceso de titulacion.

3.2.  Disefo de Investigacion

Para alcanzar los objetivos establecidos en este estudio, es esencial tener un plan de

investigacion que nos guie en este proceso. Por lo tanto, se ha delineado el siguiente conjunto

de fases: Ver figura 7.
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Figura7

Plan de trabajo

Fase 1:Evaluacién de
la situacion actual.

Fase 2: Evaluacién
de las herramientas
Open Source.

Fase 3: Definir SLAy
KPI’s.

Fase 4:
Implementacion y
configuracion de la
herramienta de
mesa de servicio

Fase 5: Capacitacion
para uso de la
herramienta

Fase 6: Evaluacion
actual de la
herramienta

Nota: esta figura muestra las fases del plan de trabajo, para el presente proyecto de titulacion.
3.3.  Unidades de Estudio

3.3.1 Poblacién

Se describe la poblacion como el grupo que abarca todos los individuos de una especie
en particular que presentan una caracteristica especifica o que se ajustan a una definicion
comun. Se realizara un analisis de las caracteristicas y relaciones entre estos elementos. (Lerma,
2009).

Para el presente proyecto dirigido a la UDT de la Carrera de Ingenieria Civil que esta
compuesta por un cuerpo de 80 funcionarios, que incluyen personal administrativo (6) y
docentes pertenecientes a la carrera (74). Ademas, segun el sistema de titulacion de pregrado
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se encuentran inscritos 80 estudiantes para el periodo 2024-2024. El sistema sera manejado por
un administrativo que estara encargado de crear cada uno de los tickets que necesita el grupo
de estudiantes para el proceso de titulacion, en promedio de los semestres (2022-02, 2023-
01,2023-02,2024-01), que se levanto la muestra de los estudiantes inscritos para el proceso de
Titulacion es de 80 estudiantes que estaran interactuando en la mesa de servicios. Ver figura 8.
Figura 8

Poblacion Carrera de Ingenieria Civil

Director de Carrera
(1 persona)

Coordinador UDT
(1persona)

Departamento de
Secretaria de la Carrera Tecnologias de la Docentes de la Carrera
(2 personas) Informacion (74 personas)
(1 persona)

Estudiantes inscritos
ubDT
(80 estudiantes)

Nota: esta figura muestra la cantidad de personas que es tomada en cuenta como poblacion
en el periodo 2024-2024

3.3.2 Muestra

Muestra cualitativa: Segun el autor (Pimienta, 2000) indica que el tamafio de la
muestra de tipo no probabilistico causal o fortuito la integra por voluntarios o unidades
muéstrales que se obtiene en forma casual.

Conforme las caracteristicas de la investigacion y el objeto de estudio, se decidid
utilizar un muestreo no probabilistico, esta eleccion se establecié debido a la disponibilidad del
personal y facilidad de acceso a la informacién. Por tanto, estratégicamente se selecciond al
Director de Carrera, ya que, por sus actividades y responsabilidades, es quien tiene mayor

acceso a la informacidn relacionada al proceso de titulacion y conoce el estado del mismo.
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Muestra cuantitativa: Para el analisis cuantitativo se consideré como muestra a los 59
estudiantes que ya han culminado con el proceso de titulacion en el periodo 2023-2024 para
obtener datos sobre la satisfaccion actual del proceso de titulacion, cuyo andlisis permitira
reconocer la necesidad de implementar una mesa de servicio para mejorarlo.

Tabla 5

Definicién de la Muestra

POBLACION NUMERO PORCENTAJE
Muestra Cualitativa: Director de Carrera de Ingenieria Civil 1 1.79%
Muest_ra,Cua_nt_ltatlva: Estudiantes titulados de la Carrera de 59 98.21%
Ingenieria Civil
Total 60 100%

Nota: En esta tabla se muestra la cantidad de personas que se tomara en cuenta para la
muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El enfoque que se usara para el desarrollo de este proyecto es de tipo mixto, a
continuacion, se detalla los métodos y técnicas de recoleccion de datos tanto cualitativo y

cuantitativo:

3.4.1 Método cualitativo

En el presente proyecto, el método cualitativo implica la recopilacion y el anélisis de
datos no numéricos, como entrevistas, documentos y material visual. Estos datos suelen ser
descriptivos y ricos en detalles, permitiendo una comprension profunda de las experiencias y
percepciones de los involucrados, el método cualitativo hace uso de técnicas como entrevistas,
encuestas y observaciones. Para el actual proyecto de titulacion se hara uso de entrevista como

técnica de recopilacion de datos.
3.4.1.1 Entrevista

Segun (Diaz & Ortiz, 2005). Una entrevista se define como una interaccion verbal entre

dos 0 mas individuos, denominados entrevistador y entrevistado, con un objetivo especifico
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que determina su naturaleza. Esencialmente, se trata de un didlogo dirigido por una persona

gue hace preguntas y otra que responde, con un propdsito definido.

Para el actual proyecto se realizara la entrevista al Director de Carrera el cual es el

principal pilar de la carrera, ademas de poseer el mejor conocimiento y entendimiento del

proceso de titulacion. La entrevista se constituye de 7 preguntas:

Pregunta 1: ;Cuales son las actividades mas relevantes que realiza usted como
Director de Carrera dentro de la Unidad de titulacion de la Carrera de Ingenieria
Civil?

Pregunta 2: De las actividades mencionadas en la pregunta 1, ;,Cudl o cuales podria
decir usted que son las actividades en las que el Proceso de Titulacion podria
demorar mas o que afectan a los tiempos de los estudiantes para titularse?
Pregunta 3: De las actividades mencionadas en la pregunta 1, ; Cuales podria decir
usted que podrian ser mejoradas con la ayuda de una Mesa de Servicio?

Pregunta 4: ;Existe alguna serie de politicas para poder solventar las consultas que
le realizan los estudiantes?

Pregunta 5: ¢;Considera usted que actualmente se esta utilizando un método
apropiado a cada estudiante para el seguimiento al proceso de titulacion dentro de
laUDT?

Pregunta 6: ;Conoce usted lo que es y de que trata una Mesa de servicio?
Pregunta 7: ;Cree usted que la Mesa de Servicio seria capaz de reducir los tiempos

en el Proceso de Titulacién?

3.4.2. Método cuantitativo

En el presente proyecto, la utilizacion de métodos cuantitativos es fundamental para

recopilar, analizar e interpretar datos numéricos con el fin de responder a preguntas de

investigacion especificas. Estos métodos se caracterizan por su enfoque en la medicién y la
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cuantificacion de fendmenos observables, 1o que permite obtener resultados objetivos.
3.4.2.1 Encuesta

Para (Ortiz, 2015) la Encuesta se define como un método de investigacion que se
fundamenta en el analisis cuantitativo de las expresiones (una forma indirecta de observar el

hecho social) de una muestra representativa del grupo de interés bajo investigacion.

En el actual proyecto se realizara la encuesta a 59 estudiantes que ya han culminado
con el proceso de titulacion en el periodo 2023-2024. La encuesta se constituye de 13 preguntas
detalladas a continuacion:

e Pregunta 1: ;Con que frecuencia se acercd con el personal de secretaria de la
carrera para solicitar informacion o realizar consultas con respecto a su proceso de
titulacion?

o Siempre

o Casi siempre
o A veces

o Casi nunca
o Nunca

e Pregunta 2: ;Conoce usted si en la UDT disponen de una herramienta informatica
para la atencién de incidentes?

o Si
o No

e Pregunta 3: ;Cree que las responsabilidades del personal de la carrera con respecto

a la UDT para resolver problemas estan claramente definidas?
o Si estén definidas
o Medianamente definidos

o Poco definidos
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o No estan definidos
Pregunta 4: ¢En su opinion, considera que en la UDT existen procedimientos
definidos para resolver incidentes, atender peticiones y abordar problemas?

o Si existen procedimientos normalizados

o Existen procedimientos, pero no se los utiliza

o No existen procedimientos normalizados
Pregunta 5: ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a cdmo se esta llevando
actualmente el proceso de titulacion con respecto a la atencion de incidentes,
peticiones y problemas?

o Excelente

o Bueno

o Regular

o Malo
Pregunta 6: ;Considera usted que realiza el seguimiento apropiado a los
estudiantes dentro del proceso de titulacion?

o Siempre

o Ocasionalmente

o A veces

o Nunca
Pregunta 7: ¢Considera usted que es importante automatizar el proceso de
titulacion para mejorar los tiempos de atencién a las consultas y requerimientos, asi
como para dar seguimiento al mismo?

o Muy importante

o Importante

o Medio importante
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o Nada importante
Pregunta 8: ;Considera que la UDT genera la documentacion necesaria para el
seguimiento a los estudiantes dentro del proceso de titulacién, asi como para la
atencion de incidentes, peticiones y problemas?

o Totalmente documentado

o Poca documentacion

o [Escasa documentacion

o Ninguna documentacion
Pregunta 9: ;Qué opinion tiene sobre las destrezas del personal administrativo de
la carrera para la atencion de incidentes, peticiones y problemas?

o Excelente

o Bueno

o Aceptable

o Regular

o Deficiente
Pregunta 10: ;Qué medio de comunicacion utilizé usted para realizar consultas,
requerimientos y para conocer el estado de su proceso de titulacion?

o Correo electronico

o Viatelefénica

o De manera presencial al personal administrativo
Pregunta 11: ;/Conoce usted como se registra las consultas y requerimientos
atendidos por la Unidad de Titulacion a los usuarios?

o Si

o No

Pregunta 12: ;Conoce usted si se establecen tiempos dentro del proceso de
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titulacion de cada estudiante?

o Sise establecen y se cumplen
o Si se establecen, pero no se cumplen en su totalidad
o No se establecen
o Desconozco

e Pregunta 13: ;Conoce las funciones de una Mesa de Servicio?
o Solucion inmediata a requerimientos
o Ahorro de tiempo
o Disponibilidad
o Todas las anteriores

3.5. Técnica de andlisis de datos

Se decidio emplear la técnica de datos descriptivos para organizar la informacion, la
cual se basa en la investigacion cualitativa. Ademds, se tomaron en cuenta los datos
cuantitativos obtenidos de la encuesta realizada. Para analizar estos datos, se utilizaron técnicas
de estadistica descriptiva, incluyendo tablas de frecuencias y graficos con su respectiva
interpretacion. Estos datos proporcionardn informacion relevante para el desarrollo del

proyecto y servirdn como punto de partida para alcanzar los objetivos establecidos.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE
DATOS

4.1  Presentacion

En este capitulo, se analizara los resultados de la entrevista y la encuesta que se realizo,
lo cual nos permitira conocer el estado actual del proceso y el nivel de satisfaccion que existe
en este momento.

Respecto a la encuesta efectuada, se propone analizar los resultados obtenidos con el
fin de conocer el nivel de satisfaccion a la atencion de solicitudes y requerimientos. Se utilizé
el formulario creado para la encuesta a traves de la herramienta en linea Google Forms, la cual

facilita la presentacion grafica de los resultados.
4.2  Recoleccion de informacion

4.2.1. Entrevista al director de carrera

Pregunta 1: ¢;Cuales son las actividades més relevantes que realiza usted como
Director de Carrera dentro de la Unidad de titulacion de la Carrera de Ingenieria Civil?

Respuesta: Las principales actividades son: la Coordinacién de la parte Académica,
dar apoyo académico a los estudiantes de la carrera, realizar las funciones asignadas dentro de
la plataforma de titulacion, coordinar la planificacion de carga horaria para los docentes
responsables del acompafiamiento como tutores y lectores, y ademas de la Gestion
administrativa acompariado del personal de la secretaria de la carrera.

Pregunta 2: De las actividades mencionadas en la pregunta 1, ;Cual o cudles
podria decir usted que son las actividades en las que el Proceso de Titulacién podria
demorar mas o que afectan a los tiempos de los estudiantes para titularse?

Respuesta: Uno de los principales procesos que actualmente afecta a los estudiantes en
sus tiempos de titulacion es el dar seguimiento a cada estudiante ademas de llevar un control

del cumplimiento de los tiempos por de parte de los Docentes lectores, ademas también se ven
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afectados ya que los mismos estudiantes se acercan de manera repetitiva hacer consultas sobre
el estado de su proceso lo cual quita mucho tiempo al personal administrativo.

Pregunta 3: De las actividades mencionadas en la pregunta 1, ¢ Cuales podria decir
usted que podrian ser mejoradas con la ayuda de una Mesa de Servicio?

Respuesta: En lo comentado por el ingeniero Henry Jaramillo entiendo que la
aplicacién ayudaria a brindar un mejor seguimiento y cumplimiento de los tiempos establecidos
dentro del proceso de titulacion, adicional ayudard a que los estudiantes puedan consultar y
visualizar el estado de su proceso y los cambios en tiempo real.

Pregunta 4: ¢Existe alguna serie de politicas para poder solventar las consultas
gue le realizan los estudiantes?

Respuesta: No existe una politica en si para solventar las consultas de los estudiantes,
pero si se trata de un oficio 0 documento normado que se requiera entregar tanto a docentes
como estudiantes existen los formatos correspondientes a la carrera de ingenieria civil que
deben ser utilizados.

Pregunta 5: ¢Considera usted que actualmente se esta utilizando un método
apropiado a cada estudiante para el seguimiento al proceso de titulacion dentro de la
UDT?

Respuesta: Considero que la forma en que actualmente se esta realizando el
seguimiento a los proyectos de titulacion de los estudiantes funciona, pero se lo puede mejorar
y de esta manera poder obtener informacion mas precisa para las diferentes actividades que se
realizan dentro de la Carrera de Ingenieria Civil e incluso mejorar la atencion a los usuarios.

Pregunta 6: ¢Conoce usted lo que es y de que trata una Mesa de servicio?

Respuesta: Si, tengo conocimiento de que se trata de un software que se enfoca en
apoyar a las direcciones de tecnologia a solucionar requerimientos e incidentes relacionas con

Tl por parte de los usuarios. También tengo conocimiento que se trata de un software que puede
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ayudar aminorar los tiempos de atencion a los usuarios y también la asignacion de
responsabilidad de sus actividades al personal de trabajo

Pregunta 7: ¢ Cree usted que la Mesa de Servicio seria capaz de reducir los tiempos
en el Proceso de Titulacion?

Respuesta: Si, totalmente ya que es importante que se actualice la forma de manejar y
de brindar los servicios a los usuarios tomando en consideracion que esto también ayudaria al

personal administrativo a agilizar y mejorar la atencion.

4.2.2. Andlisis de la encuesta

La encuesta fue enviada mediante correo electronico a 59 estudiantes que ya han culminado
con el proceso de titulacion en el periodo 2023-2024. El analisis de los datos se realizard con una
comparativa estadistica.
Pregunta 1: ;Con que frecuencia se acerco con el personal de secretaria de la carrera para
solicitar informacion o realizar consultas con respecto a su proceso de titulacion?
Tabla 6

Tabulacion de datos pregunta 1

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Siempre 51 86,4%
Casi siempre 6 10,2%
A veces 2 3,4%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 59 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 1
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Figura 9
Grafica de pastel de la Pregunta 1

59 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
) A veces

@ Casinunca

@ Nunca

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 2

Analisis e Interpretacion

El 86,4% de los estudiantes indican que siempre que necesitaban informacion o realizar
consultas con respecto a su proceso de titulacion se acercaban con el personal de secretaria de
la carrera, el 10,2% respondié que lo hacian casi siempre y el 3,4% manifestd que lo hacian a
veces. Lo cual indica que el mayor porcentaje de estudiantes cuando necesito informacion
siempre se acerco con el personal administrativo.
Pregunta 2: ;Conoce usted si en la UDT disponen de una herramienta informaética para la
atencion de incidentes?
Tabla 7

Tabulacion de datos pregunta 2

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 57 96,6%
No 2 3,4%
Total 59 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 2
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Figura 10
Grafica de pastel de la Pregunta 2

59 respuestas

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 2

Analisis e Interpretacion

El 96,6% de los estudiantes encuestados indican tener conocimiento de que no se
cuenta con una herramienta para la atencion de incidentes, mientras que el 3,4% indica que si
se posee una herramienta para la atencion de incidentes. Se concluye que la mayor parte de los

estudiantes han sido conscientes de que los procesos se siguen manejando de manera manual y

no por medio de una herramienta.

Pregunta 3: ;Cree que las responsabilidades del personal de la carrera con respecto a la UDT

para resolver problemas estan claramente definidas?
Tabla 8

Tabulacion de datos pregunta 3

®si
® No

Opciones de respuesta Frecuencia Frecuen_cia

absoluta relativa
Si estan definidas 1,7%
Medianamente definidas 8,5%
Poco definidas 88,1%
No estan definidas 1,7%
Total 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 3
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Figura 11
Grafica de pastel de la Pregunta 3

59 respuestas

@ Si estan definidas

@ Medianamente definidos
Poco definidos

@ No estan definidos

l\

8,5%

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 3

Analisis e Interpretacion

Segun el 88,1% indica que se encuentra poco definidas las responsabilidades del
personal administrativo para resolver solicitudes, el 8,5% indica que se encuentra
medianamente definidos, con un 1,7% de encuestados indican que si estan definidos y con el
mismo porcentaje de 1,7% indica que no estan definidos.
Pregunta 4: ;En su opinion, considera que en la UDT existen procedimientos definidos para
resolver incidentes, atender peticiones y abordar problemas?
Tabla 9

Tabulacion de datos pregunta 4

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si existen procedimientos normalizados 1 1,7%
Existen procedimientos, pero no se los utiliza 52 88,1%
No existen procedimientos normalizados 6 10,2%
Total 59 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 4
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Figura 12

Graéfica de pastel de la Pregunta 4

59 respuestas

@ Si existen procedimientos normalizados
@ Existen procedimientos, pero no se los
utiliza
No existen procedimientos normalizados

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 4

Anélisis e Interpretacion

Con un 88,1% indico saber que existen procedimientos definidos para resolver

incidentes, atender peticiones y abordar problemas, aunque no se los utilizan, el 10,2% indica

tener conocimiento de que no existen procedimientos normalizados. Resumiendo, que es

necesario realizar un control de los procedimientos existentes.

