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Introduccion

La presente investigacion titulada “Diagnostico de la Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion para gestionar los procesos en la Direccidn de Gestion y Aseguramiento de la
Calidad de la ULEAM 2024”, busca analizar y resaltar la importancia en dar a conocer ante
todo que es necesario el manejo correcto, uso y funcionamiento de las TIC y su desemperiio
fundamental en la gestidn de procesos en las organizaciones debido a su capacidad de

mejorar la eficiencia en las diversas actividades que se realizan dentro de una organizacion.

En un mundo donde las TIC son el pilar para optimizar procesos, mejorar la
comunicacion y tomar decisiones informadas, este diagnostico se torna esencial para abordar
las necesidades de la gestion de calidad dentro del departamento de la Uleam, debido a que el
uso adecuado de las TIC no solo tiene el potencial de aumentar la eficiencia operativa, Sino

que también fomenta un entorno de colaboracion y acceso en tiempo real.

Por ello su finalidad es mejorar los conocimientos ya existente y agregar informacion
nueva y relevante sobre el uso de las tic a las personas que conforman este campo de estudio
al momento de usar las herramientas tecnoldgicas que poseen y puedan obtener informacion
de primera mano sobre el rendimiento de sus procesos internos, asi mismo que permitan una
facilidad al momento de comunicarse entre los miembros de este departamento, mediante
correo electrénicos, video conferencias, etc. Maximizando la eficiencia y efectividad, incluso

mejorando asi la toma de decisiones.

El objetivo principal es evaluar como el uso correcto y estratégico de las TIC puede
optimizar la gestion de los procesos administrativos en el Departamento de Gestion y Control
de Calidad de la ULEAM, contribuyendo asi a un mejor desempefio organizacional. Para ello,

se aplicara un marco metodoldgico que incluye la observacion directa de los procesos,
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entrevistas a los actores clave del departamento y un analisis critico de los resultados

obtenidos, alineados con los objetivos planteados.

Adicionalmente, la relevancia de este estudio radica en que su desarrollo no solo
busca diagnosticar el estado actual de las TIC en el departamento, sino también generar una
base sélida para futuras intervenciones. De esta manera, se apunta a maximizar la eficiencia,
efectividad y sostenibilidad de los procesos administrativos, fomentando la toma de

decisiones informada y fortaleciendo la cultura organizacional de innovacion y calidad.

Esta investigacion se realizara en dos fases, La fase inicial consta en la identificacion
del problema, las investigaciones tedricas que sustentan las variables de estudio y la
determinacion de los objetivos; y la fase de analisis y propuesta que consta de un analisis de
resultados basados en los datos recolectados mediante observacion directa y entrevistas,
formulacién de conclusiones y recomendaciones, y disefio de una propuesta que ofrezca

alternativas de mejora para los procesos identificados como criticos.

Los resultados obtenidos evidencian que, aunque las TIC han mejorado ciertos
aspectos en la gestion en el departamento de la ULEAM, su implementacion aun presenta
desafios significativos. Se identificd que el uso de herramientas tecnolégicas ha facilitado la
comunicacion interna, pero no se aprovechan plenamente debido a la falta de capacitaciones
especificas. Ademas, persisten problemas relacionados con la conectividad, la dependencia
de soporte técnico y la integracion tecnoldgica en el entorno institucional. En cuanto a la
seguridad de los datos, aunque existen medidas basicas, se requieren estrategias mas robustas
para prevenir incidentes. Estos hallazgos resaltan la importancia de optimizar el uso de las
TIC para maximizar la eficiencia, fortalecer la proteccion de la informacion y fomentar una

cultura de innovacidn tecnoldgica en el departamento.
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Antecedentes Investigativos

La importancia de las TIC tiene un papel crucial en la actualidad en conjunto con la
gestién de proceso dentro de las organizaciones a través de estas investigaciones previas se
respaldara esta afirmacion, demostrando como las TIC han influido de manera positiva a la

gestién de procesos.

En Colombia, se presenta un estudio efectuado por Gonzéles et al. (2019) en su
investigacion denominada “Herramientas para la gestion por procesos”, tuvo como objetivo
general resaltar la utilidad de estas herramientas en la gestién por procesos dentro de los
entornos empresariales actuales, caracterizados por grandes volumenes de informacion,
plazos reducidos para la toma de decisiones y la necesidad de soluciones viables a problemas
crecientes, resulta fundamental. A través de la revision bibliografica y el método de
induccidn-deduccion, se identificaron las caracteristicas y beneficios de estas herramientas en
dicho &mbito. Se concluy6 que las nuevas concepciones empresariales deben disefiarse
integrando las TIC a los objetivos del negocio de manera eficiente y eficaz, permitiendo que
los procesos empresariales y la infraestructura tecnologica reflejen integracion y

estandarizacion. de los procesos requerimientos. (pag. 2 y 10)

La Mana Provincia de Cotopaxi-Ecuador se realiz6 la siguiente investigacién por
Quevedo (2019) denominada “Gestion por procesos administrativos y su incidencia en la
calidad de servicio en mega ferreteria bonilla en el canton la Mana, provincia de Cotopaxi,
afio 2018”. El objetivo fue desarrollar una propuesta de un modelo de gestion para procesos
administrativos en el sector ferretero, como respuesta a problemas relacionados con la calidad
del servicio. Para alcanzar los objetivos, se utilizaron varios tipos de investigacion: la

formativa, para establecer mecanismos que integraran el proceso; la bibliogréfica, para
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sustentar el marco teorico; la diagnoéstica, para identificar problemas; la de campo, mediante

entrevistas, censos y encuestas; y la propositiva, para disefiar la propuesta.

