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Crear una Aplicacion Web que centralice la informacion en el departamento de

servicios al Aula de la Universidad de los Andes

Palabras Clave

e Aplicacion Web, Centralizar informacion, Indicadores de gestion, Optimizar
tiempos, Quejas y reclamos

Resumen

En proposito de este articulo es mostrar que, en la universidad de los Andes, en
el departamento de Gerencia del campus, area Servicios al aula se evidencio una falencia
que hay en los empalmes entre comparieros, esto proporciona en ocasiones fallas a la
hora de ejecutar labores que requieren un seguimiento ya que en ocasiones hay que
Ilevar el registro de una secuencia del caso. Generando quejas y reclamos de los usuarios

ya que no se les brinda un acompafiamiento 6ptimo.

El area cuenta con aproximadamente 50 personas que
deben ofrecer un servicio ininterrumpido por un periodo
aproximado de (16) horas para ello el area tiene 3 tipos de
turnos teniendo en cuenta que cada 6 meses no solo se rota el

horario, sino también el lugar de trabajo.

Actualmente se realiza un empalme verbal con el 2

compafiero que recibe el turno y las actividades que se ejecutan a diario quedan



consignadas en el correo de cierre que todos usamos, copiamos a cada uno de los

supervisores, compariero de servicio y a la jefe.

(Andes)

Introduccion

La presente investigacion muestra la importancia de la Creacion de Aplicacion
Web que centralice la informacion en el departamento de servicios al Aula de la

Universidad de los Andes.

Segun (Acosta, 2017) articulo uno de los retos mas desafiantes de la educacion
superior en la actualidad es el perfeccionamiento de la gestion universitaria y de cada
uno de los procesos que la integran. En la Conferencia Mundial sobre la Educacién
Superior "La educacion superior en el siglo XXI: Vision y accion”, organizada en Paris
por la UNESCO en octubre de 1998 se expreso el deber de generalizar en la mayor
medida posible la utilizacion de las nuevas tecnologias para que ayuden a los
establecimientos de educacion superior a reforzar el desarrollo académico, a ampliar el
acceso, a lograr una difusion universal y extender el saber, y a facilitar la educacion
durante toda la vida. Los gobiernos, los establecimientos de ensefianza y el sector
privado deberan procurar, enfatiza el informe, en que se faciliten en un nivel suficiente
infraestructuras de informatica y de redes de comunicaciones, servicios informaticos y

formacion de recursos humanos (UNESCO, 1998). Muchas veces se confunde el



concepto de tecnologia de la informacion (T1) con el de sistemas de informacion (SI). En
las definiciones conceptuales del término "tecnologia de la informacion”,

generalmente se hace énfasis en determinados aspectos, como pueden ser: el tratamiento
de la informacidn, la solucién de problemas, la toma de decisiones y la integracion de las
tecnologias, entre otros. Al respecto, Mansfield expone una definicion bastante amplia
cuando afirma que las T1 se pueden definir como el conjunto de desarrollos tecnoldgicos
relacionados con la elaboracion, transmision, manipulacion y presentacion de datos, que
sobre la base del microprocesador se aplican en las areas de la comunicacion, el célculo

y el control (Mansfield, 1984).

Actualmente en nuestro pais y en especial en las Universidades no se usan
aplicaciones web que conecten datos almacenados en el Drive o la nube como es
propuesto por esta aplicacion Web, desarrollada en power Apps, teniendo en cuenta que
Power Apps pertenece a Microsoft y La universidad cuenta con convenios y licencias,
que permiten su aplicacion y uso gratuito. (Lopez, 2015) Una de las novedades mas
interesantes que Microsoft ha revelado en el evento Convergence 2015 de Barcelona son
las PowerApps, un nuevo servicio orientado a empresas con el que una compafiia puede
crear todo tipo de aplicaciones propias a medida para sus necesidades. Algo tan

aparentemente simple esconde mucha versatilidad.

Pero ¢como funcionan exactamente? ;Qué ventaja tiene el que una empresa

pueda crear aplicaciones con esta herramienta y no con otros métodos? Y sobretodo


https://www.genbeta.com/herramientas/microsoft-sube-la-apuesta-en-las-empresas-con-nuevas-herramientas-y-novedades-en-skype-y-office

¢Como se crean estas aplicaciones con PowerApps? Vamos a echar un vistazo punto por
punto para poder entender mejor la apuesta que Microsoft tiene para que las compafiias

vayan hacia su nube.