Pregunta 5: ;Cual es su nivel de satisfaccion a como se esta llevando actualmente el proceso

de titulacidn con respecto a la atencion de incidentes, peticiones y problemas?

Tabla 10

Tabulacion de datos pregunta 5

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Excelente 0 0%
Bueno 3 51%
Aceptable 52 88,1%
Regular 4 6,8%
Malo 0 0%
Total 59 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 5
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Figura 13

Grafica de pastel de la Pregunta 5

59 respuestas

>
.

@ Excelente
@® Bueno

Aceptable
@ Regular
@ Malo

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 5

Anélisis e Interpretacion

Segun el 88,1% de los estudiantes, indica que, su nivel de satisfaccion es aceptable a
como se esta llevando actualmente el proceso de titulacion con respecto a la atencion de
incidentes, peticiones y problemas, el 6,8% responde que es regular y el 5,1% indica que es
bueno. En conclusion, es necesario mejorar este aspecto para incrementar el nivel de
satisfaccion por parte de los estudiantes. Es importante tambien mencionar que para ningln
encuestado considera que el nivel de satisfaccion es excelente.

Pregunta 6: ; Considera usted que realiza el seguimiento apropiado a los estudiantes dentro del

proceso de titulacion?
Tabla 11

Tabulacion de datos pregunta 6

Opciones de respuesta

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa

Siempre 0%
Ocasionalmente 83,1%
A veces 16,9%
Nunca 0%
Total 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 6
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Figura 14
Grafica de pastel de la Pregunta 6

59 respuestas

@ Siempre

@ Ocasionalmente
A veces

@ Nunca

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 6

Anélisis e Interpretacion

Para el 83,1% indican que ocasionalmente se esté realizando un correcto seguimiento
a los estudiantes dentro del proceso de titulacion, el 16,9% de los encuestados resalta que el
seguimiento solo se lo realiza a veces. Ninguno de los encuestados indica que siempre se realizo
un correcto seguimiento. En resumen, se muestra el descontento por parte de los encuestados
con respecto al seguimiento del proceso de titulacion.
Pregunta 7: ¢;Considera usted que es importante automatizar el proceso de titulaciéon para

mejorar los tiempos de atencion a las consultas y requerimientos, asi como para dar seguimiento

al mismo?
Tabla 12

Tabulacion de datos pregunta 7

Opciones de respuesta

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa

Muy importante 86,4%
Importante 13,6%
Medio importante 0%
Nada importante 0%
Total 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 7
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Figura 15

Grafica de pastel de la Pregunta 7

59 respuestas

@ Muy importante

@ Importante
Medio importante

@ Nada importante

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 7

Analisis e Interpretacion

Con respecto a la consulta de si es importante automatizar el proceso de titulacion el
86,4% indico que es muy importante y el 13,6% indica que es importante. Resumiendo, que es
muy importante la implementacion de una herramienta para automatizar el proceso de
titulacion.
Pregunta 8: ;Considera que la UDT genera la documentacion necesaria para el seguimiento a
los estudiantes dentro del proceso de titulacion, asi como para la atencidon de incidentes,
peticiones y problemas?
Tabla 13

Tabulacion de datos pregunta 8

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente documentado 2 3,4%
Poca documentacion 46 78%
Escasa documentacién 11 18,6%
Ninguna documentacion 0 0%
Total 59 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 8
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Figura 16
Grafica de pastel de la Pregunta 8
59 respuestas

@ Totalmente documentado

@ Poca documentacion
Escasa documentacién

@ Ninguna documentacion

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 8

Analisis e Interpretacion

El 78% de estudiantes entrevistados, indican que se genera poca documentacion para
el seguimiento a los estudiantes dentro del proceso de titulacion, asi como para la atencién de
incidentes, peticiones y problemas, el 18,6% indica que se genera escasa documentacion y el
3,4% indica que esta totalmente documentado. Por lo que indica que es necesario mejorar la
forma de generar documentacion para el seguimiento a los estudiantes.
Pregunta 9: ;Qué opinion tiene sobre las destrezas del personal administrativo de la carrera
para la atencién de incidentes, peticiones y problemas?
Tabla 14

Tabulacion de datos pregunta 9

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Excelente 3 5,1%
Bueno 4 6,8%
Aceptable 48 81,4%
Regular 4 6,8%
Deficiente 0 0%
Total 59 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 9
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Figura 17
Grafica de pastel de la Pregunta 9

59 respuestas

@ Excelente
@® Bueno
Aceptable

® Regular
@ Deficiente

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 9

Analisis e Interpretacion

Con respecto a la opinidn que se tiene sobre las destrezas del personal administrativo,
el 81,4% indica que es aceptable, el 6,8% dicen que es bueno t tambien la misma cantidad
indica que es regular y el 5,1% indica que es excelente. En resumen, esto es importante para
tomar en consideracion para incrementar la satisfaccion de los usuarios.
Pregunta 10: ;Qué medio de comunicacion utilizd usted para realizar consultas,
requerimientos y para conocer el estado de su proceso de titulacion?
Tabla 15

Tabulacion de datos pregunta 10

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Correo electrénico 5 8,5%
Via telefonica 4 6,8%

De manera _presenC|aI al personal 50 84,7%
administrativo
Total 59 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 10

64



Figura 18
Grafica de pastel de la Pregunta 10
59 respuestas

@ Correo electrénico
@ Via telefonica

De manera presencial al personal
administrativo

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 10

Anélisis e Interpretacion

Con respecto a como realizaron consultas sobre el estado de proceso de titulacion, el
84,7% de encuestados indico que lo realizo de manera presencial, el 8,5% lo hizo por medio de
correo electrdnico y el 6,8% por via telefonica.
Pregunta 11: ;Conoce usted cémo se registra las consultas y requerimientos atendidos a los
usuarios?
Tabla 16

Tabulacion de datos pregunta 11

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 1 1,7%
No 58 98,3%
Total 59 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 11
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Figura 19
Graéfica de pastel de la Pregunta 11

59 respuestas

® si
® No

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 11

Analisis e Interpretacion

Segun el 98,3% de encuestados, indica que se desconoce la forma de registrar la
atencion a los usuarios, a comparacion del 1,7% que indica conocer la forma de registrar la
atencion,
Pregunta 12: ;Conoce usted si se establecen tiempos dentro del proceso de titulacion de cada
estudiante?
Tabla 17

Tabulacion de datos pregunta 12

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si se establecen y se cumplen 1 1,7%
Si se establecen, pero no se cumplen en su 57 96.6%
totalidad

No se establecen 1 1,7%
Total 59 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 12
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Figura 20

Grafica de pastel de la Pregunta 12

59 respuestas

@ Sise establecen y se cumplen

@ Si se establecen, pero no se cumplen
en su totalidad

No se establecen

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 12

Analisis e Interpretacion

Con respecto a que si los encuestados tienen conocimiento si se establecen tiempos

dentro del proceso de titulacion el 96,6% indican conocer que si se establecen, pero no se

cumplen en su totalidad a diferencia del 1,7% que indican gue si se establecen y se cumplen, y

con el mismo porcentaje de 1,7% indican que no se establecen.

Pregunta 13: ;En Unidad de Titulacién establecen prioridad y manejo de tiempos en el proceso

de titulacion de cada estudiante?
Tabla 18

Tabulacion de datos pregunta 13

Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Solucion inmediata a requerimientos 8 13,6%
Ahorro de tiempo 3 5%
Disponibilidad 0 0%
Todas las anteriores 48 81,4%
Total 59 100%

Nota: Esta tabla se elabora con los datos generados de la Pregunta 13
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Figura 21

Grafica de pastel de la Pregunta 13

59 respuestas

@ Solucién inmediata a requerimientos
@ Ahorro de tiempo

Disponibilidad
@ Todas las anteriores

Nota: Esta figura se elabora con los datos generados de la Pregunta 13

Anélisis e Interpretacion
El 81,4% de los encuestados tiene conocimiento claro de las funciones de la mesa de

servicio, mientras que el resto de los encuestados tiene solo una nocion.

4.3 Informacién importante obtenida del Analisis de Datos

Tras analizar los datos obtenidos tanto de la entrevista con el Director de Carrera como
de la encuesta dirigida a los estudiantes, se presentan los resultados de este estudio,
comparandolos con los objetivos y fundamentos tedricos abordados en capitulos previos.

En relacion a la informacion recopilada durante la entrevista con el Director de Carrera
se resalta la necesidad de automatizar el proceso de titulacién con el fin de mejorar el
seguimiento del proceso de titulacion de los estudiantes, optimizando los tiempos, mejorando
la atencion a los usuarios y garantizando informacién precisa y segura.

En cuanto a los datos recabados en la encuesta realizada a los estudiantes graduados en
el periodo 2023-2024 se puede evidenciar que el 84,7% de los encuestados realiza las consultas
de manera presencia en las oficinas de la carrera, para obtener una solucion inmediata.

Es crucial resaltar los resultados de las preguntas sobre la satisfaccién con la atencién
del personal administrativo. El 84.75% la considera aceptable, mientras que el 5.1% la califica

como excelente. Estos datos subrayan la necesidad imperativa de mejorar la atencion al usuario.
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De las preguntas relacionadas con los procedimientos para la atencion de incidentes el
80,20% de los encuestados indicaron que existen procedimientos, aunque no se los utilizan.
Ademas, se observa una escasez de documentacion para abordar incidentes, atender peticiones
y dar un correcto seguimiento al proceso de titulacion.

En cuanto a las preguntas sobre el uso de herramientas informaticas para automatizar
el proceso de titulacién, los resultados de la encuesta indican claramente, con un 90% de
acuerdo, la necesidad de implementar una herramienta que facilite tanto al personal
administrativo como a los estudiantes en la gestion de solicitudes y el seguimiento del proyecto
de titulacion.

Es esencial destacar los datos recopilados acerca del conocimiento de los estudiantes
sobre los plazos establecidos en el proceso de titulacion para diversas actividades. Segun el
96,6% de los estudiantes son conscientes de la existencia de estos plazos, pero tambien son
conscientes de la falta de cumplimiento de estos plazos lo que podria tener un impacto negativo
en el proceso de titulacion.

Como ultimo punto es importante mencionar que el 88,5% de los encuestados tiene un
buen conocimiento y reconoce las funciones basicas de una mesa de servicio, lo cual es

fundamental para implementar de este tipo de herramienta dentro de la UDT.

69



CAPITULO V: PRESENTACION DE LA PROPUESTA
5.1  Fases 1: Estado actual del proceso de titulacion

e Objetivo: Identificar el estado actual del proceso de titulacion en la UDT, asi como
sus debilidades y las posibilidades de mejorarlas.

e Actividad: Analizar la situacion actual, establecer los objetivos, delimitar el
alcance e identificar los factores criticos para el éxito.

e Factores criticos de éxito: Debe abarcar las cuatro dimensiones de la gestion de
servicios de ITIL v4.

e Entregables: Andlisis del diagnostico, estructura organizacional de la UDT,
responsabilidades generales, flujo de proceso, principios, roles, responsabilidades,
cadena de valor y flujos de valor.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

La herramienta especifica de ITIL v4 disefiada para evaluar la situacion actual del

proceso de titulacion dentro de la UDT se fundamenta en el Sistema de Valor del Servicio
(SVS) que, en conjunto con los recursos de la entidad, la integracion y coordinacion de
actividades y responsabilidades lograran el objetivo en comun de adaptarse a diversos cambios.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE UDT

Figura 22

Estructura organizacional de la UDT

PROCESO DE
TITULACION

Nota: En esta figura muestran la estructura organizacional de UDT segun el Instructivo
General de Titulacion de Grado.
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RESPONSABILIDADES

La asignacion de actividades y responsabilidades de todo el personal que interviene en

el proceso de titulacidn, se encuentran descritas en el art. 6 del Instructivo General de Titulacién

de Grado (ANEXO 1), el mismo que se detalla a continuacion:

Art. 6.- Responsabilidades segun Instructivo General de Titulacion de Grado

Del Consejo de Carrera

a)

f)

9)

h)

i)

Considerar en el distributivo de labores docentes horas para las actividades de
direccion o coordinacion de titulacion, tutorias, lectorias y/o acompafiamiento.
Conformar el equipo de tutores para trabajo de titulacion.

Conocer la aprobacion del perfil del proyecto de titulacion.

Designar los tutores a los estudiantes cuando lo requieran.

Conformar los tribunales de grado.

Designar nuevo tribunal para recalificacion cuando aplique.

Designar al Director (a) o Coordinador (a) de titulacion como responsable de la
cadena de custodia para el examen complexivo.

Elevar a conocimiento de Consejo Directivo el informe general de resultados de
cada convocatoria y otros informes a fines al proceso.

Otros que el proceso lo requiera.

Del Director (a) de Carrera

a)

b)

Liderar el proceso de apoyo académico de los estudiantes de la carrera; ademas,
informar a las autoridades de la Facultad (Decanos y Subdecanos) sobre los
resultados de las evaluaciones y graduacion.

Responsabilizarse de la cadena de seguridad y confidencialidad de la informacion
reservada dentro del proceso de titulacion.

Realizar la segunda revisién de requisitos para la declaracion de aptitud.
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d)

9)
h)

)

Ingresar las calificaciones de los tribunales de evaluacién escrita y oral.
Reemplazar por incumplimiento a los miembros de tribunales.

Coordinar reuniones de informacion y seguimiento con los estudiantes inmersos en
los procesos de titulacion.

Realizar las funciones asignadas en la plataforma de titulacion.

Solicitar al Decano que disponga al area financiera la emision de las érdenes de
cobro de los aranceles.

Asignar en la matriz de planificacion de carga horaria, las horas para los docentes
responsables del acompafiamiento del examen complexivo, elaboracion vy
validacion de pruebas de base estructura, tutores y lectores.

Otros que el proceso lo requiera.

Del Coordinador (a) de titulacion

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Participar conjuntamente con el Director (a) de Carrera en las actividades que el
proceso de titulacion genere.

Planificar, organizar, ejecutar y evaluar el proceso de titulacion.

Integrar el tribunal de recalificacion cuando aplique.

Asumir la responsabilidad la cadena de seguridad y confidencialidad de la
informacidn reservada dentro del proceso de titulacion.

Organizar la programacion de acompafiamiento y demas logistica necesaria para
todas las modalidades de titulacion.

Socializar a los estudiantes y docentes las guias metodoldgicas para las diferentes
modalidades de titulacion.

Mantener canales de comunicacién permanente con los estudiantes, tutores y
lectores del proceso de titulacion.

Elaborar informes requeridos dentro del proceso y el informe general de resultados
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de cada convocatoria y enviar para conocimiento de Consejo de Carrera.

i) Otros que el proceso lo requiera.

De los Secretarios (as) de Carrera encargadas de Titulacion. - Desempefiaran su
labor bajo las disposiciones del Director (a) de Carrera y Coordinador (a) de Titulacién, y
tendran las siguientes responsabilidades:

a) Conformar, verificar, validar y custodiar el expediente estudiantil.

b) Realizar la primera revision de requisitos de titulacion para la declaratoria de

aptitud.

c) Manejar el proceso de validacion en la plataforma de titulacion.

d) Custodiar el rol de validador en la plataforma de titulacion.

e) Extraery organizar reportes de la plataforma.

f) Generar el acta de grado.

g) Revisar los documentos de conformidad a la modalidad de titulacién del postulante.

h) Informar a la Direccién de Carreray a los estudiantes los valores de pago.

i) Otros que el proceso lo requiera.

FLUJO DE PROCESO

Basados en el Instructivo General de Titulacion de Grado para las carreras de tercer
nivel de la UCE, cuyo objetivo es regular y orienta el proceso de titulacion académico y
administrativo en el marco del reglamento de régimen académico de la Universidad Central del
Ecuador, garantizando el derecho de los estudiantes a obtener su titulacién en los tiempos
establecidos.

Por lo cual, en la Figura 23 se detalla el flujo para el proceso de titulacion con sus

respectivos subprocesos en la Figura 24 y 25:
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Figura 23

Flujo proceso de titulacion

Postulacion a Unidad
de Titulacion
Declaracion de
aptitud

NO

Presentacién de
plan de titulacion

Presentacion/ evaluacion
proyecto

Defensa oral

Aranceles a segunda
defensa oral

Segunda defensa
oral

Estudiantes

Graduados
Baja a proyecto

de titulacion

FIN

Nota: En esta figura se muestra como se realiza el proceso de titulacion. La elaboracién es
propia.

74



Figura 24

Subproceso de presentacion de plan de proyecto de titulacién

Presentacion

de plan de
titulacion
-
=
S
2 ‘ Desarrollo del plan de Correcciones o reformulacion
E proyecto de titulacion del de plan de titulacion

Inicio

v v
Recepcidn y registro Plan posee
de plan de titulacion orreccione: sl

) 4 v Fin

Asignacion de docente Aprobacion del plan de
evaluador de plan de titulacion/ Asignacion de .
titulacion docente tutor
Recepcion de asignacion Evaluaqon df plan
de titulacion

Nota: En esta figura se muestra cémo se realiza el Subproceso de presentacion de plan de
proyecto de titulacion con los actores. La elaboracién es propia.

i

Director de Carrerabcretaria de camrefa

Docente

Figura 25

Presentacion/ evaluacién proyecto de titulacion

Presentacion/
evaluacion
proyecto
o
E orreccione s
g solventadas
i
NO
g .
E Fin
<
-
-3
: . E""egtau Ipargyéﬁcto de Notificacion de Asignacion de Asignacion de fecha y .
= =iz correcciones aranceles de pago hora para defensa oral
] Digital y fisico Y
T Inicio —_— b
8
0
I
]
4
k v
3 Asignacion de o[ Dardebajaala
o tribunal bl postulacion ]
8
3
=3
o
=z NO
=
a h 4
§ Recepcion de obar proyes
5 royecto de titulacion e titulacio
3
=]

Nota: En esta figura se muestra como se realiza el Subproceso de presentacion/ evaluacion de
proyecto de titulacion. La elaboracion es propia.
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PRINCIPIOS

Ofrecen una orientacion general para la organizacion en todas las etapas del ciclo de
vida de la gestion del servicio, independientemente de cualquier cambio en los objetivos,
estrategias o estructura organizativa de la entidad.