El diagndstico situacional revel6 problemas administrativos, como deficiencias en
liderazgo y ausencia de seguimiento postventa para medir la satisfaccion del cliente, mientras
que las encuestas reflejaron satisfaccion en la calidad de los productos ofrecidos. Se concluyd
los componentes del modelo de gestion por procesos administrativos EFQM para mejorar la
calidad de servicio de Mega Ferreteria Bonilla comprendieron aspectos como el liderazgo, el
planteamiento de politicas, el énfasis en el personal para aprovechar el potencial y
conocimientos de los colaboradores de manera adecuada, alianzas con proveedores, el detalle
de los procesos ejecutados en la ferreteria y buscé resultados en clientes, personas y la

sociedad, aspectos claves para lograr una eficiente calidad de servicio (pag. 5y 152).

En Esmeralda- Ecuador, se presente articulo efectuado por Quifionez et al. (2021)
cuyo titulo fue “Importancia de las TIC en los procesos administrativos, de la Universidad
Técnica Luis Vargas Torres de Esmeraldas”. El propdsito de esta investigacion fue analizar y
describir la relevancia de las TIC en los procesos administrativos de la Universidad Técnica
Luis Vargas Torres de Esmeraldas. Se utiliz6 una metodologia documental y descriptiva, con
un disefio no experimental. El principal hallazgo sefiala que las TIC desempefian un papel
crucial en los procesos administrativos de esta institucion, actuando como una técnica
innovadora y estratégica para el funcionamiento eficiente de las areas de trabajo. Su
implementacion permite realizar las actividades de manera organizada y simultanea,
garantizando eficiencia en el cumplimiento de los objetivos institucionales. Las TIC son
herramientas clave para optimizar las tareas administrativas, y en el caso de la Universidad
Luis Vargas Torres, son fundamentales para la ejecucion efectiva de las funciones

designadas. (pag. 3).
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En Calceta-Manabi, Basurto et al. (2020) con su tema nombrado “Caracterizacion de
las agencias de viajes y uso de las Tic en la comercializacion de productos y servicios en los
mercados turisticos de la provincia de Manabi”. Esta investigacion tuvo como objetivo
caracterizar a las agencias de viajes, identificar sus operaciones turisticas y analizar el uso de
las TIC para la comercializacion de productos y servicios en los mercados turisticos de la
provincia de Manabi. A partir de ello, se plantearon lineamientos estratégicos para fomentar
el desarrollo del turismo. La metodologia empleada fue bibliografica, descriptiva, analitica y
de campo, lo que permitié obtener resultados alineados con los objetivos. El trabajo se
desarroll6 mediante un procedimiento metodoldgico estructurado que incluyo: recopilacion
de informacidn general sobre las agencias de viajes en los mercados turisticos de Manabi,
caracterizacion de estas agencias y evaluacion de su potencial turistico en funcion de los

objetivos del proyecto.

Con el uso de las TIC para la comercializacion de productos y Finalmente se concluyo
que la investigacion evidencio que las agencias de viajes cuentan con ofertas con gran
potencial para contribuir y fomentar el desarrollo turistico. Por ello, se destaca la importancia
de que estas empresas integren y optimicen el uso de las TIC en su operatividad, facilitando

asi la distribucion eficiente de sus paquetes turisticos (pag. 2).
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Definicion del caso de estudio

El Estatuto de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, aprob6 el 30 de enero
ULEAM (2019). La creacion de la Direccion de Gestion y Aseguramiento de la Calidad al
unificar los departamentos de Evaluacion Interna y Organizacion, Métodos y Control de
Recursos Propios; esta direccion asumira la responsabilidad de asegurar la ejecucion de las
funciones sustantivas y adjetivas de la institucion, por medio del disefio de procesos, el
acompafiamiento e implementacion del Sistema de Gestidn y Control de Calidad, se busca
mejorar continuamente los procesos institucionales, orientdndolos hacia certificaciones y

acreditaciones tanto nacionales como internacionales.

La misidn se centra en fortalecer la gestién administrativa a través de un sistema
integrado de administracion y control interno, propendiendo a su eficiencia con el fin de
obtener un rendimiento éptimo de los recursos humanos y materiales, orientados a mejorar la
prestacion del servicio educativo. Mientas que la vision busca ser una Direccidn de soporte
y/o apoyo permanente en la implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion
y Aseguramiento de la Calidad Institucional, enfocado en certificaciones y acreditaciones

tanto a nivel nacional como internacional.

Las tecnologias de la informacion y comunicacion tienen un impacto significativo en
la mejora de los procesos en una amplia variedad de ambitos, por ende este caso de estudio se
enfoca en dar mejora a las problematicas que se pueden encontrar dentro de este
departamento como la recopilacién de informacidn en grandes cantidades de datos, la
ausencia de las herramientas de comunicacion digital que generan un retraso en los procesos,
informacion no actualizada para tomar decisiones y mayor riego de seguridad, en resumen la

ausencia de una adecuada integracion de las TIC en la gestion de procesos de este
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departamento puede originar una variedad de dificultades que impactan adversamente los

procedimientos de la organizacion en el contexto actual del mundo empresarial.