Son las aplicaciones moviles (Para iOS, Android y Windows Phone), de
escritorio o incluso aplicaciones web que los empleados de una compafiia pueden crear
para ser mas eficientes en su trabajo. Estas aplicaciones pueden cumplir todo tipo de
tareas, y pueden ser tan sencillas como una simple herramienta para hacer consultas o

tan complicadas como seamos capaces de hacer.

Pero lo méas importante es que las PowerApps se pueden crear sin tener ni idea de
programacion ni escribir una sola linea de codigo, de modo que cualquier empleado
que tenga ciertos conocimientos de informatica puede construirlas. Para qué sirven las
Microsoft PowerApps?Sobretodo, para optimizar el trabajo de los empleados haciendo
posible que ellos mismos puedan crear una aplicacion que se ajuste como un guante
a sus necesidades sin que tengan que sacarse una ingenieria. Las PowerApps son
capaces de recoger datos de varias fuentes (Dropbox, OneDrive, bases de datos, redes

sociales) y tratarlos o mostrarlos como el empleado que ha creado la aplicacion quiera.

A continuacion, se refleja en la siguiente imagen el cierre de turno manejado por

correo electronico desde el afio 2009 hasta el dia de hoy.

Muy buenas tardes,



o Se reporta hora de llegada a Miguel Angel Hernandez 7:50Am

e Se realiza turno de 7:50Am a 5:29pM

e Ensala queda el Auxiliar Juan Sebastian

e Mariana realiza apertura Tifanny Fresneda

e Latablet que me fue asignada (TAB00216) se encuentra en el cajon A2
e "Chicos no olviden copiarme en sus cierres, Muchas gracias"

1. Novedades Requerimientos

Tabla 1. Novedades y requerimientos.

Descripcion Observaciones
Novedades / Requerimientos Solicito colaboracion con lo siguiente:
equipos e 2, Cargador Del dafiados
Entregas realizadas e Yuli Andrea vega, 2 portatiles con requerimiento
710412

Adriana patricia Marquez,1Pc
Katherin perez, 6P
Requerimientos devueltos

Cantidad portatiles 21# Equipos disponibles sala w_601
disponibles
Enlace consulta inventarios https://uniandes.sharepoint.com/:x:/s/CSC-
Salas/EcVhAIqOidtLrf6dsOWu8kgB1-P40e02AjR-
portatiles CaiESJAqdw?e=8jkb5x

(\Valencia, Cierre de Turno Actual, 2021)

Se indago al interior del area con los empleados mas antiguos y reconstruir la
cadena evolutiva que tiene el cierre actual se determin6 que del afio 2003 hacia atras no

se realizaba ningun registro de actividades, esto era meramente verbal, desde el afio


https://uniandes.sharepoint.com/:x:/s/CSC-Salas/EcVhAIq0idtLrf6ds9Wu8kgB1-P4oeo2AjR-CaiESJAqdw?e=8jkb5x
https://uniandes.sharepoint.com/:x:/s/CSC-Salas/EcVhAIq0idtLrf6ds9Wu8kgB1-P4oeo2AjR-CaiESJAqdw?e=8jkb5x
https://uniandes.sharepoint.com/:x:/s/CSC-Salas/EcVhAIq0idtLrf6ds9Wu8kgB1-P4oeo2AjR-CaiESJAqdw?e=8jkb5x

2003 toda actividad era registrada por medio de plantillas y desde el afio 2009 hasta la

fecha es utilizado el mismo cierre electrénico que hay en la actualidad.

HISTORIA

Q: Q= @2

llustracion 2. Historia. (M, Historia cierres de servicios al aula, 2021)

Objetivos

General

Desarrollar y disefiar una aplicacién web que centralice la informacion

Especificos

e Evaluar el disefio de la aplicacién de la pagina web
e Determinar el desarrollo de la pagina web

e Determinar la importancia y monitorear los resultados de la aplicacion



Revision Bibliogréafica

¢Mediante qué herramienta se puede evaluar los indicadores de gestion de la calidad de

servicios al aula, durante un periodo determinado?

Propuesta resultada

La investigacion parte de la perspectiva de Metodologia mixta cuantitativa
horizontal, (Marquinez, 2013) La perspectiva cuantitativa permitié identificar hallazgos
que provienen de procedimientos estadisticos que descubrieron, desarrollaron y

verificaron datos a través de una recoleccion sistemética de informacion y anélisis.