En este contexto, la UDT de la Carrera de Ingenieria Civil, han identificado principios
fundamentales, aunque no estén formalmente establecidos:

e Colaboracion en equipo

e Compromiso

e Responsabilidad

CADENA DE VALOR

Segun ITIL v4 lo define como "un modelo que representa como todos los componentes
y actividades de una organizacion trabajan juntos para facilitar la creacion de valor". La cadena
de valor del servicio se encuentra en el corazén del sistema de valor del servicio de ITIL
Figura 26

Cadena de Valor del Servicio ITIL

Planear

Disefiary
transicionar

PEELLE i Vincular Productos
Obtener / Entregar y y servici

- construir soportar

Mejorar

Nota. De ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019.
Al utilizar el modelo de SVC como referencia, proporcionara la comprensién de como
se conciben, entregan y mejoran continuamente los servicios. Asimismo, este enfoque nos

permitira evaluar el valor de los servicios, tomando en cuenta las cuatro dimensiones.
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Figura 27

Cuatro Dimensiones del Servicio ITIL

o

Factores .~ ... Factores
politicos 1 e T P econdmicos

- Organizaciones g Informacién .
L y personas y tecnologia T
e .
" Produ
| y servicios |
Factores Pt Factores

del entorno sociales

[ N

Socios y Procesos y
proveedores ‘ flujos de valor -

4 Factores
-~ tecnolégicos

juridicos ™. )

Nota. De ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019.

a. Organizacion y personas: en la Figura 29 se detalla la estructura organizacional
del &rea de la UDT de la carrera de Ingenieria Civil.
Figura 28

Estructura organizacional de la carrera de Ingenieria Civil

Director de Carrera

Coordinador UDT

Asistente de Asistente de
tecnologias de la tecnologias de la
informacion informacian

Asistente Asistente
universitario universitario

Nota. Estructura organizacional de la UDT en la Carrera de Ingenieria Civil.

Personal de la UDT: EIl personal desempefia sus funciones en base a su formacion y
de acuerdo con lo solicitado por el Director de Carrera, siguiendo el marco establecido por la
Direccion de Talento Humano de la Universidad Central del, sin embargo, es importante
sefialar que existen muchas funciones que no han sido consideradas en la descripcion del

puesto.
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b. Informacion y tecnologia: Actualmente el area de UDT no cuenta con una
herramienta que brinde que brinde el servicio de atencion a los usuarios de manera
virtual con respecto al proceso de titulacion.

c. Flujos de valor: Conforme ITIL v4 y desde la perspectiva de (Sanchez Sanchez,
2022), el flujo de valor se describe como una secuencia de acciones que una empresa
0 una organizacion sigue para desarrollar y proporcionar productos y servicios a sus
clientes, al mismo tiempo que facilita la identificacion de procesos que no aportan
valor a la organizacion. Es importante destacar que, dentro de la cadena de valor,
interacttan entre si diferentes practicas, generando flujos de valor de la institucién,
ver Figura 29

Figura 29
Flujo de valor para atencién de solicitudes

4. La sokucion se cesplega

3. Sine existe soludon
al usuaric

canocidd se escabh

5. Unavez desplegada la
saludién, se venfica que ha
sida resueita

1. Conecta con el usuarka para

icentificar necesidades y registra

los detalles
Dosign

't:cg;:t:on

Usuario ingresa la sobcitud

b‘*lmn,&id Deliver &
6. Despues de rezolver b N support
Incidenca, se selidta

feedback

2. L3 solcitud se reconace como
incldenca y se aplica scluckdn
conocda

7. Can las feedback
recoplbdas se analia
opertunidades de mejora

Nota. Adaptado de (Sanchez Sanchez, 2022)

Para identificar el flujo de valor del proceso de titulacion que la UDT que brinda a los
estudiantes se ha mantenido reuniones tanto con todo el personal que integran el area.
d. Socios y proveedores: Ya que la Carrera de Ingenieria Civil esta vinculada a la

dependencia de la Direccion de Tecnologias de la Universidad (DTIC) es

78



5.2

significativa para la gestion integral. En este escenario, la centralizacion de la
mayoria de los servicios implica que los proveedores externos de servicios son
contratados y autorizados por dicha direccion
Entre los proveedores externos se mencionan los siguientes:

I.  Microsoft

Il. Cedia

I11. Telconet

Fases 2: Evaluacion de las herramientas Open Source

Objetivo: Analizar las herramientas Open Source de mesa de servicios basadas en
ITIL y seleccionar la herramienta que se adapte a las necesidades de la UDT.
Actividad: Comparar las ventajas y desventajas de las herramientas Open Source
que se encuentran en el mercado.

Factores criticos de éxito: Comprender el funcionamiento de la gestion de
servicios propuesto por ITIL, facilitando la automatizacion del flujo de trabajo en
la UDT.

Entregables: Cuadro comparativo de las herramientas Open Source disponibles en

el mercado detallando las caracteristicas de cada una de ellas.

Para llevar a cabo la propuesta de establecer una mesa de servicios, es esencial optar

por una herramienta de cddigo abierto. Estas herramientas ofrecen flexibilidad y escalabilidad,

permitiendo gestionar de manera efectiva la demanda de incidentes, solicitudes y problemas,

conforme a los requisitos delineados en este proyecto. La implementacion de una herramienta

gratuita en la UDT conlleva beneficios, ya que mejorara los procesos internos y proporcionara

una vision mas clara del trabajo realizado por el personal administrativo.

Entre las herramientas gratuitas que se ajustan a las necesidades de la UDT se detallan

las siguientes:
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Freshdesk: Es una plataforma de software como servicio (SaaS) que se ha creado con
el proposito de brindar herramientas a empresas de diversos tamarios para atender a sus clientes
de manera efectiva. Esta solucion ofrece una amplia gama de funcionalidades, que incluyen
soporte multicanal integrado, automatizaciones inteligentes, portales de autoservicio y foros
comunitarios. Destacando por su enfoque en la usabilidad, Freshdesk proporciona una
experiencia completa en la nube para la atencion al cliente, asegurando que las empresas tengan
todo lo necesario para ofrecer un servicio excepcional a un precio accesible. (Marin, 2023)

Freshservice: Es una plataforma de gestion de servicios de tecnologia de la
informacién (ITSM) que aprovecha la tecnologia de alojamiento en la nube y el modelo de
Software como Servicio (SaaS). Ofrece a los usuarios la posibilidad de interactuar con los
clientes y proporcionar una amplia gama de servicios para la organizacion. Ademas, permite
optimizar los procesos y tareas, mejorando asi el rendimiento y los estandares de productividad
de la entidad. (Faria, 2021)

Gestionnaire libre de parc informatique (GLPI): Se presenta como una herramienta
de ITSM de renombre, facilitando la planificacion y gestion de cambios en tecnologias de la
informacidn, asi como la resolucion eficiente de problemas emergentes. Ademas, proporciona
un control legitimo sobre el presupuesto y gastos relacionados con tecnologia de la informacion
en la empresa. (Marin, 2023)

Open ticket request system (OTRS): s una plataforma de gestion de tickets que cuenta
con una comunidad activa de mas de 5000 usuarios. Se utiliza ampliamente en la
administracion de servicios de tecnologia de la informacion y es un software de codigo abierto
en constante evolucion para mejorar sus capacidades. Su versatilidad permite su aplicacion en
diversas areas, como el soporte al cliente, gestion de instalaciones, administracion de llamadas,

entre otras. (Gémez, 2019)
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Cuadro comparativo del software de mesa de servicio

Tabla 19

Comparativa de software de mesa de servicio

Caracteristica Freshdesk Freshservice GLPI OTRS

Tipo de software  Sistema web Sistema web De escritorio De escritorio
Base de datos Nube Nube MySQL MySQL

Interfaz de Intuitiva y facil de Amigable y Simple y algo Compleja y poco
usuario usar organizada obsoleto atractiva

Gestién de Agtoma}t,lzamon y AS|gna}c]on Gestion de tickets Soporte de tickets
. asignacion automatica y o

tickets T L bésica avanzado

inteligente priorizacion

Integraciones
Reportes
SLA

Soporte

multicanal

Autenticacién
SSO

Gestion de
conocimiento

Escalabilidad

Personalizacion

Costo

Soporte técnico

Actualizaciones

Amplia variedad de
integraciones

Informes y analisis
avanzados

Gestion de acuerdos
de nivel de servicio

Soporte para
maltiples canales de
comunicacion
Soporte para
autenticacion SSO
Gestion de
conocimiento
integrada
Escalabilidad para
empresas en
crecimiento

Amplias opciones de
personalizacién

Varias opciones,
incluyendo una
version gratuita

Soporte técnico
dedicado

Actualizaciones
regulares y mejoras
constantes
Seguridad avanzada

Integraciones con
herramientas
populares
Reportes
personalizables
Seguimiento y
cumplimiento de
SLAs

Canales de soporte
variados

SSO disponible

Gestion de
conocimiento
avanzada
Escalabilidad para
empresas de todos
los tamafios
Personalizacion de
campos y
formularios

Precios competitivos
y opciones flexibles

Soporte técnico
disponible

Actualizaciones
frecuentes

Cumplimiento

Algunas
integraciones
disponibles
Funcionalidad de
informes basica

Soporte de SLA
bésico

Soporte multicanal
basico
Autenticacién SSO
limitada

Gestion de
conocimiento basica

Escalabilidad
limitada

Personalizacién
limitada

Gratuito y de cédigo
abierto

Comunidad de
usuarios y
documentacién
online

Actualizaciones
periddicas

Integraciones
limitadas

Informes
limitados

Funcionalidad de
SLA limitada

Soporte
multicanal
limitado
Autenticacién
SSO limitada
Gestion de
conocimiento
limitado

Escalabilidad
limitada

Personalizacion
limitada

Costo de licencia
y soporte

Soporte técnico
limitado

Actualizaciones
periddicas

Seguridad y cumplimiento normativo y Seguridad bésica Seguridad bésica
normativo seguridad de datos

Aplicacion Aplicaciones Acceso movil Acceso movil Acceso movil

movil méviles disponibles  disponible limitado limitado

Nota: En esta tabla se muestra la comparativa del diferente software de mesa de servicio con
sus respectivas caracteristicas.
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En relacion a la tabla 18 y valorando con el alcance y presupuesto del proyecto
Freshdesk es considerada la mejor opcion para utilizar debido a su combinacion de

caracteristicas robustas, facilidad de uso, escalabilidad y precios.

5.3  Fases 3: Definir las responsabilidades, matriz RACI, lista de controles, SLA’s y
KPI’s.
e Objetivo: Establecer los roles, responsabilidades, lista de controles, SLA 'y KPI, de
manera que de garantice la comprensién comun.
e Actividad: Revisar y documentar los roles, responsabilidades, lista de controles,
SLA'y KPI, que se van a manejar en este proyecto de titulacion.
e Factores criticos de éxito: Claridad y simplicidad en los entregables.
e Entregables: Roles y responsabilidades, matriz RACI de ITIL, lista de controles,
SLA’s y KPI’s.
ROLES Y RESPONSABILIDADES
La evaluacion del estado actual del area UDT ha posibilitado la identificacion de los
roles, funciones, horarios y responsabilidades principales relacionadas con la Mesa de Servicio.
ver Tabla 19
Tabla 20

Roles del Personal en la Mesa de Servicios

ROL CARGO FUNCIONES
Supervisor de mesa de servicio Director de Carrera Gestion administrativa
Supervisor de mesa de servicio Coordinador UDT Gestién administrativa
Administrador de mesa de servicio ﬁ?‘?rt'(rann;gigﬁ Tecnologias de la Soporte a agentes
Agente de mesa de servicio N1 Asistente Universitario Soporte a usuario
Agente de mesa de servicio N2 Asistente Universitario Soporte a usuario
Usuario Estudiante Usuario

Nota: En esta tabla se muestra la asignacion de roles y funciones dentro de la mesa de
servicios.

Puede observarse que, segun la Tabla 19, se poseen tres categorias en la mesa de

82



servicio con respecto a las funciones:

Gestion administrativa: responsable de supervisar y dirigir al equipo de soporte para
garantizar la prestacion de servicio a los usuarios.

Responsabilidades principales:

Dirigir y motivar al equipo de trabajo.

Monitorear el rendimiento y analisis de las métricas

Supervisar las tareas en la mesa de servicios y establecer los SLA’s.

Negociar, Documentar y acordar los niveles de servicio.

Garantizar que se cumpla los SLAs.

Supervisar que los incidentes se registren, prioricen y se resuelva de manera efectiva.

Garantizar que los procesos estén en mejora continua.

Soporte a agentes: responsable de capacitar y de realizar soporte a los agentes con
temas referentes a la mesa de servicio.

Responsabilidades principales:

Capacitar de manera periodica en el uso de la mesa de servicio.

Brindar soporte en el uso de la mesa de servicio.

Monitorear la disponibilidad de la mesa de servicio.

Administracion de agentes.

Soporte a usuario Nivel 1: responsable de resolver los tickets, proporciona asistencia
a los usuarios, atiende y soluciona inquietudes, problemas e incidentes de manera eficiente.

Responsabilidades principales:

Generacion de reportes.

Registrar de forma precisa los tickets (incidencias, peticiones y problemas).

Categorizar los tickets

Priorizar los tickets segln su naturaleza y urgencia
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Analizar y diagnosticar la causa del problema.

Resolver tickets sencillos 0 comunes.

Escalar tickets que no pueden ser resueltos en el nivel 1.

Documentar de forma detallada la descripcion del ticket, pasos de resolucion e
informacion relevante con el fin de mantener actualizada la base de conocimientos.

Seguimiento y comunicacion con el usuario para dar a conocer el estado de los tickets.

Soporte a usuario Nivel 2: responsable de resolver los tickets, proporciona asistencia
a los usuarios, atiende y soluciona inquietudes, problemas e incidentes de manera eficiente.

Responsabilidades principales:

Receptar los incidentes y peticiones que no se resolvieron en el nivel 1.

Analizar la causa que generd el incidente para dar una solucion efectiva.

Colaborar con equipos para abordar problemas complejos.

Documentar soluciones, identificando patrones y proponiendo mejoras a los procesos.

Participar en el mantenimiento y mejora de la base de conocimientos para mantenerla
actualizada.

Encargado de procesos de mejora continua.

MATRIZ RACI DE ITIL

La matriz RACI es empleada para establecer los roles y responsabilidades de cada
actividad dentro del marco de gestion propuesto. Su funcion es asignar cuatro roles principales
a los individuos implicados en una tarea particular:

Responsable (R): Persona o personas responsables de realizar trabajo real.

Aprobador (A): Persona que debe aprobar el trabajo realizado, tiene la autoridad para
dar el visto bueno al trabajo completado.

Consultado (C): Las personas que deben proporcionar informacién relevantes o

asesoramiento antes de que se realice la tarea.
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Informado (1): Las personas que necesitan estar informadas sobre el estado del

proceso.

Tabla 21

Matriz RACI de ITIL

Supervisor de

Agente de mesa de  Agente de mesa de

Actividades Usuario mesa de servicio servicio Nivel 1 servicio Nivel 2

Identificacion R A R

Deteccion ticket R A/R R |
Registro ticket R A R Cc
Categorizacién ticket R/IA I/C

Priorizacion ticket C R R

:;::\/kiitlga0|on y diagndstico c A R

Escalamiento ticket I A R R
Resolucién ticket I A R

Cogmnsen gy A R
Cierre ticket C A | |
Seguimiento ticket I A R C
Mejora continua 1/IC A I/IC C

Nota: En esta tabla se los roles y responsabilidades dentro del marco de ITIL. Elaboracion

propia.

LISTA DE CONTROLES

La lista de controles, como los KPI y el FCE constituyen herramientas esenciales para

medir y evaluar la eficacia de los flujos de valor. Su aplicacion facilita el proceso de mejora

continua en todos los aspectos de la operacion.

Las métricas operativas empleadas en este estudio se basan en las métricas identificadas

por (NEW HORIZONS, 2018). Estas métricas seran utilizadas para generar un conjunto de

KPI’s que facilitaran la evaluacion de la calidad de los procesos. Ver Tabla 21y 22
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Tabla 22

Lista de controles de Gestion de Incidentes

PRACTICA REF METRICAS OPERATIVAS
A Numero total de incidencias
B  Tiempo medio de resolucién de incidencias de 1y 2 nivel
C  Numero de incidencias resueltas cumpliendo los SLA
D  Nuomero de incidencias graves
E  Ndmero de incidencias reabiertas
REF KPI CALCULO
GESTION DE 1 Numero de Incidencias Ocurridas A
INCIDENTES 2 Nuamero de Incidencias Graves D
3 Ratio de Resolucién de Incidencias CIA
4 Ratio de Incidencias Reabiertas E/A
S Tiempo Medio de resolucién de Incidencias B
FCE KPI
Mantenimiento de la Calidad del Servicio Tl 1,2,3
Incidencias Resueltas Rapidamente 5,6

Nota: Adaptado de (NEW HORIZONS, 2018)

Tabla 23

Lista de controles de la Mesa de Servicio

PRACTICA REF METRICAS OPERATIVAS
A Nlmero total de tickets en la mesa de servicio
B Numero de tickets asignados

Numero de tickets abandonados

MESA DE

SERVICIO _REF KPI CALCULO
1 Ratio de resolucién de tickets 1-((B+CO)/IA)
FCE KPI
Mantenimiento de productividad del cliente 1

Nota: Adaptado de (NEW HORIZONS, 2018)

SLA
Un SLA de atencion al cliente define claramente el marco de tiempo de respuesta y

resolucion, junto con los canales en los que un proveedor extiende los servicios de soporte.