Es esencial que comprendan la relevancia de las TIC y las integren de forma
planificada en su gestion para sacar el maximo provecho de sus ventajas y reducir al minimo
los riesgos, de lo anterior se generan las siguientes interrogantes que guiaran el estudio a

realizar:

1. ¢Como ha afectado en la actualidad la implementacion de las TIC la eficienciay la

eficacia de los procesos de gestién administrativos de la organizacion?

2. ¢Cudles son los principales desafios y obstaculos que ha enfrentado el departamento
en la integracion de las TIC en sus procesos?
3. ¢Qué medidas se han tomado para garantizar la seguridad y la proteccion de datos con

la implementacion de las TIC en la gestion de procesos?
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Justificacion

Segun Gonzalez et al (2020).” Las TIC son recursos para la elaboracion,
almacenamiento y difusion digitalizada de informacion basados en la utilizacion de
tecnologia informatica, bien utilizadas permiten a las empresas producir mas cantidad, en
menor tiempo y mejor calidad” (pag. 2), esto implica que, al ser bien utilizadas, permiten a
las empresas gestionar la informacion de manera mas eficiente, mejorando la productividad y
calidad, lo que da una ventaja competitiva al negocio. Sin embargo, su efectividad depende

de una correcta implementacion y uso por parte del personal.

La presente investigacion “Diagndstico de la Tecnologia de la Informacion y
Comunicacién para gestionar los procesos en el departamento de Direccion de Gestion y
Aseguramiento de la calidad de la universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. 2024" es un
estudio crucial en el contexto actual debido a la creciente dependencia de las instituciones
educativas en las TIC, para optimizar sus procesos internos y externos; asi mismo, la
relevancia de este estudio radica en la necesidad de detectar tanto las fortalezas como las
debilidades de las TIC empleadas dentro del departamento con el objetivo de diagnosticar la
eficiencia operativa que le dan al momento de usar estas herramientas y asi poder mejorar la

calidad en la gestion de procesos.

La importancia de este estudio se evidencia en diversos aspectos: En primer lugar,
permite que el departamento de Direccion de Gestidén y Aseguramiento de la Calidad se
ajuste a las mejores practicas internacionales en el uso de TIC para la gestion de procesos y
segundo, establece una base sélida para futuras inversiones tecnolégicas, garantizando un uso

eficiente y efectivo de los recursos.
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Ademas, el estudio impacta directamente en la experiencia educativa de los
estudiantes, docente y otras autoridades al mejorar la calidad de los servicios administrativos

y académicos.

El impacto social de este estudio es significativo, al mejorar la gestion y
aseguramiento de la calidad educativa a través de un uso optimizado de las TIC; la
universidad no solo mejora su desempefio interno, sino que también contribuye al desarrollo
Optimo de sus procesos dentro o fuera de la universidad; este estudio busca generar beneficios
a largo plazo para la comunidad al formar profesionales mejor capacitados y preparados para

enfrentar los desafios del mundo actual.
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Objetivo General

Evaluar el impacto de la implementacion de las TIC en la eficiencia y eficacia de los
procesos de gestion en el departamento de Direccion de Gestion y Aseguramiento de la Calidad

de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi 2024.

Objetivos Especificos

1. Analizar como ha afectado la implementacion de las TIC la eficiencia y eficacia de

los procesos de gestién administrativa de la organizacion en la actualidad.

2. ldentificar los principales desafios y obstaculos enfrentados por el departamento en la

integracion de las TIC en sus procesos.

3. Evaluar las medidas tomadas para garantizar la seguridad y proteccién de datos con la

implementacion de las TIC en la gestion de procesos.
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Marco Conceptual

Tecnologia de la Informacion y comunicacion.

Las TIC en las Instituciones del siglo XXI.

Las TIC son definido por Nufiez et al. (2015), como las tecnologias requeridas para
gestionar y transformar informacion incluyen, de manera destacada, los ordenadores y los
programas disefiados para crear, editar, almacenar, proteger y recuperar datos relevantes,

siendo fundamentales en diversos sectores.

Estos autores hacen referencia a lo importante que son las Tic en la organizacion para
la correcta gestién de la informacion, su importancia en los compontes de entrada y salida de
la informacién los cuales son necesarios para el uso, manejo y recuperacién de la informacion

dentro de las organizaciones.

Aplicaciones de las TIC en la actualidad.
Las TIC son herramientas que agilizan y optimizan los trabajos, permitiendo innovar
técnicas y destrezas a través de su adecuada aplicacion. De esta manera, pueden integrarse en

el ambito educativo, facilitando la adquisicion de conocimientos (Bailén & Solorzano, 2021,

pag. 49).

Al respecto sobre las aplicaciones de las TIC el autor recalca que son herramientas
que permiten realizar los trabajos dentro de las organizaciones mejorando todos sus recursos
al momento de ser aplicadas esto se puede dar en cualquier ambito donde se manejen

pequefias o grandes cantidades de datos.
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Funciones y uso de las TIC

Mera (2020) define “el uso de las tecnologias es dual, pueden actuar como medios de
informacion y entretenimiento, facilitando una transmision préctica y enfocada en destrezas

relacionadas con codigos y dimensiones que impulsan los avances tecnoldgicos™ (pag. 18).

Este autor manifiesta que el uso de las tecnologias es dual es decir que cumple con
una doble funcién o un doble proposito lo que significa que no solo cumple una funcién

mejorando las habilidades y el uso practico de quien las maneje.