En perspectiva numérica, se  promoviéo una metodologia desde un
muestreo probabilistico aleatorio simple, que facilit6 recolectar datos sin tender hacia
posibles sesgos. La encuesta es uno de los instrumentos que se aplicé a la mayoria de
actores participantes del proceso, para garantizar la construccién de muestras
representativas de la poblacion objetivo, (Tres, 2008) La investigacién mixta es aquella
que participa de la naturaleza de la investigacion documental y de la investigacion de

campo.



Andlisis de la informacion de la encuesta

Se realiz6 una encuesta de 5 preguntas al personal de planta del departamento,
para realizar un sondeo de la percepcion a un cierre nuevo y su opinion frente al cierre

que es manejado actualmente.

Pragunta o st

Encuesta de Investigacion

S Ui vt e e TUMo poda hater mas olichnte NUestio sewco ¥ posde contobv

CITATION MVa218\l 9226 (M,
Encuesta de Investigacion, 2021)



Las respuestas de la encuesta no solo corroboran la importancia de manejar un

cierre de turno, en que se consignen la ejecucion de tareas relevantes, sino que también

que centralice la informacion, recaudada a diario.




(M, Resultado Encuesta de Investigacion, 2021)

Anélisis
Segun el articulo (Couso, 205), independientemente de que nuestra empresa sea
publica o privada, multinacional, gran empresa, mediana o pequefia, con actividades

industriales o de servicios, y sea cual sea la tarea que desarrollamos en ella, todos los

miembros de la empresa estamos implicados en el servicio al cliente.

El servicio al cliente no es una decision operativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés
fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos

mejorar si queremos hacerlo.

Todo aquello que apliquemos a un area de empresa es aplicable a las demas,

estén directa o indirectamente implicadas en el servicio al cliente.

Una definicién amplia que podemos dar de servicios al cliente podria ser la



siguiente: “Todas las actividades que ligan a la empresa con sus clientes constituyen el

servicio al cliente”

Como lo indica el articulo el desempefio laboral y calidad de servicio del
personal administrativo en las universidades privadas (Chacin, 2009)quien indica que la
calidad del servicio prestada refleja indicadores importantes que deben ser mejorados
para el logro de los resultados, tal como, se recomienda tomar medidas para mejorar las
condiciones laborales, la estabilidad y los beneficios sociales, asi realizar planes de
capacitacion y entrenamiento de acuerdo a las necesidades detectadas previa evaluacion,

con la finalidad de mejorar el cumplimiento de sus funciones de trabajo.

Segun libro (Garcia, 2008)Donde afirma que un sistema de informacién, debe
garantizar que los datos obtenidos en las mediciones se presenten adecuadamente
(agilidad y oportunidad) al momento de la toma de decisiones, para lograr realizar la
realimentacion rapida de las actividades y donde manifiesta que los indicadores de
gestion empresariales son necesarios para poder mejorar “lo que no se mide no se puede

controlar, y lo que no se controla no se puede mejorar”

Los objetivos y tareas que se propone una organizacion deben concretarse en
expresiones medibles, que sirvan para expresar cuantitativamente dichos objetivos y

tareas, y son los “indicadores” los encargados de esa concrecion.

El término “Indicador” en el lenguaje comn, se refiere a datos esenciales



cuantitativos, que nos permiten darnos cuenta de cOmo se encuentran las cosas en
relacion con algun aspecto de la realidad que nos interesa conocer. Los indicadores
pueden ser: medidas, nimeros, hechos, opiniones o percepciones que sefialen

condiciones o situaciones especificas.

Los indicadores deberan reflejarse adecuadamente en la naturaleza,
peculiaridades y nexos de los procesos que se originan en la actividad econémica-
productiva, sus resultados, gastos, entre otros, y caracterizarse por ser estables y
comprensibles, por tanto, no es suficiente con un solo de ellos para medir la gestion de la
empresa sino que se impone la necesidad de considerar los sistemas de indicadores, es
decir, un conjunto interrelacionado de ellos que abarque la mayor cantidad posible de

magnitudes a medir.

Puede medir cambios en esa condicidn o situacion a través del tiempo
Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones
Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso
de desarrollo

e Son instrumentos valiosos para determinar como se pueden alcanzar mejores
resultados en proyectos de desarrollo

Segun articulo de la Universidad Externado de Colombia (Aguasaco Munera
Diana Paola, 2012)basado en un modelo de gestion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias-PQRS bajo la metodologia Business Process Management-BPM, se realiza
un estudio en la Superintendencia de Sociedades, el cual permite identificar las falencias

que tiene el proceso actual- de atencion a las PQRS, mediante un diagndstico y



entrevistas realizadas a los funcionarios de dicha entidad, también mediante el ejemplo y
recoleccion de informacion de dos entidades que ya tienen automatizado dicho proceso,
para obtener como producto final la propuesta de un nuevo modelo de proceso que cubra
las falencias encontradas, que sea eficiente y ademas que incluya las buenas précticas
encontradas. De acuerdo con lo anterior, se realiza una propuesta del modelo de
procesos para la atencion de PQRS, adecuado a la Superintendencia de Sociedades,
incluidos los diagramas de proceso con notacion BPMN para que puedan ser

implementados en un BPMS que permita automatizar el proceso.