86



Tabla 24

Niveles y tiempos de respuesta SLA

Prioridad Definicién Tiempo
. El problema puede evitarse sin impacto y no hay inconvenientes de

Bajo . ) 8 Horas
integridad de los datos.

Medio El error no es critico para el funcionamiento continuo del proceso, existe 4 Horas
una solucién facilmente disponible que puede aplicarse o utilizarse

Alto Los errores incluyen problemas de alto impacto en el proceso, cuando se 2 Hora
dispone de una solucién a corto plazo.

Urgente Un fallo critico en el proceso, cuando no exista una solucién alternativa. 1 Hora

Nota: En esta tabla se muestra la informacion de los niveles y tiempos de respuesta que
requieren las politicas de SLA para la mesa de servicio.

KPI

Los datos recolectados como métricas pueden ser presentados en informes. Es crucial
recordar que el propdsito de dichos informes es facilitar la toma de decisiones adecuadas, por
lo tanto, su contenido debe ser preciso y relevante para las necesidades especificas. Los
informes deben simplificar la visualizacion de las acciones necesarias y motivar a la accion

La evaluacion del rendimiento previsto y real de la optimizacion debe realizarse a través
de un conjunto adecuado de métricas. Dado el gran numero de métricas disponibles para el
soporte al cliente, es esencial mantenerse enfocado y simplificar, optando por pocas métricas
significativas que sean mas utiles. Los KPI’s deben emplearse para guiar las decisiones
destinadas a mejorar las operaciones, definiendo los KPI’s que ayuden a la productividad de
los agentes.
Tabla 25

Indicadores de desempefio del proceso de titulacion

Indicador Descripcion Optimo
Tiempo de Es el tiempo total que transcurre desde que el ticket es 1 DiA
primera respuesta registrado hasta que el cliente lo recibe.

Tiempo de Es el tiempo total que lleva resolver el ticket durante el 5 MESES
resolucién periodo de tiempo seleccionado.
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Numero de
interacciones por
ticket

El nimero de veces que se debe interactuar por un mismo 4 INTERACCIONES
ticket. POR TICKET

Nota: En esta tabla se muestra los KPI que se implementaran en la mesa de servicio para el
proceso de titulacion.

SATISFACCION DE USUARIO

La satisfaccion del usuario, cominmente conocida como CSAT (Customer Satisfaction
Score), constituye una métrica crucial que se puede utilizar para evaluar la satisfaccion de los
usuarios acerca de la calidad de los productos o servicios ofrecidos.

Para la Carrera de Ingenieria Civil es muy importante medir la satisfaccion de los
usuarios, sin embargo, no considera necesario que el método de medicién de la satisfaccion al
cliente este en la misma herramienta de la mesa de servicio.

Para la medicion de la satisfaccion al usuario se elaborara una encuesta al finalizar el
proceso de titulacion por medio de un formulario mediante la misma mesa de servicio.

5.4  Fases 4: Implementacion y configuracion de la herramienta de mesa de servicio

e Objetivo: Implementar y configurar una herramienta de mesa de servicio que
mejore el proceso de titulacion y la gestion de solicitudes de los usuarios.

e Actividad: Configurar la herramienta segin lo requerido en este trabajo de
titulacion personalizando campos, formularios y flujos de trabajo seglin sea
necesario. Poner en marcha la mesa de servicio y los procesos configurados.

e Factores criticos de éxito: Definir los procesos de manera clara y efectiva.

e Entregables: Capturas de pantalla de la herramienta de mesa de servicio

configurado y operativo.
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Figura 30

Panel de inicio de mesa de servicio

.
@ Panel de informacién Pruebe GRATIS otros planes superiores Nuevo ~ Qower  (2) B
) Todos los grupos v Actividades recientes >
Sin resolver Abierto En espera No asignado
Correos electrénicos no entregados i Tickets sin resolver
e Ver detalles Tareas pendientes Ver detalles
En el senvicio de ayuda En el servicio de ayuda

@ Afiadir tarea pendiente

6:3,

b
lectrd o tiene: rea

No hay correos electronicos sin entregar No hay tickets sin resolver

Nota: En esta figura se muestra el panel inicial de la mesa de servicio de Freshdesk, lista para
usar. Obtenido de https://ingenieraciviluce.freshworks.com/a/dashboard/default.

Figura 31

Panel de informacion de mesa de servicio

Johm Jaramillo
ferniziohm@gmail.com
Editar perfil | Cerrar sesion

@ freshworks ¢ Personslizar

hitps://ingenieraciviluce. myfreshworks.com
(B usvarios () Seguridsd 8 Registros de auditoris
Mis cuentas

(@ Freshdesk -~ Afiadir

* Ingenieria Civil UCE

ingenieraciviluce.freshdesk.com

[B) e svsere aw nee sl s sunizs sk e crgmnzeeant

+ Trasladar cuentas

Explorar otros productos

Freshssies  Frashmarks Freshenat

reshmarkerer  Freshsales Suite

Nota: En esta figura se muestra el panel de informacion de la mesa de servicio de Freshdesk.
Obtenido de https://ingenieraciviluce.freshworks.com/a/dashboard/default.

89


https://ingenieraciviluce.freshworks.com/a/dashboard/default
https://ingenieraciviluce.freshworks.com/a/dashboard/default

CREACION DE AGENTES

Una vez implementado Freshdesk y configurado la parte inicial de la mesa de servicio,
se debe afiadir los agentes y crear grupos separados para cada equipo. Esto ayuda a asignar los
tickets sin ninguna confusion. Ademas, de determinar qué acciones deben realizar los agentes
dentro de la Mesa de Servicio.
Figura 32

Pantalla de agentes

Agentes Plazas Disponibles o ) Exportar
Q
Agentes De Soporte o Agentes Desactivados @
Ordenar por:  Visto por dltima vez v
MNombre Acceso al complem...  Funciones Grupos Visto por tltima vez

Paulina Correa rgent No hay actividad
Agen .
pecorres @uce.edu.ec reciente
Diana Castillo rgent No hay actividad
Agen .
decastillog@uce.edu.ec reciente
Direccién Carrera Ingenieria Civil c . Nao hay actividad
upervisor .
direccion.fing.civil@uce.edu.ec reciente
Unidad Titulacion Ingenieria Civil c . Nao hay actividad
upervisor .
fing titulacion.civil @uce.edu.ec reciente
Johm Jaramillo Account

o X . hace 3 horas
fernizjohm@gmail.com Administrator

Nota: En esta figura se muestra la configuracién para crear, editar y eliminar agentes, con sus
respectivos permisos en la mesa de Servicios. Obtenido de
https://ingenieraciviluce.freshdesk.com/a/admin/agents/filter/active.

GENERACION DE TICKETS
En la mesa de servicio se podra generar tickets de diferentes maneras, creando los

mismos agentes o los usuarios finales ingresando a la opcidn de Enviar un ticket.
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Figura 33

Pantalla de ingreso de ticket como cliente

Inicio

Enviar un ticket

Solicitante *

ferniz.johm@gmail.com

Sujeto

Tipo

Seleccione. A

Prioridad

Bajo -

Producto

Ingenieria Civil UCE -

Descripcién *

B i U & = e A @ e A <

Escribe algo

Nota: En esta figura se muestra la pantalla para crear un ticket como cliente. Obtenido de
https://ingenieraciviluce.freshdesk.com/support/tickets/new.

Figura 34

Pantalla de ingreso de ticket como agente
Nuevo ticket Pruebe GRATIS atros planes superiores [E Nuevo v

Anadir nueve contacto | Afadir Cc

Asunto
Tipo
Estado *

Abierto ~
Prioridad

Baja v
Grup

Agente

Diana Castillo ~
Deseripcié

Nota: En esta figura se muestra la pantalla para crear un ticket como agente. Obtenido de
https://ingenieraciviluce.freshdesk.com/support/tickets/new.

91


https://ingenieraciviluce.freshdesk.com/support/tickets/new
https://ingenieraciviluce.freshdesk.com/support/tickets/new

5.5  Fases 5: Capacitacion para uso de la mesa de servicio
e Objetivo: Capacitar al personal en el uso efectivo de la mesa de servicio.
e Actividad: Realizar sesiones de capacitacion tedrica sobre los conceptos basicos de
la mesa de servicio, ademas, efectuar demostraciones practicas de como utilizar la
herramienta.
e Factores criticos de exito: Comprension clara de los conceptos, participacion y
compromiso de las personas involucradas.
e Entregables: Plan de capacitacion a la mesa de servicio con los temas respectivos.
CAPACITACION
Es fundamental en la Carrera de Ingenieria Civil capacitar a todo el personal
involucrado en el proceso de titulacion y en el uso del sistema de mesa de servicios. Por esta
razon, se ha desarrollado un plan de induccion dirigido a los agentes (personal administrativo)
y clientes (estudiantes egresados).

Este plan incluye una serie de actividades que tienen como objetivo orientar e informar
a los agentes para que puedan cumplir eficientemente con sus responsabilidades, manteniendo
un alto nivel de eficacia en la Mesa de Servicios.

Freshdesk ha sido disefiado para mejorar la productividad de los agentes y brindar

respuestas rapidas a los clientes. Los agentes pueden gestionar facilmente todos los tickets y

colaborar con sus colegas para resolver de manera efectiva las inquietudes de los clientes.
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Tabla 26

Plan de capacitacion a la mesa de servicio

INSTRUCTOR DIRIGIDO A TEMAS DURACION
Induccién a Freshdesk
Ingreso a la mesa de servicio
Tipos de incidentes y solicitudes
Director de Carrera Crear tickets
Henry Jaramillo Coordinador UDT Dar seguimiento a tickets 4 Horas
y Docentes Atencion de tickets
Personal administrativo Reasignacion de tickets
Cerrar tickets
Generar reportes
Ejemplos
Ingreso a la mesa de servicio 2 Horas
Prioridad de los tickets . .
. (Esta induccion
. . Crear tickets S
Henry Jaramillo Estudiantes Egresados S . se realizara
Dar seguimiento a tickets .
. cada periodo
Cerrar tickets L
académico)

Ejemplos

Nota: En esta tabla se muestra la planificacion de capacitacion hacia el personal involucrado

en la mesa de servicio.

5.6 Fases 6: Evaluacioén de la herramienta de mesa de servicio

e Objetivo: Evaluar si la herramienta esta cumpliendo con los requisitos y

necesidades.

e Actividad: Generar los reportes necesarios con respecto al primer mes de uso de la

mesa de servicio.

e Factores criticos de éxito: Las personas involucradas en el proceso de titulacién

hayan adquirido los conocimientos necesarios para hacer un buen uso de la

herramienta.

e Entregables: Generar repostes estadisticos con respecto al primer mes de uso de la

mesa de servicio.

GENERACION DE REPORTES

En la seccidn de analisis se puede encontrar los formatos de reportes que proporcionan

informacioén sobre las actividades que tienen lugar en la mesa de servicio. Estos informes



permiten conocer tanto las tendencias en los tickets, como las actividades mas recientes o las
tareas que aun estan pendientes de realizarse.

En la Figura 35 y 36 se muestra los primeros reportes generados que detallan el nimero
de tickets que han sido ingresados por parte de los estudiantes, en la cual se detalla informacion
como numero de tickets creados, tickets resueltos, tickets no resueltos, tipos de tickets
ingresados y un analisis de la hora de creacidn con respecto a la hora de resolucion de los
tickets. Ademas, en estos reportes tambien se puede agrupar con respecto a diferentes
categorias como: tiempo de primera respuesta, fecha de creacion, fecha de asignacion, fecha
de cierre, nombre del solicitante, estado del ticket y mas.

Figura 35
Pantalla 1 de reportes de las solicitudes ingresadas por parte de los estudiantes

= Andlisis > Tendencias de volimenes de tickets  scleccionado @ ~

How do we manage the ticket load? What type of tickets do we resolve? @

Agrupar por :  Por semana v Agrupar por :  Por semana

How can we plan the shift?

Agrupar por 1 Periodo de tiempo-Hora del ... ~

) N
[ 3 4 created
N / | \ / otal resolved
2 Fo A e\ / acceso
/ WA\ A /»
Informacién ... Load Analysis Key Trends

Nota: En esta figura se muestra la pantalla de reportes del primer mes de uso de la mesa de
servicios. Obtenido de
https://ingenieraciviluce.freshdesk.com/a/analytics/reports/MjMONjcy/page/1.
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Figura 36

Pantalla 2 de reportes de las solicitudes ingresadas por parte de los estudiantes

lickets creados Tickets resueltos Unresolved tickets Tickets reopened
15 11 4 0

1 8

Nota: En esta figura se muestra la pantalla de reportes del primer mes de uso de la mesa de
Servicios. Obtenido de
https://ingenieraciviluce.freshdesk.com/a/analytics/reports/MjMONjcy/page/3.

En la Figura 37 se muestra los 80 tickets ingresados por parte de los agentes con
respecto a los procesos de titulacion, es decir, por cada estudiante que se encuentra en el proceso
de titulacion se ha ingresado un ticket por parte del agente. Por medio de este ticket el estudiante
puede hacer el seguimiento para conocer el estado de su proceso. Ademas, por medio de este
ticket el agente realizara las respectivas interacciones y comentarios dando a conocer los
detalles del estado del proceso de titulacion.

Figura 37

Pantalla 3 de reportes de tickets ingresados por parte de los agentes

What type of tickets do we receive?

Agrupar por :  Porsemana~v  Agrupar por :  Tipo de Ticket

10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60

Total Tickets created

Nota: En esta figura se muestra la pantalla de reporte de los 80 tickets ingresados por parte
de los agentes. Obtenido de
https://ingenieraciviluce.freshdesk.com/a/analytics/reports/MjMONjcy/page/2.
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Evaluacion de los indicadores de desempefio con respecto a los tickets ingresados
por los estudiantes

Tiempos de respuesta

Durante el primer mes de este periodo académico 2024-2024 se han ingresado 14 tickets
en la herramienta con prioridad baja, 11 fueron resueltos en un tiempo menor a 8 horas y 3
contintian abiertos, cumpliendo con las politicas de SLA.

El 73% de los tickets han sido resueltos en el tiempo establecido acorde la Tabla 24
Niveles y tiempo de respuesta a los incidentes (SLA).

Tiempos de resolucion

Durante el primer mes de este periodo académico 2024-2024 el 100% de los tickets han
sido resueltos. sin embargo, el 27% de los tickets no han sido cerrados en la herramienta.

Numero de interacciones por ticket

Durante el primer mes de este periodo académico 2024-2024 el 100% de los tickets han
sido atendidos sin la necesidad de realizar mas de una interaccion y sin la necesidad de haber

sido escalados a un nivel superior.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La carrera de ingenieria Civil a partir de la pandemia lleva un proceso de
transformacion digital y automatizacion continua, al ver la necesidad de optimizar
la gestion de servicios e incrementar la satisfaccion del usuario. Ademas, se ha
evaluado las necesidades del area de la UDT, debido a las mdltiples actividades
realizadas por el personal administrativo y se lleg6 a la conclusion que es crucial la
implementacidn de la mesa de servicios basado en buenas practicas de ITIL 4 con
el fin de atender los requerimientos de los usuarios de manera eficaz y efectiva. Al
ser este es un proyecto nuevo dentro de la institucién, se continta desarrollando
procesos y trabajando en la mejora de cada uno.

Tras examinar las diferentes herramientas de mesa de servicios disponibles en el
mercado y comparar sus ventajas y desventajas, se lleg6 a la conclusién de que
Freshdesk es la opcién méas adecuada para satisfacer nuestras necesidades en cuanto
al registro, seguimiento y gestién de requerimientos e incidentes.

Se proporciono la capacitacion respectiva al personal administrativo y estudiantil
sobre el uso de la herramienta Freshdesk, con el objetivo de optimizar los resultados
en el desenvolvimiento del proceso de la UDT.

Periddicamente se llevard a cabo revisiones de las directrices con el objetivo
mejorar la eficiencia en la resolucion de solicitudes. Los requerimientos e incidentes
se atienden de acuerdo a los tiempos acordados en los Acuerdos de nivel de servicio
(SLA) mejorando la satisfaccion del usuario.