Importancia de las TIC en la actualidad

Segun Espinosa & Cevallos (2022) “Las TIC son fundamentales, ya que facilitan la
creacion de bases de datos en las empresas, las cuales son clave para la toma de decisiones y
la planificacion a largo plazo. Ademas, contribuyen a la realizacion de diversas tareas por

parte de los empleados y fomentan el crecimiento de las organizaciones en varias areas.”
(pag. 9).

Estos autores mencionan que las TIC son clave para la creacion de bases de datos en
las empresas, lo que facilita la toma de decisiones informadas y la planificacion a futuro.
Ademas, potencian el trabajo colaborativo entre empleados y favorecen el crecimiento

organizacional, al mejorar la eficiencia en diversas areas.

Las TIC en la productividad y competitividad de las organizaciones

Segln Berrones (2020) define que “Las TIC facilitan el aumento de la productividad y
la competitividad, ayudando a mejorar la capacidad empresarial y el posicionamiento de
productos o servicios en el mercado, al mismo tiempo que reducen costos y aumentan la

eficiencia en el uso de recursos (humanos, materiales y financieros)” (pag. 2).

El autor define que Las TIC son fundamentales para mejorar la productividad y

competitividad de las empresas, al optimizar procesos y reducir costos. Permiten un mejor
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uso de los recursos disponibles, como el personal y el capital, lo que fortalece la capacidad
empresarial y mejora su posicionamiento en el mercado. En pocas palabras las TIC no solo
hacen mas eficientes los procesos, sino que son esenciales para el crecimiento y la

sostenibilidad organizacional.

Gestidn de procesos

La Gestion

Segun Mora (2018) menciona que la gestion se orienta por ser Util en resolver un
problema especifico, que sirva de ayuda a la definicion de un proyecto, un deseo, y sirva
también para referir a la direccion y a la administracion que se realiza dentro de una empresa,

una organizacién, un negocio (pag. 8).

El autor define a la gestion como una guia que ayuda a solucionar problemas
especificos de una organizacién o algun tipo de proyecto, asi mismo, recalca que la gestion es
relevante en todo tipo de administracion que se realice en un negocio mejorando sus procesos

internos.

Los Procesos
Segun Ramirez & Ramirez (2016) mencionan que un “proceso es un conjunto de
acciones o actividades que permiten que los insumos, materiales y demas recursos se

transformen en productos o resultados definidos con un valor agregado (pag. 8)”.

Estos autores recalcan que un proceso se refiere a un conjunto de pasos o actividades
que facilitan la adaptacion de materiales y otros recursos proporcionando resultados

favorables afiadiendo un valor agregado en el transcurso del mismo.

La Gestion de Procesos en el siglo XXI
Segun Contreras & Olaya (2017) “La gestidn por procesos es una forma sistémica de

identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para
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cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes” (péag.

17).

Estos autores hacen referencia a que la gestion de procesos busca identificar, entender
y optimizar los procesos de una organizacion para alinearlos con las estrategias empresariales

y mejorar las satisfaccion y necesidades de los clientes.

Beneficios de la gestion de procesos.

Segun Mallar (2010), al implementar un disefio riguroso para cada proceso, se
optimiza el rendimiento al evitar el desperdicio de recursos y tiempo en esfuerzos
innecesarios. La gestion de procesos ofrece beneficios al alinear las acciones hacia un
objetivo comun centrado en el cliente, proporcionando un marco para redisefiar el trabajo. En
Gltima instancia, el éxito de una empresa dependera de la adecuada ejecucion de procesos

bien estructurados (pag. 20).

Con respecto a lo antes mencionado sobre la gestion de procesos es indispensable
implementar un disefio bien planificado para cada proceso dentro de una institucion u
organizacion esto permitir4 mantener una alineacion clara y contundente para poder asi
alcanzar los objetivos planteados para satisfacer las necesidades de los clientes y alcanzar el

éxito de la misma.

Ventajas de la gestion de procesos.

Segun Contreras & Olaya (2017) Entre las innumerables ventajas que ofrece la
gestion procesos, podemos identificar que mejora la eficiencia, mejora la productividad,
generar valor en forma sostenida a la organizacion y a los clientes, mejora resultados,
productos y servicios, optimiza los procesos, responde de manera rapida a los cambios del

entorno, optimiza tiempo y recursos (pag. 20).
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Referente a lo citado se hacen referencia a las ventajas que proporcionan la gestion de
procesos dentro de las organizaciones porque permiten a que estas aspiren a ser competitivas

y sostenibles en el tiempo y adaptarse rapidamente al entorno.
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Marco Metodoldgico

Método descriptivo

Segln Guevara et al. (2020) “La investigacion descriptiva se efectia cuando se desea
describir, en todos sus componentes principales, una realidad (pag. 165).” La presente
investigacion es de caracter cualitativo de método descriptivo en cual se centra en describir
punto por punto el estado actual de las TIC, en del departamento ya mencionado con
anterioridad y como estas contribuyen a la gestion de procesos para tomar mejores
decisiones, se elegira este enfoque porque permite una compresion minuciosa, completa y de

los detalles particulares del caso que se esta investigado.

Metodo bibliografico- documental

“La investigacion bibliografica o documental implica la revision de fuentes
bibliograficas disponibles relacionadas con el tema de estudio (Equipo Editorial, 2020, pag.
1).El cual nos permitio recopilar, analizar y sintetizar la informacién de fuentes secundarias
como libros, articulos académicos, tesis y otros documentos relevantes a las variables del
tema de estudio, con el objetivo de revisar literaturas existentes sobre el uso de las TIC en la
gestién de procesos especialmente en el &ambito de la educacion superior y la gestion de

calidad para fundamentar tedricamente el diagndstico que se realizara.