Segun el articulo de investigacion la metodologia de la encuesta (Romo H.
L.1998), La encuesta se ha convertido en una herramienta fundamental para el estudio
de las relaciones sociales. Las organizaciones contemporaneas, politicas, econémicas o
sociales, utilizan esta técnica como un instrumento indispensable para conocer el

comportamiento de sus grupos de interés y tomar decisiones sobre ellos

Segun el libro Sampieri, R. H. (2018) metodologia de la investigacion: las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta, los métodos hibridos representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacién e implican la recoleccion y
el andlisis de datos tanto cualitativos como cuantitativos, asi como su integracion y
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada
(denominadas meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo

estudio(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2008)



En la ruta mixta se utiliza la evidencia de datos numéricos, verbales, textuales, visuales,

simbdlicos y de otras para entender problemas en las ciencias.

Ejecucion del proyecto

Luego de realizar varias charlas con comparfieros de trabajo, supervisores y
coordinadores, recaudar informacion relevante se realizé la ejecucion de la aplicacion
Mi Home, esta se realiza primero en un archivo Excel por medio de hipervinculos,
posteriormente por sugerencia de personal de DSIT (Departamento de Sistemas de la
Informacion), se realizan capacitaciones para aprender el funcionamiento y la ejecucion

de la plataforma Power Apps,

Aplicacién Mi Home

En la llustracién 7 podemos ver el inicio de sesidn de la plataforma, en la
segunda imagen podemos ver el consolidado de actividades que se puede consultar por
usuario el cual puedo descargar luego de seleccionar el usuario, inventario, tareas, o

Zonas.



~

Servicios al Aula

Servicios al Aula
[§)ics Andes

llustracion 7. Inicio de sesion.(Valencia, Power Apps, 2021)

En la ilustracion 8, encontramos el botdn Tareas, alli cada usuario registra sus

actividades

Servicios al Aula

Servicios al Aula

Wi Anaes

En la ilustracion 7 o menu principal, encontramos el boton cierres, el cual nos
lleva a la gréafica 9 en la cual se registra novedades diarias, conocidas como cierre de

turno.
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Servicios al Aula
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Para la implementacién
de esta herramienta es importante realizar charlas de socializacion en el area, para que
cada uno de los integrantes de la unidad tenga un conocimiento claro de como se
consignan las acciones en el sitio Web, esta herramienta busca desarrollar la capacidad
de cooperacion, intercambio, responsabilidad, autonomia y creacion dentro de cada uno
de los integrantes del grupo, de este modo no seréa visible para el usuario si hubiese un
cambio de personal en una zona determinada, ya que en la plataforma estaria la

informacidn necesita para prestar de manera 6ptima el servicio



Conclusiones

En este trabajo se evidencio que desde el afio 2009 -2020 se ha desarrollado un
mismo cierre de turno, el cual se ha quedado corto en cuanto a eficiencia y
centralizacion de informacion, por ello se desarrolla y disefia una aplicacién Web, que

genere indicadores de gestion de calidad en el departamento de Servicios al Aula.

Lo mas importante que evidencié esta metodologia fue la importancia de
proporcionar y disefiar una nueva metodologia que agilice los procesos al interior del
area, porque con una buena recepcion de la informacion no solo se pueden prevenir

PQR, sino que se pueden proporcionar espacios de retroalimentacion.

Gracias a esta metodologia fue posible reunir datos proporcionados por
empleados del departamento porque gracias a ellos se pudo realizar una trazabilidad de
los métodos utilizados para obtener un dato que proporcionen un diagndstico del
servicio prestado. La investigacion realizada determina que, si bien las buenas practicas
en el empalme de cierre de turno son muy importantes, también se concluye que la
actualizacién y automatizacion que genere una centralizacion de la informacion,
proporciona muchos beneficios para tener una ejecucion mas fluida de los cierres de

turno y también la informacién se encuentra actualizada.

Gracias a este proyecto el departamento de servicios al Aula evidencié la

importancia de los indicadores de gestion.
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