Se genero reportes donde se refleja la optimizacion en el tiempo de atencion, asi
como la aceptacién y el incremento de la satisfaccidn de los usuarios que generaron
los incidentes o requerimientos.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda capacitar al personal que realiza el rol de administrador y agente
dentro de la Mesa de Servicios en el manejo de la herramienta Freshdesk, con la
finalidad de solventar incidentes de manera eficiente, optimizando la recopilacién
de datos para facilitar la toma de decisiones.

e Optimizar la gestion de los procesos administrativos de la carrera para integrar y
centrar los procesos. Esto se debe a que la implementacion de una Mesa de Servicio
ha facilitado la atencion y soporte a diversas consultas dentro de la UDT. En este
sentido, se recomienda centralizar los distintos procedimientos administrativos con
el fin de garantizar un seguimiento més efectivo.

e Realizar encuestas periddicas a los usuarios con el fin de evaluar su satisfaccion con
respecto a la Mesa de Servicios, permitiendo medir el nivel de atencién ofrecida e
identificar areas que puedan necesitar mejoras en relacion a los objetivos
establecidos.

e Serecomienda actualizar el plan de la herramienta Freshdesk a un plan pagado para
tener acceso a mas caracteristicas que brinda cada uno de ellos y que pueda ser
usado en beneficio de la institucion para la gestion de servicios.

e Mantener reuniones con el personal administrativo para evaluar el servicio que se
estd brindando al usuario final. Esto ayudara a los agentes a responder de manera
rapida y consistente, mejorando la experiencia del cliente reduciendo el tiempo de
resolucion.

e Como ultimo se recomienda para trabajos futuros la inclusién de los demas procesos
que maneja la carrera como: practicas pre-profesionales y vinculacion con la

sociedad paulatinamente.
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR
SECRETARIA GENERAL

UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR
EL HONORABLE CONSEJO UNIVERSITARIO
CONSIDERANDO:

la Constitucidon de la Republica del Ecuador en el articulo 350 dispone: “El sistema
de educacion superior tiene como finalidad la formacion académica y profesional
con vision cientifica y humanista; la investigacion cientifica y tecnolégica; la
innovacion, promocion, desarrollo y difusion de los saberes y las culturas; la
construccion de soluciones para los problemas del pais, en relacion con los
objetivos del régimen de desarrollo.”

la Ley Organica de Educacion Superior (LOES), en el articulo 5 establece:
“Derechos de las y los estudiantes. - Son derechos de las y los estudiantes los
siguientes: a) Acceder, movilizarse, permanecer, egresar Yy titularse sin
discriminacion conforme sus méritos académicos”

la Ley Organica de Educaciéon Superior (LOES), en el articulo 123 manifiesta: “El
Consejo de Educacion Superior aprobara el Reglamento de Régimen Académico
gue regule los titulos y grados académicos, el tiempo de duracion, numero de
créditos de cada opcion y demas aspectos relacionados con grados vy titulos,
buscando la armonizacién y la promocion de la movilidad estudiantil, de
profesores o profesoras e investigadores o investigadoras”

la Ley Organica de Educacion Superior (LOES), en el articulo 84 establece:
“‘Requisitos para aprobacion de cursos y carreras. - Los requisitos de caracter
académico y disciplinario necesarios para la aprobacion de cursos y carreras,
constaran en el Reglamento de Régimen Académico, en los respectivos estatutos,
reglamentos y demas normas que rigen al Sistema de Educacién Superior.” [...]

el Reglamento de Régimen Académico en el Articulo 26 sefala: “Requisitos y
opciones de titulacién en el tercer nivel. - Cada IES determinara en su normativa
interna los requisitos para acceder a la titulacion, asi como las opciones para su
aprobacién.”

el Estatuto de la Universidad Central del Ecuador en el articulo 30.2 literal a),
sefala que es atribucion del Honorable Consejo Universitario “Aprobar, reformar
e interpretar el Estatuto, los reglamentos internos y de la Empresa Publica (EP)
de la Universidad Central del Ecuador.”
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En ejercicio de las atribuciones conferidas por el Estatuto de la Universidad Central del
Ecuador, el Honorable Consejo Universitario:

RESUELVE
Expedir el siguiente:
INSTRUCTIVO GENERAL DE TITULACION DE GRADO
CAPITULO |
AMBITO, OBJETO, OBJETIVOS, ORGANIZACION Y RESPONSABILIDADES

Art. 1.- Ambito de aplicacion. - El presente Instructivo aplica al proceso de titulacién en
las carreras de tercer nivel de grado que oferta la Universidad Central del Ecuador.

Art. 2.- Objeto. - El objeto del presente Instructivo es regular y orientar el proceso de
titulacion, académico y administrativo en el marco del Reglamento de Régimen
Académico y la normativa interna de la Universidad Central del Ecuador.

Art. 3.-Objetivos. —

o Determinar la base legal para la obtencion del titulo de tercer nivel de grado en
la Universidad Central del Ecuador conforme a la normativa nacional e
institucional.

o Establecer el proceso de titulacién para las carreras de tercer nivel de grado que
oferta la Universidad Central del Ecuador.

o Garantizar el derecho de los estudiantes a obtener su titulacién en los tiempos
establecidos.

o Incrementar la eficiencia terminal de la Universidad Central del Ecuador.

Art. 4.- Organizacion. - La organizacion del proceso de Titulacién se establecera de
acuerdo con los siguientes niveles de coordinacion:

a) Coordinacion general, asesoria y acompafiamiento a cargo de la “Direccién
General Académica (DGA)”, bajo la rectoria del “Vicerrectorado Académico y de
Posgrado” y

b) Planificacién, organizacién, ejecucion y evaluacion a cargo de las respectivas
Facultades y carreras de la Universidad Central del Ecuador.

En cada Facultad, los niveles de organizacion se definen de la siguiente manera:
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c)
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f)

9)
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Consejo Directivo: aprobar las solicitudes de incorporacion (dos al afio) y el
otorgamiento de titulos y/o grados académicos de grado, previa verificacion del
cumplimiento de todos los requisitos establecidos en la ley, los reglamentos y el
Estatuto Universitario.

Decano (a): liderar procesos administrativos y ejecutivos.

Secretarios (as) Abogados (as): de proveer asesoramiento legal,

Consejo de Carreras: controlar los procesos académicos de las Carreras.
Directores (as) de la Carreras: liderar los procesos en las respectivas carreras.
Coordinadores (as) de titulacién: planificar, organizar y ejecutar el proceso de
titulacién conjuntamente con el/ Director de Carrera.

Secretarios (as) encargadas de titulacion: organizar y preservar los archivos
digitales y fisicos para conformar el expediente académico del estudiante hasta
la emisidon del acta y brindar soporte administrativo en el proceso de titulacion.
Secretarios (as) encargadas de emision titulos: receptar, revisar y validar el
proceso de titulacién de grado, para iniciar con el proceso de la emision del titulo,
en caso de que las Facultades no tengan mas personal se encargara al
secretario/a encargado/a de titulacion.

Art. 5.- La Unidad académica y administrativa de titulacién: la integraran el Director
(@) de Carrera, Coordinador (a) de titulacion, secretaria encargada de titulacion,
Secretario/a Abogado/a, secretaria encargada de emision titulo.

Art. 6.- Responsabilidades

De la Direccién General Académica

a)
b)
c)
d)

Administrar la plataforma titulacién.uce.edu.ec

Brindar asesoramiento sobre el proceso de titulacion.

Aprobar la guia metodoldgica del examen complexivo

Ingresar las calificaciones del componente tedrico del examen complexivo en la
plataforma de titulacion

De la Direccion de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (DTIC)

a)

b)

Brindar el soporte y la orientacion tecnolégica que corresponda, y velar por el
optimo funcionamiento de los sistemas informaticos.

Articular de manera permanente en la plataforma de titulacién con los aranceles
universitarios para el cumplimiento de los respectivos cobros por perdida de
gratuidad.

Del Secretario (a) Abogado de Facultad
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Realizar el tercer filtro de revision del cumplimiento de requisitos de titulacion.
Emitir el certificado de aptitud.

Emitir las respectivas certificaciones que el proceso de titulacion requiera.
Ejecutar el rol asignado en el sistema de titulacién.

Validar la emision de titulos y remitir a OUDE.

Instalar o delegar la instalacién del acto de presentacion oral de trabajos de
titulacion de los estudiantes

Preparar y coordinar el acto de Incorporacién de los estudiantes graduados
cuando hubiere.

Legalizar las actas de grado, las calificaciones y los titulos de los estudiantes de
la Facultad.

Velar por el cumplimiento del registro de titulos en el SNIESE, segun el tiempo
establecido en el Reglamento del Régimen Académico (RRA).

Del Consejo de Carrera

)
K)
)

m)

Considerar en el distributivo de labores docentes horas para las actividades de
direccion o coordinacioén de titulacion, tutorias, lectorias y/o acompafiamiento.
Conformar el equipo de tutores para trabajo de titulacion.

Conformar el equipo de acompafamiento para examen complexivo.

Conocer la aprobacion del perfil del proyecto de titulacion.

Designar los tutores a los estudiantes cuando lo requieran.

Conformar los tribunales de grado.

Designar nuevo tribunal para recalificacion cuando aplique.

Designar al Director (a) o Coordinador (a) de titulaciéon como responsable de la
cadena de custodia para el examen complexivo.

Aprobar la guia metodoldgica del examen complexivo y poner a conocimiento del
Consejo Directivo de la Facultad, esta instancia remitira a la Direccion General
Académica para revisién por una sola vez, o en caso de que existan cambios
sustantivos en la guia remitiran nuevamente a la DGA. El Cronograma y el
horario de acompafiamiento sera actualizado en cada periodo académico y
remitidos al Consejo Directivo para su conocimiento.

Determinar las asignaturas de actualizacién de conocimientos y los docentes que
las impartiran en caso de que aplique.

Aprobar la planificacién curricular del curso de actualizacién de conocimientos.
Elevar a conocimiento de Consejo Directivo el informe general de resultados de
cada convocatoria y otros informes a fines al proceso.

Otros que el proceso lo requiera.

Del Director (a) de Carrera. -
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h)

)

UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR
SECRETARIA GENERAL

Liderar el proceso de apoyo académico de los estudiantes de la carrera; ademas,
informar a las autoridades de la Facultad (Decanos y Subdecanos) sobre los
resultados de las evaluaciones y graduacion.

Responsabilizarse de la cadena de seguridad y confidencialidad de la
informacion reservada dentro del proceso de titulacién, asi como del banco de
preguntas del examen complexivo o delegar por escrito al Coordinador de
titulacion cuando se requiera.

Realizar la segunda revision de requisitos de titulacién para la declaracién de
aptitud.

Ingresar las calificaciones de los tribunales de evaluacion escrita y oral
Reemplazar por incumplimiento a los miembros de tribunales.

Coordinar reuniones de informacion y seguimiento con los estudiantes inmersos
en los procesos de titulacion.

Realizar las funciones asignadas en la plataforma de titulacion.

Solicitar al Decano que disponga al area financiera la emision de las 6rdenes de
cobro de los aranceles.

Asignar en la matriz de planificacion de carga horaria, las horas para los docentes
responsables del acompafiamiento del examen complexivo, elaboracion y
validaciéon de pruebas de base estructura, tutores y lectores.

Otros que el proceso lo requiera.

Del Coordinador (a) de titulacién

a)
b)

c)
d)

f)
9)

h)
i)
)

Participar conjuntamente con el Director (a) de Carrera en las actividades que el
proceso de titulacién genere.

Planificar, organizar, ejecutar y evaluar el proceso de titulacion.

Integrar el tribunal de recalificacion cuando aplique.

Asumir la responsabilidad la cadena de seguridad y confidencialidad de la
informacion reservada dentro del proceso de titulacién, asi como del banco de
preguntas del examen complexivo, cuando sea delegado por escrito por el
Director (a) de Carrera.

Organizar la programacion de acompafiamiento y demas logistica necesaria para
todas las modalidades de titulacion.

Elaborar la guia metodologica del examen complexivo

Socializar a los estudiantes y docentes las guias metodoldgicas para las
diferentes modalidades de titulacion.

Planificar y ejecutar el curso de actualizacion de conocimientos

Mantener canales de comunicacion permanente con los estudiantes, tutores y
lectores del proceso de titulacion.

Ingresar las calificaciones del componente practico del examen complexivo.
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Elaborar informes requeridos dentro del proceso y el informe general de
resultados de cada convocatoria y enviar para conocimiento de Consejo de
Carrera.

Otros que el proceso lo requiera.

De los Secretarios (as) de Carrera encargadas de Titulacion. - Desempefaran su
labor bajo las disposiciones del Director (a) de Carrera y Coordinador (a) de Titulacion, y
tendrén las siguientes responsabilidades:

a)
b)

c)
d)
e)
f)
9)

h)

i)

Conformar, verificar, validar y custodiar el expediente estudiantil.

Realizar la primera revision de requisitos de titulacion para la declaratoria de
aptitud.

Manejar el proceso de validacion en la plataforma de titulacion

Custodiar el rol de validador en la plataforma de titulacion.

Extraer y organizar reportes de la plataforma.

Generar el acta de grado.

Revisar los documentos de conformidad a la modalidad de titulacion del
postulante.

Informar a la Direccion de Carrera y a los estudiantes los valores pendientes de
pago.

Otros que el proceso lo requiera.

Del Secretario (a) encargado (a) de Emision Titulos, sera una persona diferente al
secretario (a) de titulacién quien dependera directamente de la Secretaria General de
cada Facultad. Tendra las siguientes responsabilidades:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

h)

Realizar la recepcion y revision del expediente académico.

Descargar las actas de los graduados, para el tramite pertinente

Manejo del rol en la plataforma de emision titulos.

Revisar la correcta aplicacion de los formatos para subir la informacion al
repositorio digital de la Universidad Central del Ecuador.

Generar y asignar el “tramite del graduado” (plataforma de emisién titulos) y
validar el proceso de grado.

Coordinar el envio del expediente académico por cada graduado al Archivo
General de la UCE, segun la Guia de Transferencia Documental.

Receptar los titulos que imprime Oficina Universitaria de Documentacion
Estudiantil (OUDE) y continuar con el tramite pertinente.

Insertar sellos de Facultad y sellos de pie de firma en los cartones de titulos y
receptar las firmas de las autoridades de la Facultad.

Reproducir las copias de los titulos

Generar los respaldos digitales de las copias de los titulos

Brindar informacion correcta y entrega de titulos a los usuarios directos.
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Otros que el proceso lo requiera.

De la Oficina Universitaria de Documentacion Estudiantil (OUDE): Desempefiaran
su labor bajo las disposiciones de la Secretaria General, y tendran las siguientes
responsabilidades:

Manejar el rol en la plataforma de emision titulos.

Iniciar el proceso de registro de titulos en la plataforma del SNIESE y la impresién
de los titulos.

Generar el archivo CSV en el aplicativo “Emisién de titulos”.

Cargar la informacion de los graduados en la plataforma del SNIESE

Validar la carga en el SNIESE en el aplicativo “Emision de titulos”

Elaborar oficios dirigidos a los Secretarios Abogados

Imprimir los cartones (titulos)

Colocar los sellos dorados y hologramas; y, el pie de firma y firma del jefe de
OUDE

Entregar los titulos a las diferentes unidades académicas

Del Sistema integrado de bibliotecas: El Sistema Integrado de Bibliotecas tiene la
responsabilidad de organizar, preservar y difundir en acceso abierto los trabajos de
titulacion en sus diferentes opciones.

a)

b)
c)
d)

e)

Receptar los trabajos de titulacidn mediante correo electrénico o via Quipux en
formatos PDF o Word, de cada uno de los estudiantes que se encuentren en
proceso de titulacién, y enviados por la Unidad de Titulacién de cada carrera.
Revisar que las paginas preliminares estén acordes a los lineamientos
establecidos.

Enviar un mail solicitando la cesion de derechos de autor a cada estudiante a
través de un mensaje de datos.

Cargar la informacion en el sistema de gestién de informacién DSpace para
obtener el identificador uniforme de recursos (URI).

Comunicar a la Unidad de Titulacién que se ha publicado el/los trabajos de
titulacién solicitados.

La unidad solicitante verifica en www.dspace.uce.edu.ec para obtener el URI, para
registro de titulos en el Sistema de Titulacion.

CAPITULO I

DEL PROCESO DE TITULACION
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Art. 7.- Convocatoria. - La Direccion General Académica sera la encargada de convocar
a los procesos de titulacibn dos veces al afio, previa aprobacion por parte del
Vicerrectorado Académico y de Posgrado, ésta debera ser comunicada oportunamente
a las autoridades de las Facultades para su respectiva socializacién con los estudiantes.

Art. 8.- Proceso de titulacién. - Incluye actividades que permiten la validacion
académica de los conocimientos, habilidades y desempefios adquiridos en la Carrera
para la resolucion de problemas, dilemas o desafios de una profesion, enmarcado en el
perfil de egreso.

Su resultado final es: a) el desarrollo de un trabajo de titulacién, o b) la preparacion y
aprobacion de un examen de grado de caracter complexivo.

Art. 9.- Requisitos paraingresar al proceso de titulacion. - Estar matriculado en todas
las actividades académicas que se requieran aprobar para concluir la malla curricular y
haber cumplido con el dltimo nivel del segundo idioma aprobado por el HCU.

Art. 10.- Modalidades de titulacion. - Las carreras tendran un minimo de dos
modalidades y maximo tres, mismas que fueron declaradas y registradas en los disefios,
redisefios curriculares y ajustes de caracter no sustantivo. Entre las que constan:
proyecto de investigacion, proyecto integrador, ensayos o articulos académicos, analisis
de caso, sistematizacién de experiencias, emprendimientos, propuestas tecnolégicas,
estudios comparados, trabajos experimentales, estudios 0 proyectos técnicos,
presentaciones artisticas, modelos de negocios, productos comunicacionales, proyectos
tecnoldgicos educativos, certificado internacionales, proyectos administrativos, articulos
de revision, examen de grado de caracter complexivo, entre otros de similar nivel de
complejidad.

Art. 11.- Procedimiento para registrar otra modalidad. - Las carreras que hayan
declarado y registrado sus modalidades en los disefios curriculares, y que requieran
optar por otras modalidades, deberan realizar un ajuste de caracter no sustantivo, segun
los lineamientos enviados por la DGA. No se podra implementar la nueva modalidad de
titulacion mientras no se tenga la aprobacién respectiva del 6rgano competente.

Art. 12.- Guia metodolégica- Las diferentes modalidades de titulacién contaran con una
guia metodoldgica que es un conjunto de procedimientos y acciones que la Carrera
proporciona a docentes y estudiantes para facilitar y orientar la preparacion,
construccion, acompafiamiento y aplicacion de las modalidades de titulacion vigentes.
Los parametros para el proceso de examen complexivo estaran detallados en una guia
metodoldgica con sus respectivos anexos.

INSTRUCTIVO GENERAL DE TITULACION DE GRADO u



UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR
SECRETARIA GENERAL

Para la implementacion de cada una de las modalidades de titulacidon, excepto la del
examen complexivo, el Subdecano juntamente con la Unidad de Titulacion de cada
Facultad con el apoyo de la Comision de Investigacion, en lo que corresponda, elaborara
las respectivas guias metodoldgicas que contendrén las rubricas de evaluacion, mismas
gue seran aprobadas por el Consejo Directivo y seran estandarizadas a todas las
carreras que conforman la Facultad.

Las Carreras publicaran y socializaran las guias metodoldgicas con los estudiantes
inmersos en cada proceso segun cronograma de cada convocatoria.