Alcance geogréfico y temporal
El estudio se llevara a cabo en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi,
especificamente en el departamento de Direccion de Gestion y Aseguramiento de la Calidad

durante el afio 2024.
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Poblacion y Muestra
Segun (Robles,2019), la poblacion objeto de estudio en una investigacion, es el
conjunto total de elementos de interés y la muestra un subconjunto de la poblacion, en base a

los referido por el autor determinados la poblacion y la muestra de nuestro campo de estudio
(pag. 1).

Poblacion

La poblacion esta determinada por la directora y funcionarios que conforman la

Direccion de Gestion y Aseguramiento de la Calidad de la Uleam.

Muestra

La muestra esta conformada por los funcionarios que conforman el departamento de
gestion de procesos mediante un muestro intencional o de conveniencia en este caso son 3

personas.

Técnicas e instrumentos para utilizar

Técnicas de recoleccion de datos

Observacion Directa: La observacion permitira la recoleccion de datos de manera
natural, directa y sistematica sin alterar el ambiente observado de este modo se obtendra una
compresion detallada del uso de las TIC, en el departamento, identificado practicas,

dificultades y areas de mejora en la gestion de procesos.

Entrevista Semiestructurada: La entrevista semiestructurada permite la recoleccion
de datos cualitativos que combina preguntas abiertas y cerradas lo que facilita la obtencion de
informacion detallada, la misma que se aplicara a nuestra muestra de estudio permitiendo una

comprension detallada de los desafios actuales sobre las TIC en la gestion de procesos de
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calidad, proporcionando una vision integra y variada, asi mismo las posibles soluciones que

se pueden proponer.

Instrumentos

Lista de verificacion para la observacion directa: Nos servira para la recoleccion
sistematica de datos durante la observacion directa y nos permitira registrar la existencia o

inexistencia de los recursos tecnoldgicos en el departamento.

Guia de entrevista: Esta herramienta nos ayudara a recopilar los datos cualitativos a
través de la entrevista semiestructurada; lo cual permite obtener una compresion profunda de

las experiencias, percepciones y opiniones de los entrevistados.
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Resultados Obtenidos

Los resultados del estudio se presentan de manera organizada y coherente, destacando
los hallazgos mas relevantes en funcion de los objetivos establecidos. Estos hallazgos han
sido generados a partir de la observacion directa, la triangulacion de informacion y el analisis

de los datos recolectados.

En términos de infraestructura tecnoldgica, se determiné que, aunque el departamento
cuenta con equipos funcionales, algunos dispositivos necesitan actualizacion. Ademas, la
capacidad de almacenamiento en la nube es insuficiente, lo que genera limitaciones en la
operatividad y dependencia de otros departamentos, especialmente del area de informaética,

para garantizar el correcto funcionamiento de los sistemas.

Respecto al uso de software, se identifico que el personal utiliza herramientas como
Microsoft Teams, Planner y Power Bl, ademas de aplicaciones internas para la
autoevaluacion de procesos. Estas herramientas son empleadas regularmente, principalmente
para la gestion de documentos, comunicacion interna y monitoreo de indicadores. Sin
embargo, la falta de integracion entre los sistemas representa un desafio, ya que ocasiona

duplicacion de tareas y dificultades para optimizar los procesos.

En cuanto a la capacitacion, se observo que el personal no ha recibido formacion
reciente ni especifica relacionada con el uso de TIC. Esto ha obligado a los colaboradores a
adaptarse de manera autodidacta, lo que limita el aprovechamiento completo de las
herramientas tecnoldgicas disponibles. El soporte técnico, aunque accesible, presenta tiempos
de respuesta prolongados en ciertos casos, lo que impacta en la resolucion de problemas

técnicos y genera retrasos en los procesos.
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El impacto de las TIC en la gestion de calidad ha sido moderado. Si bien han
permitido avances en el monitoreo y evaluacion de procesos, los desafios técnicos, la falta de
integracion entre sistemas y los procesos manuales en otros departamentos afectan la
eficiencia general. Esto pone en evidencia la necesidad de mejorar la infraestructura
tecnoldgica, proporcionar capacitaciones especificas y trabajar en la integracion de sistemas

para potenciar los beneficios de las TIC en la gestion de calidad.

En sintesis, los resultados reflejan que, aunque se han dado pasos importantes en la
implementacion de TIC, aun existen areas de mejora clave que deben abordarse para

optimizar su uso y alcanzar plenamente los objetivos del departamento.



Triangulacion
Tabla 1 Objetivo General

Evaluar el impacto de la implementacion de las TIC en la eficiencia y eficacia de los procesos de gestion en el departamento de Direccion de

Gestion y Aseguramiento de la Calidad de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi 2024.

. Analista de
) Analistas de 2,
Directora Ing. Procesos Autoevaluacion
Encuestados Luvy Loor Ina. Horio Ing. Rebeca Cita Andlisis del investigador
Saltos g ) Intriago
Veélez Giler >
Garcia
Considero que
la De acuerdo con Martinez Una infraestructura tecnoldgica
La infraestructura (2024). La infraestructura solida es esencial para mejorar
infraestructura actual es tecnoldgica es clave para la productividad y fomentar la
tecnologica es adecuada, pero asegurar el éxitoy la colaboracién, lo que brinda una
Prequnta adecuada en siempre busca sostenibilidad de las ventaja en el entorno digital.
“regun parte, ya que las  mejorar. empresas en un entorno cada  En mi analisis, aunque las
¢Considera que . s . . .
I herramientas de  Anualmente, vez mas digital. Constituye herramientas de Microsoft
. Microsoft solicitamos . la base sobre la cual se facilitan la gestion, la falta de
infraestructura Si, porque nos

permiten una
gestién efectiva,
pero la falta de
almacenamiento

tecnologica es
adecuada para
las necesidades

del -
departamento? en la nube limita
, P . ' Su uso. Se

¢Por que?

necesita mas
capacidad para
cumplir con las
demandas del
departamento.

actualizaciones

en funcion de  2yudaa poder

- desempefar
los cambios P
. nuestras
normativos y )
las funciones.

necesidades
institucionales.
Ademas,
enfatizo la
importancia de
integrar todos
los sistemas
utilizados.

desarrollan las operaciones,
permitiendo mejorar la
productividad, la agilidad y
la capacidad de adaptacién a
las dindmicas del mercado.
Asimismo, facilita la
adopcién de nuevas
tecnologias, fomenta la
innovacion y promueve la
colaboracion entre equipos,
lo que genera una ventaja
competitiva importante.

almacenamiento en la nube
limita su potencial y requiere
mayor capacidad para cubrir
las demandas actuales. El
departamento busca mejorar
constantemente con
actualizaciones anuales segln
normativas y necesidades. Por
ello, integrar los sistemas y
reforzar la infraestructura es
clave para asegurar un mejor
desempefio y adaptabilidad.
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Tabla 2 Objetivo General

Encuestados Directora Ing. Luvy  Analistas de Analista de Cita Analisis del investigador
Loor Saltos Procesos Autoevaluacion
Ing. Horio Vélez Ing. Rebeca
Giler Intriago
Garcia
Pregunta Existen capacitaciones  El afio pasado si No recibimos Saucedo et al. La capacitacion es clave para

(El personal
del
departamento
recibe
capacitacion
regular sobre
el uso de las
TIC?

proporcionadas por
Talento Humano, pero
no se han enfocado
recientemente en el uso
de TIC. A pesar de ello,
el personal maneja bien
estas herramientas,
aunque no ha habido
decisiones
institucionales recientes
sobre capacitacion en
esta area.

se recibieron
capacitaciones,
pero este ano no
ha habido. Sin
embargo, se
coordinan
capacitaciones
con la Direccion
de Informatica e
Innovacién
Tecnoldgica
cuando hay
actualizaciones en
los sistemas
utilizados.

capacion sobre
el uso de las
TIC

(2023). La
capacitacion
contribuye al
desarrollo
profesional de
las personas y
resuelve
problemas
relacionados
con el
desempeiio, la
eficiencia y la
eficacia en las
organizaciones

(pag. 1).

el desarrollo profesional y la
mejora del desempeiio en las
organizaciones, por ende, es
crucial que el departamento
de Talento humano priorice
las capacitaciones referente a
las TIC, esto aseguraria que
el personal del departamento
de Aseguramiento y Control
de Calidad este preparado
para enfrentar cualquier
situacion que se le presente y
optimizar su desempeilo
laboral.
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Objetivo General Evaluar el impacto de la implementacion de las TIC en la eficiencia y eficacia de los procesos de gestién en el departamento
de Direccidn de Gestion y Aseguramiento de la Calidad de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi 2024.



Tabla 3 Objetivo General

Evaluar el impacto de la implementacién de las TIC en la eficiencia y eficacia de los procesos de gestién en el departamento de Direccion de
Gestion y Aseguramiento de la Calidad de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi 2024.

Analistas de Analista de
Directora Ing. Procesos Autoevaluacion . A . .
Encuestados g . Cita Analisis del investigador
Luvy Loor Saltos Ing. Horio Ing. Rebeca
Vélez Giler Intriago Garcia
. Volpentesta (2016).
Una mejora que Las empresas deben
Es fundamental podriamos centrarspe en La adopcién de TIC
actualizar las implementar es la implica no solo incorporar
o L fomentar la o -
capacitaciones en automatizacion de : . tecnologia, sino también
) innovacion y la .
los procesos varias tareas que eneracion de transformar mentalidades,
actuales, . . actualmente se g procesos y practicas para
. La integracion : nuevos - o
especialmente en realizan o maximizar sus beneficios.
Pregunta . e de todos los conocimientos para S
N areas especificas. . manualmente. Esto o La automatizacion de
¢Qué mejoras o . . sistemas, ya c - optimizar sus )
: Ademas, se podria permitiria optimizar tareas ahorra tiempo,
cambios . que . productos y . .
o trabajar en la tiempos y ofrecer un mejora el servicio y
sugeririaenlos . . actualmente : - procesos. La .
implementacion de . mejor servicio, i permite que el personal se
procesos o . utilizan . adopcion de o
actuales para mtgl_lg_enua sistemas basando_nos en la tecnologias como concent_re en actividades
.y artificial, ya que . percepcion y estratégicas. Por tanto, es
optimizar el uso aislados. Un . . las TIC no debe -
de las TIC? algunos (nico sistema satlsfgcmon de Ios_ percibirse solo crucial que el _
' comparieros la o usuarios. Al reducir departamento automatice
P facilitaria el COMO una amenaza )
estan utilizando de . la carga manual, procesos que realiza,
trabajo. a la cadena de valor

manera individual,
pero adn no a nivel
general en el
departamento.

podriamos
enfocarnos en tareas
mas estratégicas,
mejorando asi la
eficiencia del
departamento.

tradicional, sino
como una
herramienta clave
para impulsar su
competitividad.