Art. 13.- Tiempo de desarrollo. - El estudiante debera cumplir las horas contempladas
en los disefios curriculares de cada Carrera para su trabajo de titulacion o para la
preparacion del examen Complexivo, distribuidas entre: tutoria, acompafamiento y
trabajo autbnomo.

Una vez que los estudiantes hayan culminado la malla curricular, excepto la opcién de
titulacion, para concluir y aprobar su opcién de titulacion, lo podran desarrollar en un
plazo adicional que no excederd el equivalente a 2 periodos académicos, el primer
periodo adicional tendra beneficio de gratuidad. De hacer uso del segundo periodo de
prorroga éste sera considerado extraordinario y requerira de pago que estara establecido
en los aranceles universitarios.

Art. 14.- Certificado de aptitud. - Este certificado se le otorgara al estudiante una vez
gue cumpla con los siguientes requisitos que deben reposar en la secretaria de la carrera
respectiva:

1. Cédula identidad y/o pasaporte.

2.  Certificado de registro de titulo de bachiller.

| Récord académico con aprobacion del 100% y el ultimo nivel del segundo idioma
aprobado por el HCU.

4. Informe de aprobacion del tutor en caso de que aplique.

5. Certificado de préacticas pre profesionales, servicio comunitario y otras
modalidades de vinculacion con la sociedad, en caso de que aplique.

6. Informe de homologaciones, reingresos, entre otros en caso de que aplique.

Previo a la evaluacion del mecanismo de titulacion, el estudiante obtendra la declaratoria
de aptitud, a través de tres revisiones:

1. Secretario (a) encargado (a) de titulacion, primera revision.

2. Director(a) de Carrera, segunda revision.
3. Secretario(a) Abogado (a), tercera revision y emision del certificado de aptitud.
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Art. 15.- Oportunidades de aprobacion. - Para aprobar el proceso de titulacion los
estudiantes tendran dos oportunidades. Se considerara la primera oportunidad a la
evaluacion de la modalidad de titulacidon con su respectiva evaluacion de recuperacion.

La segunda oportunidad, considerada extraordinaria, se realizara una vez que el
estudiante haya reprobado por completo la primera oportunidad, y se aplicara de la
misma forma (evaluacion de la modalidad de titulacién con su respectiva recuperacion),
con otra modalidad de titulacion que la carrera oferte.

Si para optar por la segunda modalidad de titulacién, requiere un tiempo adicional al
establecido en el Art. 13 se aplicara el arancel correspondiente.

CAPITULO III
DEL TRABAJO DE TITULACION

Art. 16.- Trabajos de titulacion. — Son todas las modalidades de titulacion excepto el
examen complexivo. Deberan consistir en una propuesta que contenga, como minimo,
una investigacion exploratoria y diagnostica, base conceptual, problematizacion, el
objetivo del trabajo, evidencias orientadas al objetivo, conclusiones, citas bibliogréaficas y
fuentes de consulta. Para garantizar su rigor académico, el trabajo de titulacion debera
guardar correspondencia con los aprendizajes adquiridos en la carrera y utilizar un nivel
de argumentacion coherente con su nivel de formacion. El trabajo de titulacién estara
encaminado a comprobar que el estudiante estd apto a ejercer su profesion,
considerando que son trabajos para la obtencién del titulo de tercer nivel.

Los trabajos pueden ser en metodologias multiprofesionales entre Facultades de la
Universidad Central del Ecuador u otras, o multidisciplinares entre carreras de una misma
Facultad.

Se pueden realizar entre dos estudiantes; si son de la misma carrera y de tres de
diferentes carreras de la Universidad Central del Ecuador u otras dependiendo de la
complejidad del trabajo, mismo que sera valorado de manera técnica por la carrera.

Art. 17.-Tutorias. - La tutoria de los trabajos de titulacion, es el proceso de
acompafnamiento académico que debera otorgarse al estudiante durante su desarrollo.
Esa orientacién de tutoria debe garantizar la validacion de las capacidades integradoras
gue se declaran en el perfil de egreso de la carrera y que se evidencian en la profundidad
y consistencia del trabajo de titulacion.
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Las tutorias pueden ser presenciales, semipresenciales, virtuales, individuales o
grupales, segun la etapa del trabajo de titulacion, sus niveles de complejidad y de la
necesidad de acompafiamiento que requieran los estudiantes.

Art. 18.- Conformacion del equipo de tutores para trabajo de titulacién. - El equipo
de tutores sera conformado y organizado por el Consejo de Carrera, conjuntamente con
el coordinador de la unidad de titulacion, de entre los docentes titulares de tiempo
completo, considerando el perfil, carga horaria disponible, &rea de conocimiento, lineas
de investigacion y niamero de estudiantes.

De requerirse mas tutores, las Carreras podran designar a docentes de medio tiempo de
dedicacion y a docentes de otras Facultades, siempre y cuando pertenezcan a la misma
area de conocimiento con la respectiva aprobacion de los Consejos de las Carreras. En
casos excepcionales, se podra considerar como tutores a los docentes de contrato,
previa autorizacion del Vicerrectorado Académico y de Posgrado.

El Consejo de Carrera debe garantizar el nombramiento inmediato del tutor del trabajo
de titulacion, que respondera a cada cronograma de titulacién, siempre y cuando éste
cumpla con los requisitos legales y académicos para su desarrollo; notificada la
designacion al docente tutor, tendrd 72 horas para excusarse, caso contrario se asumira
la aceptacion de manera tacita.

Los tutores remitiran un informe semestral de avances de sus estudiantes tutorados, que
incluya el cronograma del seguimiento, al Director de Carrera con copia al Coordinador
de la Unidad de Titulacion.

En caso de que el tutor no cumpla con su responsabilidad académica dentro de los plazos
establecidos en el cronograma del proceso de titulacion, siempre y cuando tenga
designadas horas de tutoria, el Consejo de Carrera debera reemplazarlo de manera
inmediata y deber& remitir el informe debidamente motivado sobre el incumplimiento de
carga horaria docente a la autoridad competente para continuar con el tramite pertinente
de acuerdo con lo que establece el Estatuto.

Art. 19.- Del cotutor. - Es el profesional que acompafa y orienta al estudiante,
conjuntamente con el tutor durante el desarrollo del trabajo de titulacién. Cuando el
trabajo de titulacion esté articulado a dos o mas campos de conocimiento, sera
obligatoria la participacion de un co-tutor; que sera autorizada por el respectivo Consejo
de Carrera.

El cotutor puede ser designado de entre los miembros del personal académico de la
misma Carrera, de otras Facultades o Universidades, asi como de aquellos
investigadores acreditados por la SENESCYT, o profesionales externos a la Universidad.
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La complementariedad académica deberd enriquecer un campo del conocimiento
diferente al del tutor, para considerarse un esfuerzo interdisciplinario.

Art. 20.- Fases del proceso de titulacién. - Para el proceso de titulacién se debe cumplir
cada una de las siguientes fases:

a. Elaboracion del Perfil de la modalidad del trabajo de titulacién, segun lo sefalado
en el disefio curricular de cada Carrera.

b.  Desarrollo del trabajo de titulacion (Ultimo semestre).

c. Evaluacion del trabajo de titulacion (cumplimiento de requisitos de titulacion).

Art. 21.- Elaboracion del perfil de la modalidad del trabajo de titulacion. - El perfil de
la modalidad del trabajo de titulacion sera elaborado considerando lo sefialado en los
disefios curriculares, que orientan el inicio del trabajo de titulacion con el aporte de las
asignaturas de investigacion, o en seminarios, talleres, entre otros.

El perfil del proyecto del trabajo de titulacion contendr4 como minimo lo siguiente:

e Datos informativos (Universidad, facultad, carrera, nombre del estudiante o
estudiantes, modalidad de titulacion, periodo académico, fecha)

Titulo

Justificacidon de la problematica

Objetivos y alcance

Marco teorico

Metodologia

Recursos y cronograma

Referencias bibliogréaficas

En el perfil de la modalidad del trabajo de titulacién se detallara si el trabajo de titulacion
sera elaborado por méas de un estudiante y se justificara brevemente.

La aprobacion del perfil serda mediante una rabrica de evaluacién, que consta en la guia
metodoldgica de la respectiva modalidad de titulaciéon. La evaluacion sera realizada por
el profesor del area académica o de la asignatura a la que corresponde el perfil. Este
informe deber& ser conocido por el Consejo de Carrera.

Para el inicio de la ejecucion de trabajos de titulacion de grado que involucren la
intervencion/experimentacion en seres humanos y/o animales se debera contar con el
aval del Comité de ética de investigacion en seres humanos y/o el Comité de ética de
investigacion animal, segun lo establecido en los respectivos reglamentos.
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En el caso de trabajos de titulacidon que involucren seres humanos sin intervencion
directa (encuestas, entrevistas, entre otros) y/o la observacion de animales, deberan
tener la aprobacion de la COIF de la Facultad, de acuerdo con lo establecido en los
respectivos reglamentos (COIF y CEIA).

La modalidad de titulacién puede anidar en el marco del proyectos de investigacion
docentes, registrados en la Direccion de Investigacion, y que cuentan con los avales de
las instancias pertinentes, podran realizarse con el Aval del proyecto de investigacion
del docente como proyectos anidados, para lo que debera constar una carta del director
del proyecto indicando que el trabajo de titulacion se realiza en el marco del proyecto,
cumpliendo las metodologias y protocolos establecidos, mismos que han sido aprobados
y tienen el aval de las instancias pertinentes. El perfil del proyecto anidado debe pasar
por el proceso de aprobacion descrito.

Art. 22.- Desarrollo del trabajo de titulacion. - El desarrollo del trabajo de titulacion
seré elaborado en el dltimo semestre de la Carrera con el aporte de las asignaturas
correspondientes 0 en seminarios, talleres, entre otros. Como resultado se presentara el
documento final del trabajo de titulacion, considerando lo sefialado en los disefios
curriculares.

El trabajo estara de acuerdo con las guias metodoldgicas correspondientes a cada
modalidad de titulacion, y a los plazos establecidos.

El docente tutor realizara el acompafamiento al estudiante, desde el momento en el que
se le designé; tanto en el desarrollo teérico, metodoldgico y, hasta la culminacién del
proceso de titulacion.

Concluido el trabajo de titulacion, el tutor realizara el control de similitud propuesto por la
Universidad Central del Ecuador. Se aprobara hasta el 10% de similitud con otras fuentes
y el tutor anexara y firmara el informe al trabajo final de titulacion.

El docente tutor, al final de su acompafiamiento emitira su aprobacion que seraregistrada
en el sistema de titulacién, deteniendo el tiempo de titulacion imputable al estudiante.
Para lo cual deberad entregar en el maximo de 48 horas, contados a partir de la
aprobacion en la secretaria de titulacion, los respectivos respaldos en archivos digitales
de: trabajo de titulacion, aprobacion del tutor y el control de similitud.

Art. 23.-Evaluacion del trabajo de titulacion. - Los trabajos de titulacion se evaluaran
en dos momentos secuenciales:

1. Evaluacién trabajo escrito;
2.  Evaluacion trabajo oral.
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Para presentarse a la evaluacion oral primero debera aprobar la evaluacion escrita.

El Consejo Directivo de cada Facultad resolvera la ponderacién que le da a cada una de
las evaluaciones de los trabajos de titulacion, que se aplicara en todas sus Carreras.

Art. 24.- Conformacion de los tribunales de evaluacion de los trabajos de titulacion-
Los tribunales de evaluacion de los trabajos de titulacion estaran conformados por dos
docentes, designados por el Consejo de Carrera, conjuntamente con el coordinador de
la unidad de titulacion, uno sera preferentemente el profesor del area académica que
evaluo el perfil del trabajo de titulacion y otro seleccionado de entre los docentes titulares
y excepcionalmente de contrato, de acuerdo al perfil académico del area de conocimiento
y linea de investigacion, tiempo de dedicacion, carga horaria y niamero de trabajos de
titulacion.

Una vez recibido el informe de aprobacion del tutor, el Consejo de Carrera en el término
de 5 dias designara el tribunal. En ningun caso el tutor podra ser miembro del tribunal
del mismo trabajo.

Los integrantes del tribunal del trabajo escrito, seran los mismos docentes que integraran
el tribunal de evaluacién oral.

Art. 25.- Evaluacién de los trabajos escritos de titulacién.- El tribunal, calificara el
trabajo escrito de titulacion en el término de 10 dias, a partir de la fecha de recepcion del
documento.

En caso de que un docente miembro del tribunal no cumpla con su responsabilidad
académica dentro de los términos establecidos, el Director de Carrera debera
reemplazarlo de manera inmediata, y remitira el informe debidamente motivado sobre el
incumplimiento del docente al Consejo Directivo.

La calificacion de cada miembro del tribunal evaluador sera sobre veinte (20) puntos,
aplicando rubricas de evaluacion aprobadas por los Consejos de Carrera. La calificacion
del trabajo escrito se obtendra del promedio de calificaciones asignadas por los docentes
del tribunal. La nota promedio minima de aprobacion es de 14 puntos.

Si el estudiante reprueba, tendra derecho a una evaluacion de recuperacion, que
consiste en volver a presentar el trabajo escrito en el término de 20 dias, acogiendo las
observaciones emitidas en las rdbricas de evaluacion del tribunal, con el
acompafnamiento del tutor, quién volvera a realizar un nuevo control de similitud del
documento final, entregara el informe de aprobacién nuevamente a la Unidad de
Titulacién y se continuara con el proceso de titulacion.
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En caso que el estudiante no haya levantado las observaciones emitidas por uno o los
dos miembros del tribunal, en el tiempo establecido en el parrafo precedente, el trabajo
escrito sera calificado en su primera version.

Si el estudiante reprueba nuevamente en la evaluacion del trabajo escrito, debera
cambiarse de modalidad de titulacion en el nuevo periodo académico, siempre y cuando
se encuentre en los tiempos establecidos, siendo ésta su segunda y ultima oportunidad
de titulacion.

En el caso de los estudiantes que elaboraron su trabajo de titulacién en equipo, el mismo
trabajo escrito servira para evaluar a todos los participantes, hasta la evaluacion oral que
serd de manera individual.

Art. 26.-Recalificacién del trabajo escrito. - De existir diferencias sustanciales (5 0 mas
puntos) entre las calificaciones de los miembros del tribunal, el estudiante, podra solicitar
la recalificacion en un término de 3 dias de conocida la calificacion. En este caso, el
Consejo de Carrera designara un nuevo docente para que recalifique el trabajo escrito,
quien deber& remitir la nota de recalificacion, en el término de 10 dias. La nota de la
recalificacion sera definitiva y reemplazara a aquella a la que se solicité la recalificacion.

Art. 27.-Evaluacion oral de los trabajos de titulacién. - Una vez que el estudiante haya
aprobado la evaluacién escrita de su trabajo de titulacion, la Carrera determinara fecha
y hora para la defensa oral del trabajo de titulacion, en el término maximo de 10 dias
luego de que el trabajo escrito haya sido calificado.

La presentacion oral se instalara con un maximo de 15 minutos posteriores a la hora
sefalada en la convocatoria; de no instalarse por ausencia de uno de los miembros, le
reemplazara el Director de Carrera o su delegado, debiendo el Secretario (a) Abogado
(a) sentar la raz6n correspondiente.

En caso de no presentacion del estudiante por caso fortuito o por fuerza mayor
debidamente justificada, el Director de Carrera sefialara nueva fecha en un término de
10 dias o podra determinar la pertinencia de receptar la defensa de manera virtual.

La presentacion oral podra ser en un acto publico; el estudiante expondra su trabajo en
un tiempo maximo de hasta de 20 minutos, podra utilizar cualquier tipo de recurso
didactico y se dispondra de 20 minutos para que el estudiante sustente las preguntas
realizadas por el tribunal.

La calificacion de cada miembro del tribunal sera sobre veinte (20) puntos, aplicando
rubricas de evaluacion establecidas por los Consejos de Carrera. La calificacion de la
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presentacion oral sera obtenida del promedio de calificaciones asignadas por los
docentes del tribunal. La nota promedio minima de aprobacién es de 14 puntos.

Si el estudiante reprueba, tendra derecho a una evaluacion de recuperacion y debera
volver a presentarlo en el término de 20 dias, acogiendo las observaciones emitidas en
las rabricas de evaluacién del tribunal, con el acompafiamiento del tutor.

En caso de que repruebe la evaluacién de recuperacion de la defensa oral, el estudiante
debera optar por otra modalidad de titulacién en el nuevo periodo académico, siempre y
cuando se encuentre en los tiempos establecidos, siendo éste, a su vez, su segunda y
ultima oportunidad de titulacién.

En el caso de los estudiantes que elaboraron su trabajo de titulacion en equipo, la
calificacion oral sera individual.

Art. 28.- Recalificaciéon de la defensa oral. - De existir diferencias sustanciales entre
las calificaciones emitidas por los miembros del tribunal (5 0 mas puntos) que no posibilite
la graduacion; el estudiante podra presentar la solicitud de recalificacién debidamente
justificada y motivada en un término de 3 dias, contados a partir del dia de la defensa
oral, ante el Consejo de Carrera, quienes designara un nuevo tribunal. El nuevo tribunal
receptard nuevamente la defensa oral del estudiante en el término de 15 dias. La nota
de la recalificacion sera definitiva.

Art. 29.- Calificaciéon Final.- La calificacion final de la modalidad de titulacion sera la
suma de la ponderacion de la evaluacion escrita y oral definida por el Consejo Directivo
de cada una de las Facultades.

Art. 30.- Registro de trabajos de titulacion. - Los trabajos aprobados resultantes de
las modalidades de titulacion deberan ser enviados por la Carrera, en un maximo de 48
horas al Sistema Integrado de Bibliotecas para su publicacion en el repositorio digital de
la Universidad Central del Ecuador, de acuerdo con los lineamientos emitidos por las
autoridades.