(pag. 5y 6)

unifique sistemas que
utilizan e implemente 1A
para aumentar su
eficiencia y seguir siendo
competitivo.




Tabla 4 Objetivos Especificos

33

1. Analizar como ha afectado la implementacion de las TIC la eficiencia y eficacia de los procesos de gestién administrativa de la
organizacion en la actualidad.

Directora Analistas de Analista de
Procesos Autoevaluacion . L . .
Encuestados  Ing. Luvy . . Cita Anélisis del investigador
Loor Saltos Ing. Hor_lo Ing. Rebeca Intriago
Vélez Giler Garcia
Utilizamos Utilizamos
aquetes de principalmente el Maida & Pacienzia ~ Coincidiendo con los autores el
Se utilizan gfi?nética como paquete de Microsoft ~ (2015). El software  uso del software es clave para el
herramientas  Word v Excel para la comunicacién, esahora la clave del  éxito y crecimiento de las
de Microsoft ademé>s/ de ' ademas de algunas éxito de la mayoria  organizaciones, del modo que el
Prequnta como sistemnas herramientas de de las empresas y departamento usa una amplia de
'Ql?é Planner desarrollados disefio como Adobe, negocios, ya que sin  herramientas de software entre
gistemas de OneDri\,/e internamente Corel e Illustrator, él seria casi estas estan las aplicaciones de
estion otras y ara la gestion  2unaue estas se usan imposible el Microsoft que facilitan la gestion
ﬁerramiZntas aplicaciones Se procgsos un  menos. También mantenimiento y diaria de los procesos que

de software
utilizan para
llevar a cabo
sus
funciones
diarias?

relacionadas.
Estas
permiten la
gestién de
documentos y
tareas,
facilitando el
trabajo diario
del equipo.

sistema de
evaluacion del
desempefio, y
plataformas
como
Office365,
SharePoint,
Microsoft
Teamsy
Microsoft
Planner.

contamos con
aplicaciones propias
para los procesos de
autoevaluacion, que se
desarrollan con
herramientas de
Microsoft, ademas de
Power BI. Power
Apps es otra
aplicacion clave para
la autoevaluacion de
carreras.

crecimiento de estos.

Lo que marca la
diferencia entre una
compafiia de otra es
la suficiencia,
exactitud y
oportunidad de la
informacion dada
por estas
herramientas de
software (pag. 13).

maneja ademas usas algunos
sistemas desarrollados
internamente junto a otras
aplicaciones esenciales pata las
autoevaluaciones de carrera 'y
otros procesos, por los tanto,
considero que la implementacion
efectiva de estas herramientas
fortalece la capacidad del
departamento para gestionar sus
actividades de manera eficiente.




Tabla 5 Objetivos Especificos

1. Analizar como ha afectado la implementacion de las TIC la eficiencia y eficacia de los procesos de gestion administrativa de la
organizacion en la actualidad.

. Analistas de Analista de
Directora Ing. -
Procesos Autoevaluacion . . . .
Encuestados Luvy Loor . . Cita Analisis del investigador
Saltos Ing. Horio Ing. Rebeca Intriago
Vélez Giler Garcia
Actualmente En el caso de los Aunque solemos pensar  La falta de disefio adecuado y
aplicativos de que el software es buenas préacticas en software
enfrentamos ” e .
roblemas con autoevaluacion se infalible, la realidad es puede provocar fallos que

lloa falta de desarrollan por fases, lo  que los errores y fallas afectan los procesos. El

espacio de que implica que, tras ocurren con mucha departamento enfrenta
Pregunta P . cada uso, recibimos mayor frecuencia de lo problemas de almacenamiento
e almacenamiento ) i : ; .\
¢EXisten en la nube Hay algunos retroalimentacion e gue asumimos. En este en la nube y algunos dispositivos
problemas . y implementamos nuevas  contexto, un mal disefio ~ requieren actualizacion, aunque

proporcionado  computadoras S . ; )
recurrentes . funcionalidades. Sin del sistema, la falta de en general el equipo es

por la DIT. que necesitan ] L
con el . embargo, a veces estandares adecuados en  adecuado. Los aplicativos de

Entendemos actualizacion, S . - )
software enfrentamos incidencias el desarrollo de software  autoevaluacion se mejoran por

- . Que esto se debe peroen . " -

utilizado? Si 2 una general técnicas o problemas con o las malas practicas de  fases tras recibir
es asi, o nuevas funciones, lo que  programacion no solo retroalimentacion, pero las
o reorganizacion  contamos con d prog L ientacion, p
¢cuales sony en su parte dispositivos genera retrasos. Por eso,  generan fallos en uno o incidencias técnicas y nuevas
como ' es fundamental trabajar ~ varios procesos, sino que funciones generan retrasos, lo

pero nuestra acordes N - : -
afectana su direccion de cerca con la direccion  también pueden que exige soporte técnico

trabajo?

necesita mas
espacio, lo que
ha generado
dificultades en
nuestra gestion.

de informética para
recibir soporte técnico y
resolver estos
inconvenientes, aunque
esto a veces ralentiza los
procesos.

ocasionar pérdidas
millonarias en términos
econémicos,
tecnologicos e incluso de
vidas humanas.