CAPITULO IV
DEL EXAMEN COMPLEXIVO
Art. 31.-Examen Complexivo. - El examen complexivo hace referencia a la complejidad
de la ruta de salida del proceso de formacién, guardando correspondencia con los
resultados de aprendizaje definidos en el perfil de egreso. Su finalidad es evidenciar las

capacidades integradoras que tiene el estudiante para hacer uso de sus conocimientos
de manera efectiva en la resolucion de problemas de su profesion.
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El examen complexivo estara conformado por un componente teérico y un componente
practico, la definicién de la ponderacion de cada componente dependera del analisis
realizado por la carrera. En ningln caso el porcentaje de ponderacion de cada
componente sera inferior al 40%, la suma de los componentes sera el 100%.

El Componente Tedrico. - Consiste en la demostracion de los conocimientos adquiridos
mediante la resolucion de sesenta preguntas de base estructurada con cuatro opciones
de respuesta.

El Componente Préctico. - Es la aplicacion practica de los conocimientos adquiridos en
la carrera para la simulacion del desempefio del futuro profesional en torno a una
tematica del campo propio de la carrera que se desprende del perfil de egreso.

Las Carreras del campo de la salud que realizan internado rotativo, por su naturaleza, el
examen complexivo tendra sus caracteristicas especificas, mismas que constaran en la
respectiva guia metodoldgica.

Art. 32.- Acompafamiento. - Es el proceso orientado a la preparacion del estudiante
para rendir un examen de grado de caracter complexivo tedrico practico.

El acompafiamiento puede ser presencial, semi-presencial o virtual de acuerdo con los
componentes, subcomponentes y temas establecidos en la guia metodoldgica para la
aplicacién de la modalidad de titulacion.

Art. 33.- Conformacion del equipo de acompafiamiento. - El equipo de docentes para
el acompafiamiento del examen complexivo sera conformado y designado por el Consejo
de Carrera conjuntamente con el coordinador de la unidad de titulacién, de entre los
docentes especialistas afines a las areas de conocimiento, las asignaturas articuladas
descritas en la guia metodoldgica, en caso que aplique, de este equipo se designaran
los tribunales para la presentacion del examen complexivo componente practico.

Art. 34.- Fases del examen complexivo. - El Coordinador (a) de la unidad de titulacion
sera el responsable de la gestion del proceso del examen complexivo que seguira las
siguientes fases:

a. Planificacion
b.  Organizacion
c. Ejecucion

d. Evaluacion
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Art. 35.- Planificacion. - El Director de Carrera coordinara cuando se requiera, con la
Direccion de Desarrollo Académico el taller de capacitacion a los docentes especialistas
afines a los componentes y sub componentes del proceso de construccion del examen
complexivo tedrico-practico.

Art. 36.- Organizacién. - En esta fase se estableceran las areas de conocimiento, las
asignaturas articuladas, porcentajes de ponderacion y temarios especificos, esenciales
e importantes del plan de estudios que determinaran la estructura del examen, con la
siguiente organizacion curricular:

PERFIL DE | AREAS DEL [ ASIGNATURAS TEMARIO PORCENTAJE
EGRESO CONOCIMIENTO ARTICULADAS
Evidencia los | Es la organizacion | Son  asignaturas | Corresponde | Es la
resultados de | de conocimientos | bésicas y | a la serie de | ponderacion
aprendizaje de la Carrera, | profesionalizantes, |temas de las | que se asigna a
que se | mediante la | que debe dominar | asignaturas las asignaturas
espera del | agrupacion de | el estudiante para | seleccionada | seleccionadas
futuro disciplinas que | ejercer su profesion [ s para el | de acuerdo con
profesional. tienen relaciéon | y resulta pertinente | examen el campo del
entre si. evaluarlas de | complexivo. conocimiento
manera
independiente.

En cada Carrera la seleccion de asignaturas profesionalizantes y béasicas configuraran
una propuesta académica en la que se determine las asignaturas que contribuyen al perfil
de egreso, que pueda realizarse adecuadamente dentro de los tiempos asignados al
proceso de titulacién con esta modalidad.

El equipo de acompafiamiento del proceso de titulaciébn de cada Carrera aplicara los
formatos y protocolos establecidos para la elaboracién de preguntas, criterios de revision
de la pregunta por pares, validacion y custodiaran las actas de confidencialidad firmadas
por los docentes las mismas que seran respetadas durante y después del proceso.

a.- Elaboraciéon de los Reactivos que Conformaran el Examen Complexivo -
Componente Teobrico:

a. La elaboracion de los reactivos o preguntas se realizara en la respectiva ficha
técnica, considerando los niveles taxondmicos de comprension, aplicacion y de
complejidad media y alta en torno a los objetivos de aprendizaje de la Carrera.

b.  Se utilizaran medidas y protocolos que garanticen la cadena de custodia siendo
de responsabilidad del Director (a) de Carrera quien podra delegar unicamente
al Coordinador (a) de la unidad de titulacion y este no podra delegar a terceros.
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Para garantizar las medidas de seguridad y cadena de custodia de las preguntas
gue conformaran el examen complexivo el Director (a) de Carrera o Coordinador
(a) deberan tener en consideracion lo siguiente: seleccionar las preguntas que
conformaran el examen, armar el cuadernillo de preguntas por asignaturas,
seleccionar un lugar que brinde la seguridad necesaria para la reproduccion de
cuadernillos, fotocopiar los cuadernillos horas antes de su aplicacién, sellar la
copiadora, misma que se volvera a usar despueés de la aplicacion del examen,
armar los kits que tendra bajo su responsabilidad absoluta.

El Director (a) de Carrera y el Coordinador de titulacion estableceran los
mecanismos a utilizarse para la elaboracion de las preguntas y recepcion de las
mismas.

Los docentes firmaran la respectiva acta de confidencialidad.

Las preguntas deberan ser revisadas y validadas por los docentes especialistas
afines que participan en el proceso, quienes realizaran responsablemente
observaciones a las mismas, utilizando la ficha de criterios de revision de pares.
Estos docentes deberan firmar el acta de confidencialidad correspondiente.

El Director (a) de Carrera y/o el Coordinador (a) de titulacién realizara la revision
final de las preguntas, quien verificard las observaciones y recomendaciones
manifestadas por los pares académicos. Finalmente definira las preguntas que
constituirdn el examen complexivo componente teorico.

b.- Elaboracion del Examen Complexivo - Componente Practico:

a.

La elaboracion del componente préctico se realizard mediante un enfoque propio
a la naturaleza de la carrera considerando las metodologias de resolucion de
problemas.

El Director (a) de Carrera conjuntamente con el Coordinador (a) de la unidad de
titulacién designaran a los docentes especialistas encargados de elaborar las
propuestas del trabajo practico y puestas a consideracion del Consejo de Carrera
para su aprobacion.

Una vez aprobados los casos practicos, estos seran asignados a los estudiantes
mediante sorteo.

En caso de que aplique, el Consejo de Carrera con el Coordinador (a) de
titulacion designaran el tribunal de presentacion del examen practico que estara
integrado por dos o tres docentes.

La calificacion de cada miembro del tribunal serd sobre veinte (20) puntos
aplicando la respectiva rubrica de evaluacion.

La calificacion final de la presentacion practica sera obtenida del promedio de
calificaciones asignadas por los docentes miembros del tribunal.

En algunas carreras por su naturaleza, el Consejo de Carrera podra resolver que
el examen complexivo componente préctico, podra aplicarse mediante preguntas
de base estructurada.
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Art. 37.- Ejecucion. - Unicamente los estudiantes que la Secretaria General de la
Facultad haya declarado la aptitud en la plataforma de titulacion, podran rendir el examen
complexivo. No se podran integrar nuevos estudiantes después de la primera aplicacion.

En caso de que la Carrera por asuntos especificos inherentes al proceso requiera cambio
de fecha de la aplicacion del examen, debera solicitar autorizacion a la Direccion General
Académica 10 dias antes de la nueva fecha de la aplicacién, esta autorizacién no podra
exceder los 15 dias de la fecha originalmente establecida en el cronograma aprobado
por el Vicerrectorado Académico y de Posgrado.

Componente Tedrico

a. Para la aplicacion del examen complexivo el Director (a) y/o coordinador (a),
designaran los espacios a ocuparse en esta jornada.

b. Los examenes complexivos se aplicaran mediante la utilizacién de cuadernillos
de preguntas y hojas de respuesta.

c. La Direcciobn General Académica entregara las hojas de respuestas
parametrizadas a cada carrera, segun el nimero de estudiantes cuyo certificado
de aptitud haya sido generado por el Secretario (a) Abogado (a) de cada
Facultad, de acuerdo con el reporte de la plataforma de titulacion.

d. Director (a) y/o coordinador (a), seran los responsables de armar los kits de
pruebas.

e. Director (a) y/o coordinador (a), definirdn los docentes que controlaran el normal
desarrollo de la evaluacion el dia de la aplicacién

f. Los estudiantes deberan presentarse, una hora antes del inicio de la evaluacion.

g. Eldia de la aplicacién del examen se dispondré de listados de los postulantes,
asi como el registro de asistencia, mismo que se cotejara con la cédula de
identidad/pasaporte.

h. De ser detectado cualquier intento de copia o de fraude por parte del estudiante,
inmediatamente deberd abandonar las instalaciones y su examen sera calificado
con cero (0).

I El lapso de aplicacion entre el examen complexivo tedrico y practico no podra
ser superior a cinco dias laborables.

Componente Practico. - El Director (a) de Carrera conjuntamente con el Coordinador
(a) de la unidad de titulacion asignara los espacios que se requieran para este proceso.

Art. 38.- Evaluacién. - Para aprobar el examen complexivo el estudiante debera obtener

una calificacion igual o mayor a 14/20, dicho puntaje se obtendra del promedio de las
notas alcanzadas en los componentes teorico y practico.
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Una vez finalizado el examen complexivo componente teorico, se retiraran las hojas de
respuestas y el estudiante tendrd 30 minutos para la revisién del cuestionarios y de ser
pertinente solicitar la rectificacion.

Art. 39.- Clave de respuestas. - Es la hoja que contiene las respuestas correctas del
examen complexivo, esta sera elaborada por el Director de Carrera o el Coordinador de
titulacion una vez concluido el examen y previo a la lectura de los resultados.

Art. 40.- Lectura de resultados. - Una vez concluido el examen se procedera a la lectura
de resultados mediante el lector 6ptico que se encuentra en la Direccion General
Académica, para lo cual debera asistir: Secretario Abogado (a) o su delegado, Director
() de Carrera o Coordinador (a) de Titulacion. Concluido este proceso la Direccidn
General Académica subira de manera inmediata y en el mismo lugar las notas a la
plataforma de titulacion, se firmara dos actas originales como evidencia de lo actuado.

En caso de que el estudiante se encuentre en estado apto evaluado por el Secretario
Abogado (a) en la plataforma de titulacion y no se presente a rendir el examen
complexivo el sistema le colocard una nota de cero (0) de manera automaética.

Una vez finalizado el proceso, los resultados de los exdmenes serdn notificados de
manera automatica a las direcciones de correo electrénico institucional que los
estudiantes registraron al momento de la postulacién. Ademas, el estudiante podra
visualizar sus calificaciones del examen ingresando a la plataforma de titulacion.

Art. 41.- Examen complexivo de gracia o de recuperacion.- Si el estudiante no
aprueba el examen complexivo, tendra derecho a su examen de gracia, o de
recuperacion, cuya fecha estara establecida en cada convocatoria.

En caso que el estudiante repruebe el examen complexivo, aunque en uno de los
componentes haya obtenido una nota superior a 16/20 puntos o0 mas, esta nota se
mantendray se registrara automaticamente como nota del examen complexivo de gracia,
debiendo rendir tnicamente el componente del examen complexivo en el que no obtuvo
la calificacion necesaria.

En caso de que el estudiante repruebe el examen de gracia, deberd cambiarse de
modalidad de titulacidon en una nueva convocatoria, siempre y cuando se encuentre en
los tiempos establecidos, siendo esta modalidad; su segunda y ultima oportunidad de
titulacion.

Art. 42.- Recalificacion. - Es el derecho que tiene el estudiante para solicitar que un
tribunal designado por el Director (a) de Carrera revise los aspectos impugnados en los
componentes del examen complexivo al considerarse perjudicado.
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Para este proceso debe considerarse:

1. El estudiante solicitara la recalificacion de forma escrita y de manera
fundamentada al Director de Carrera, en un término de 3 dias.

2. El Consejo de Carrera en el término de 2 dias conformara un tribunal de
recalificacion, que estara integrado por dos docentes afines al area del
conocimiento de la impugnacién y el coordinador (a) de la unidad de titulacion.

3.  Este tribunal entregara el veredicto en el término de 2 dias mediante un informe
conjunto debidamente motivado al Consejo de Carrera, quienes a través de una
resolucion dara respuesta a los estudiantes que apelaron.

4. El estudiante puede apelar a esta resolucion de forma escrita debidamente
motivada al Consejo Directivo en un término de 2 dias, de conocida la resolucion.

5. El Consejo Directivo analizara las apelaciones y emitiran la respectiva resolucion
en 2 dias laborables.

6. Sila recalificacion implicaré una nota diferente a la registrada inicialmente en el
sistema, el Director de Carrera solicitard mediante un informe documentado,
adjuntando las evidencias generadas en este proceso, a la Direccién General
Académica para la respectiva edicion de la nota en la plataforma de titulacion.

CAPITULO V
ACTUALIZACION DE CONOCIMIENTOS

Art. 43.- Los estudiantes que no se hayan titulado y hayan transcurrido dos periodos
académicos ordinarios a partir de la culminacion de la malla curricular, deberan aprobar
obligatoriamente un curso de actualizacion de conocimientos, previo a la culminacion y
aprobacion de su mecanismo de titulacion.

Este curso de actualizacién de conocimientos requerira del pago del arancel establecido
por la universidad.

Art. 44.- Para la planificacién del curso de actualizacion de conocimientos el Consejo de
Carrera determinara de tres (3) a cinco (5) asignaturas o sus equivalentes que seran las
de mayor tributo al perfil de egreso. El curso podra desarrollarse en modalidades:
presencial, virtual o hibrido, acorde al horario establecido por cada carrera.

Cuando el numero de estudiantes sea menor o igual a 10 éstos podran insertarse en los
cursos regulares de la Carrera; superado este numero se programaran cursos
especificos para esta actividad. El curso de actualizacion se planificara de acuerdo con
el cronograma académico semestral aprobado.
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El Director de Carrera conjuntamente con el coordinador de titulacion, elaborara la
planificacién curricular, misma que sera aprobada por el Consejo de Carrera y trasladada
a conocimiento al Consejo Directivo

El nimero de asignaturas de actualizacion de conocimientos estara dado en funcién a:

Tiempo Asignaturas Minimo de
horas*

1 a 3 afios 3 96

Mas de 3 a 6 afios 4 128

Mas de 6 a 9 afios 6 |5 160

meses

* El nimero de horas podra desarrollarse en 8 semanas

El estudiante aprobara el curso de actualizacion cuando obtenga una nota igual o
superior a 14 puntos sobre 20, esta nota resultara del promedio de las asignaturas,
seminarios, modulos, talleres y otras actividades académicas que conformaron el curso
de actualizacion.

En caso de reprobar el curso de actualizacion, el estudiante tendra derecho por Unica
vez a presentarse a rendir un examen de recuperacion, mismo que debera aprobar con
una nota igual o superior a 14 puntos sobre 20.

La calificacion obtenida en las asignaturas de actualizacién de conocimientos no incide
en el récord académico.

Una vez aprobado el curso de actualizacion de conocimiento tendra vigencia de 4
periodos académicos siempre que no se supere los 10 afios de haber culminado su malla
curricular, durante este periodo los estudiantes podran prepararse para rendir el examen
complexivo o desarrollar su trabajo de titulacion.

Si el estudiante no ha culminado el proceso de titulacién luego de la vigencia de 4
periodos académicos debera tomar otro curso de actualizacion de conocimientos
cancelando el valor del arancel correspondiente, siempre que no se haya excedido de
los 10 afios de culminada su malla curricular.

CAPITULO VI
DE LA HOMOLOGACION POR VALIDACION DE CONOCIMIENTOS DE

ESTUDIANTES QUE TERMINARON SU MALLA CURRICULAR ENTRE 10Y 15
ANOS Y NO SE HAN TITULADO
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Art. 45.- Aplica para los ex estudiantes de la Universidad Central, que hayan culminado
su malla curricular y que, transcurridos entre 10 y 15 afios contados a partir del dltimo
periodo académico que cursaron la carrera, no se han titulado.

Se exceptlan las carreras que se encuentran en el campo de la Salud.
Art. 46.- Requisitos para la validacién de conocimientos:

a) Solicitud dirigida al Director de Carrera que se presentara en las fechas
establecidas en el cronograma de titulacion

b)  Entrega de documentacién que evidencie haber terminado la malla curricular sin
haberse titulado, en un periodo entre 10 y 15 afios contados a partir del Gltimo
periodo académico que curso la carrera.

Art. 47.- Procedimiento para la validacion de documentacion. — EIl Director de
Carrera solicitara al Secretario/a Abogado/a de la Facultad certificar la idoneidad de los
documentos presentados por el ex estudiante, quien emitird un documento validando la
continuidad de este proceso.

La Direccion de Carrera solicitara a la Direccion de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (DTIC) la creacion del usuario dentro del Sistema Integral de
Informacion Universitaria (S11U), junto con la direccion de correo electronico. Asimismo,
la Direccién de Carrera registrara al estudiante en el SIIU para dar inicio a este proceso.

Art. 48.- Matricula. - Una vez que el ex-estudiante cuente con el certificado de idoneidad,
se matriculara en las fechas establecidas en el cronograma de titulacion, cancelando el
arancel definido por la UCE en los casos de pérdida definitiva de gratuidad.

Los estudiantes solamente tendran opcion a primera matricula con derecho a
recuperacion. En caso de no aprobar, el estudiante ya no podra continuar con este
proceso.

Art. 49.- Homologacion por validacion de conocimientos. - Consiste en una
evaluacion tedrico-practica que permita demostrar los conocimientos en las asignaturas,
cursos o equivalentes de una carrera. En este caso, se realizara de acuerdo con la malla
curricular de la carrera vigente, aprobada por el CES, garantizando que se cumpla con
los resultados de aprendizaje y el perfil de egreso.

La evaluacion de validacion de conocimientos se la aplicara a través de un examen que

contendra un componente tedrico y un componente practico, con una ponderacion de
50%, a cada componente.
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La evaluacion de los componentes teorico y practico del examen tendra lugar en las
fechas determinadas dentro del cronograma del proceso, las cuales no podran exceder
dos (2) periodos académicos continuos.

Art. 50.- Asignaturas a evaluarse. - El Consejo de Carrera analizara la malla curricular
vigente y determinara por cada una de las unidades: basica, profesionalizante y de
titulacién, el 50% de asignaturas que tengan mayor aporte al perfil de egreso dentro de
cada unidad, las cuales seran las asignaturas que se evaluaran.

Art. 51.- Procedimiento académico. - El Consejo de Carrera conformara una comision
técnica, que estara integrada por el Director de Carrera y dos docentes que tendra las
siguientes atribuciones:

1. Elaborar un cronograma del proceso y la guia metodoldgica.

2.  Consolidar un banco de reactivos, minimo 10 por cada asignatura a evaluarse,
preguntas que deberan ser solicitadas a los profesores de las asignaturas.

3. Validar los reactivos

4. Entregar al estudiante los programas micro curriculares de las asignaturas y

temarios a evaluarse.

Preparar y realizar la evaluacion tedrica de validacion de conocimientos.

Elaborar y aplicar la evaluacion practica con su correspondiente rubrica

Notificar al estudiante con un minimo de 45 dias hébiles, la fecha y hora de

aplicacién de los examenes de validacion de conocimientos.

8. Presentar un informe de los resultados al Consejo de Carrera para el
asentamiento de las notas definitivas obtenidas por el estudiante.

& S O}

Art. 52.- Aplicacion. - La evaluacion teorico-practica se aplicard en tres momentos
secuenciales, de acuerdo lo establecido en los disefios curriculares de las carreras:

1. Evaluaciéon tedrico-practica de las asignaturas correspondientes a la unidad
basica.

2. Evaluacion teorico-practica de las asignaturas correspondientes a la unidad
profesionalizante.

3. Evaluacion teorico-practica de las asignaturas correspondientes a la unidad de
titulacién, exceptuandose el trabajo de titulacion. (en caso de que aplique)

Art. 53.- Evaluacion Teorica. — Se realizara a través de un instrumento estandarizado,
construido, validado y contextualizado en la realidad de la carrera vigente. Los reactivos
(preguntas, problemas, situaciones y/o afirmaciones) seran producidos luego de un
analisis de los resultados de aprendizaje, y estara conformado por un minimo de 10 y
méaximo de 15 preguntas, por asignatura a evaluarse.

INSTRUCTIVO GENERAL DE TITULACION DE GRADO



©

UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR
SECRETARIA GENERAL

Se realizara mediante prueba de base estructurada a través de reactivos con cuatro
opciones de respuesta multiples, de las cuales solo una es correcta. Los niveles
taxonomicos que se utiliza para la elaboracion de reactivos son los niveles de
comprension y aplicacion de la taxonomia de Bloom (1956) con una dificultad media y
alta

Art. 54.- Evaluacion Practica. - Es la aplicacion practica de los conocimientos, en torno
a una tematica del campo propio de la carrera, podra ser a través de un trabajo
integrador, analisis de caso, un ensayo, disertacion, entre otros. Esta evaluacion se
aplicara por cada una de las Unidades: basica, profesionalizante y de titulacién.

Art. 55.- Calificaciones. - La calificacion de las asignaturas que conforman la unidad
bésica seré el resultado de:

UNIDAD BASICA

N° |ASPECTOS PONDERAC
ION

1 Nota de la evaluacién tedrica 50%

2 Nota de la evaluacion practica 50%

3 Promedio 100%

Nota de las asignaturas que conforman la unidad

basica

La calificacion de las asignaturas que conforman la unidad profesionalizante sera el
resultado de:

UNIDAD PROFESIONALIZANTE

N° |ASPECTOS PONDERACION

1 Nota de la evaluacion teodrica|50%
(promedio)

2 Nota de la evaluacién practica 50%

3 Promedio 100%

Nota de las asignaturas que conforman la unidad

profesionalizante

La calificacion de las asignaturas que conforman la unidad titulacion, sera el resultado
de:

UNIDAD TITULACION
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N° |ASPECTOS PONDERACION
1 Nota de la evaluacion teorica|50%

(promedio)
2 Nota de la evaluacion practica 50%
3 Promedio 100%
Nota de las asignaturas que conforman la unidad de
titulacion

Art. 56.- Aprobacién. - Se dara por aprobada cada unidad, cuando se obtenga una
calificacion igual o mayor a 14/20, dicho puntaje se obtendra del promedio de las notas
alcanzadas en los componentes tedrico y practico. La nota de cada unidad debera
registrarse en el SIIU.

En caso de reprobar la unidad bésica, el estudiante podra presentarse por Unica vez a
una evaluacion de recuperacion que incluira los componentes tedrico-practicos, la misma
gue se le aplicara de 15 a 30 dias después de asentada la nota en el SIIU. La nota de
recuperacion reemplazara a la primera nota.

Aprobada la evaluacion de los componentes tedrico-practicos de la unidad bésica, el
estudiante podra rendir la evaluacion en la unidad profesionalizante. En caso de
reprobar, podré presentarse por Unica vez a una evaluacion de recuperacion que incluira
los componentes tedrico-practicos, la misma que se le aplicara de 15 a 30 dias después
de asentada la nota en el SIIU.

Aprobada la unidad profesionalizante, el estudiante podra rendir la evaluacién de la
unidad de titulacion. En caso de reprobar, podra presentarse por Unica vez a una
evaluacion de recuperacion que incluird los componentes tedrico-practicos, la misma que
se le aplicara entre 15 a 30 dias después de asentada la nota en el SIIU.

Aprobada la unidad de titulacion o de no existir asignaturas en la misma, el estudiante
optara por el mecanismo de titulacion que oferte la carrera (trabajo de titulacion, examen
complexivo u otro que aplique), debiendo cumplir con los requisitos de titulacion de la
carrera vigente y con el Instructivo General de Titulacién de Grado.

Art. 57.- Registro de calificaciones. - Una vez concluida la evaluacion tedrica practica,
el Director de Carrera, conjuntamente con la Comision, emitird un informe con las
calificaciones obtenidas al Consejo de Carrera, para que sean asentadas en el SIIU por
el Director de Carrera.

CAPITULO VII

DE LOS SISTEMAS INFORMATICOS
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Art. 58.- Sistema informéatico de titulacion.uce.edu.ec. - Es la plataforma mediante la
cual la Universidad Central del Ecuador agiliza, monitorea y controla el proceso de
titulacion. Esta plataforma esté articulada con la plataforma de emision de titulos.

Son usuarios del sistema de titulacion con los respectivos roles, los siguientes actores
universitarios:

Direccion General Académica.- rol administrador
Subdecano.- rol consultor

Director (a) de Carrera.- rol directivo

Coordinador (a) de la unidad de titulacién.- rol coordinador
Secretarios (as) Abogados(as).- rol evaluador de aptitud
Secretario (a) encargada de titulacién .- rol validador
Estudiante.- rol postulante

Nooh,rwnhE

Art. 59.- Sistema informatico emisiontitulo.uce.edu.ec.- Es la plataforma mediante la
cual la Universidad Central del Ecuador realiza el auto registro del titulo en el Sistema
Nacional de Informacion de Educacion Superior del Ecuador (SNIESE).

Son usuarios en la plataforma emisiontitulo.uce.edu.ec con los respectivos roles, los
siguientes actores universitarios:

Secretaria General de la UCE - rol administrador

Secretaria de emision titulos- rol aprobaciéon 1

Secretario(a) Abogado(a)- rol aprobacién 2

Oficina de Documentacién Estudiantil OUDE- rol registrador

PwWNPE

Art. 60.- Los titulos.- Una vez que OUDE realiza el auto registro del titulo en el
(SNIESE), procede con la impresion del titulo fisico que debera entregar a los Secretarios
Abogados de cada Facultad en 72 horas.

La Facultad colocara los sellos, pie de firmas y las firmas correspondientes del
Secretario/a Abogado/a y Decano/a y mediante oficio remitira a la Secretaria General de
la Universidad, el listado de estudiantes que se han titulado adjuntando titulos y actas de
grado originales, para lo cual tendra maximo de 5 dias laborables.

La Secretaria General colocara el sello, pie de firma y la firma correspondiente y

mediante oficio remitird al Rectorado, el listado de estudiantes que se han titulado,
adjuntando titulos, maximo en 5 dias laborables.
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El Rectorado coloca el sello, pie de firma y la firma correspondiente, posterior a ello
remitira los titulos a la Secretaria General, maximo en 5 dias laborables.

La Secretaria General de la Universidad, mediante listados entregara los titulos y actas
de grado legalizados a los Secretario/a Abogado/a de cada Facultad, maximo de 5 dias
laborables.

CAPITULO VIII
DE LAS CALIFICACIONES

Art. 61.- La calificacion de graduaciéon mediante el trabajo de titulacion sera el resultado
de:

Calificacion final de graduacion

N° |ASPECTOS PONDERACION
d Nota de récord académico 60%

2 Nota trabajo de titulacion (promedio) 40%

Art. 62.-La calificacion de graduacion mediante el examen complexivo sera el resultado
de:

Calificacion final de graduacion

N° |ASPECTOS PONDERACION

1 Nota de récord académico 60%

5 Nota del examen de grado de caracter | 40%
complexivo tedrico practico

Art. 63.- De los promedios. - Las notas del récord académico de la Carrera, trabajo de
titulacion, examen complexivo y la calificacion final de graduacion seran con dos
decimales y no seran elevadas al inmediato superior.

Art. 64.- De las actas de grado. - Las actas de grado se realizaran en el dia que el
estudiante cuente con las notas de aprobacion de su modalidad de titulacion. Se
generaran a través de la plataforma de titulacién y seran suscritas por Secretario (a)
Abogado (a) de cada Facultad.

Art. 65.- Registro del titulo en el SNIESE. - La carrera en un término de 5 dias entregara
el expediente estudiantil al/a la Secretario (a) Abogado (a) para que inicie el proceso del
auto registro de titulos en la plataforma de emision titulos, este dispondra de un término
de 8 dias para la revision y ejecucion de los campos asignados en este sistema
informatico.
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En caso de que se detecte inconsistencia en la informacién, el tramite debera ser
devuelto a través de edicion a la plataforma de titulacién, a fin de que la carrera corrija la
inconsistencia detectada en un término de 5 dias y vuelva a enviar el documento o campo
corregido al Secretario (a) Abogado (a), quien dispondra de un término de 8 dias para la
revision y ejecucion de los campos asignados.

La Oficina Universitaria de Documentacion Estudiantil dispondra de 48 horas para
realizar el auto registro de titulos en el Sistema Nacional de Informacion de la Educacion
Superior del Ecuador SNIESE.

Los usuarios de la plataforma de emision titulos, tendrdn un maximo de 45 dias para
concluir con el auto registro de titulos en el Sistema Nacional de Informacion de la
Educacion Superior del Ecuador SNIESE.

La Secretaria General de cada Facultad sera la responsable de velar por el cumplimiento
de los 45 dias que tiene la UCE en el auto registro de titulos SNIESE.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Cualquier situaciébn que no contemple este Instructivo, sera resuelta por
Consejo de Carrera en primera instancia y por Consejo Directivo en segunda instancia.
Previa presentacion de informes debidamente motivados y justificados.

SEGUNDA. - Se podra organizar un acto de investidura individual o colectiva, de acuerdo
con protocolos establecidos por el Consejo Directivo de cada Facultad.

TERCERA. - Los estudiantes en ningun caso podran optar por dos modalidades de
titulacion de manera simultanea.

CUARTA. - Las carreras podran mantener Unicamente 2 convocatorias del proceso de
titulacion abiertas, es decir, la correspondiente al periodo académico actual y la anterior
a dicho periodo, en caso de existir estudiantes rezagados estos deberan ser migrados a
la nueva convocatoria.

QUINTA.- Los Consejos de Carrera, podran determinar casos especiales de los
estudiantes que se encuentre realizando su trabajo de titulacién en los laboratorios de
las facultades, en laboratorios particulares o en provincias, de los cuales requerian toma
de datos en campo, movilidad, recoleccion de muestras, ensayos de laboratorio, ensayos
insitu o hayan atravesado alguna calamidad doméstica y de fuerza mayor, debidamente
justificada, entre otros podran atender solicitudes de ampliacion de plazo, el mismo que
no podra exceder de 120 dias adicionales.
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SEXTA. - De existir estudiantes que han perdido el beneficio de gratuidad por causas
establecidas en la normativa expedida por el Consejo de Educacién Superior, se aplicara
el arancel correspondiente aprobado por el Honorable Consejo Universitario.

SEPTIMA. - Los tramites relacionados a derechos de propiedad intelectual de los
trabajos de titulacion deben enmarcarse en lo establecido en el Cédigo Organico de la
Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e Innovacion. Para los trabajos de
titulacion realizados dentro de proyectos de investigacion financiados por la universidad,
la titularidad de los derechos de propiedad intelectual pertenecera a la Universidad
Central del Ecuador

OCTAVA. - Las unidades de titulacion consideraran en la planificacion, guias
metodoldgicas, material de trabajo y las condiciones necesarias para garantizar el
adecuado desemperio de los estudiantes con algun tipo de discapacidad.

NOVENA. - En el caso de que uno o los miembros del tribunal o tutor no puedan estar
presentes en la evaluacion oral del trabajo de titulacion por ausencia de actividad
académica, se podra hacer uso de medios de comunicacion digital en tiempo real. En
este caso las rubricas de evaluacion seran firmadas de manera electronica.

DECIMA.- Los docentes que formen parte de la Universidad, por ningin motivo podran
brindar cursos de capacitacion y preparacion de examen complexivo, salvo que forme
parte de la planificacion de cada una de la carreras; en caso de comprobarse la
participacion del docente en cursos de capacitacion y preparacion de examen complexivo
fuera de los planificados sera considerada una falta muy grave, situacién que originara
el inicio de un procedimiento disciplinario en las instancias correspondientes.

DECIMA PRIMERA. - En caso de incumplimiento de las funciones de los responsables
del proceso de titulacion, el Director de Carrera pondra en conocimiento de la respectiva
autoridad para los fines pertinentes.

DECIMA SEGUNDA. - Carreras que tienen menos de 10 estudiantes para examen
complexivo lo podran aplicar utilizando el aula virtual de la UCE para la cual la Carrera
debera extraer los respectivos respaldos y tomar las medidas de seguridad necesarias.

DECIMA TERCERA. - En caso excepcional que las carreras puedan garantizar la
seguridad de la informacién en las plataformas virtuales de la universidad, deberan
solicitar la autorizacion del Vicerrectorado Académico y de Posgrado, para la ejecucion
del examen complexivo de manera virtual, desde las instalaciones de la UCE.
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DECIMA CUARTA. - En caso de que la UCE pueda acceder al uso de software o un
sistema informatico externo para la aplicacion del examen complexivo, la Direccion
General Académica elaborara los respectivos lineamientos.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA. — A partir de la aprobacion del presente Instructivo, los Consejos Directivos
de cada Facultad, tienen 30 dias para remitir a la Direccion General Académica la
resolucion sobre la ponderacion que le da a cada una de las evaluaciones de los trabajos
de titulacion.

SEGUNDA. =Se procurara que los trabajos de titulacion estén dentro de las lineas de
investigacion propuestas por cada Facultad.

TERCERA. - A partir de la aprobacién del presente Instructivo, la Direccion General
Académica en 30 dias realizara la respectiva socializacion en las diferentes unidades
académicas.

CUARTA. - A partir de la aprobacion del presente Instructivo, la Direccion General
Académica en 30 dias, elaborara el formato de la guia metodologia de homologacion por
validacién de conocimientos, segun el capitulo VI.

QUINTA.- A partir de la aprobacion del presente Instructivo, la Direccion General
Académica en 30 dias realizara la estandarizacion de la guia metodologica del examen
complexivo.

SEXTA.- Los estudiantes que se encuentran en su proceso de titulacion en los periodos
académicos anteriores la fecha de aprobacién del presente instructivo, se sujetaran al
Instructivo de titulacion aprobado en marzo 2018.

DISPOSICIONES DEROGATORIAS

UNICA. - A partir de la aprobacién del presente Instructivo las normas contenidas en el
mismo derogan a las que sobre esta materia se contrapongan.

GLOSARIO DE TERMINOS

TERMINO.- Es un periodo de tiempo en el que solo se contabilizaban los dias habiles,
excluyendo sadbados, domingos y dias feriados.

PLAZO.- Es un periodo de tiempo en el que se contabilizan dias habiles y no habiles,
incluyendo sabados, domingos y dias feriados.

SIIU.- Sistema Integral de Informacion Universitaria.

OUDE.- Oficina Universitaria de Documentacion Estudiantil
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SNIESE.- Sistema Nacional de Informacion de Educacion Superior del Ecuador

DISPOSICION FINAL: El presente Instructivo entrara en vigencia a partir su aprobacion.

RAZON: El presente INSTRUCTIVO GENERAL DE TITULACION DE GRADO,
conocido por el Honorable Consejo Universitario, en las sesiones ordinarias de -8-, 29
de agosto y 12 de septiembre de 2023; y, aprobado en la sesion ordinaria de 24 de
octubre de 2023. Certifico. -

Dra. Paulina Armendariz L. de Estrella, MSc.
SECRETARIA GENERAL Y DEL HONORABLE CONSEJO UNIVERSITARIO

Nancy ¥
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