Vélez Martinez (2016).

continuo de la direccion de
informatica, Es esencial
aumentar el espacio de
almacenamiento y fortalecer el
soporte técnico para garantizar
una gestion efectiva.
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Tabla 6 Objetivos Especificos

2. ldentificar los principales desafios y obstaculos enfrentados por el departamento en la integracion de las TIC en sus procesos.

. Analista de
. Analistas de -
Directora Ing. Autoevaluacion
Procesos . re s . .
Encuestados Luvy Loor Ing. Horio Ing. Rebeca  Cita Analisis del investigador
Saltos I Intriago
Vélez Giler g
Garcia
Recientemente . Aunque se han realizado
' Segun Mendoza (2022). La que ]
se han o capacitaciones generales a traves
. Las capacitacion laboral se ha
realizado . . de Talento Humano, estas no
. capacitaciones reconocido como un elemento .
capacitaciones . ) estan enfocadas en el uso
recientes han esencial tanto como para o : .
generales . X especifico de TIC, evidenciando
i estado mejorar las competencias y : . )
proporcionadas . . la necesidad de formaciones mas
Pregunta relacionadas habilidades de los empleados, - .
, QUE tipo de por Talento con 10 que a Su Vez contribuve al especializadas y actualizadas.
¢ Hpo Humano, pero . g ontribty Las capacitaciones recientes se
capacitaciones . actualizaciones desarrollo organizacional. o
no estan han centrado en actualizaciones

se han
realizado
recientemente?

enfocadas en el
uso especifico
de TIC. La
necesidad de
capacitaciones
mas
especificas y
actualizadas es
evidente.

en los sistemas
que utiliza la
direccion,
organizadas en
coordinacion
con la
Direccion de
Informatica.

De ningun tipo

Ademas, contribuye a la
creacion de un ambiente
laboral mas dinamico y
adaptativo, donde los
empleados se sienten
valorados y motivados para
aplicar los conocimientos
adquiridos en su desempefio
diario. (pag. 2y 6)

de los sistemas utilizados en
coordinacion con la Direccion de
Informatica. Por lo tanto, es
fundamental que el departamento
implemente capacitaciones
especificas en TIC para potenciar
el desemperio del personal y
adaptarse a los cambios
tecnologicos.




Tabla 7 Objetivos Especificos
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2. ldentificar los principales desafios y obstaculos enfrentados por el departamento en la integracion de las TIC en sus procesos.

Analistas Analista de
Encuestados Directora Ing. Luvy  de Proce§os Autoevaluacion Cita Andlisis del investigador
Loor Saltos Ing. Horio Ing. Rebeca
Vélez Giler Intriago Garcia
Si, considero que el
nivel de competencia
tecnoldgica del Lores et al.
Aunque el personal personal es (2019) sostienen
maneja bien las adecuado, porque que la sociedad  En mi andlisis, si bien el personal se
herramientas, no hay manejan bien las actual demanda  adapta y maneja bien las
Pregunta capacitaciones herramientas de de personas con  herramientas actuales, no ha recibido
¢Considera especificas recientes, Microsoft y las conocimientos capacitaciones recientes especificas
que el nivel de  lo que sugiere que el El nivel de aplicaciones que integrales que en TIC, lo que sugiere que su nivel
competencia nivel de competencia competencia utilizamos en el incluye la de competencia podria beneficiarse
tecnologica del podria mejorar con tecnoléaica departamento. competenciaen  de una formacion mas especializada.
personal es formacion adecuada. o9 Aungue no el dominio de Aungue el nivel de competencia es
adecuado? La integracion de es variable. recibimos las TIC para que generalmente adecuado, varia entre
¢Por qué? nuevas tecnologias, capacitaciones se desarrolle los el personal y podria mejorarse con

como inteligencia
artificial, también es
una area para
desarrollar.

frecuentes sobre
TIC, el personal ha
sabido adaptarse a
las plataformas y
herramientas
necesarias para la
gestién de procesos

desempefios en
el trabajo en los
diferentes
espacios
laborales.

capacitaciones en nuevas
tecnologias, como la inteligencia
artificial.
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Tabla 8 Objetivos Especificos

2. ldentificar los principales desafios y obstaculos enfrentados por el departamento en la integracion de las TIC en sus procesos.

Analistas de Analista de
Directora Ing. Procesos Autoevaluacion . I : .
Encuestados g . Cita Analisis del investigador
Luvy Loor Saltos  Ing. Horio Ing. Rebeca
Vélez Giler Intriago Garcia
Cano & Baena (2013).
Este aspecto puede
resumirse en las
Una de las e
rincinales dificultades generales Aungue el departamento busca
Es ineficaz para P P que enfrentan las digitalizar sus procesos,
. amenazas es la . A .
nosotros manejar los . empresas al integrar las  enfrenta limitaciones debido a
falta de energia o .
procesos una mala TIC en sus procesos que otros departamentos ain
digitalmente si otros - o, internos, debido a exigen practicas manuales,
La dificultad conexion a . .
Pregunta departamentos S factores como los como la firma fisica de
Py . de adaptacion internet, ya que -
¢Que contindian con . costos, la documentos. Esto limita la
L de algunos sin estos recursos . . AT
amenazas o practicas manuales. . implementacion de eficiencia y muestra una falta
. miembros del no podemos . . i -
desafios A menudo nos - nuevas infraestructuras, de uniformidad en la adopcion
personal a los utilizar las . : .
enfrenta el encontramos con la . i . la velocidad de las de herramientas digitales.
L cambios herramientas. Si - .
departamento  limitacion de que redes para un buen Adicionalmente, la adaptacion
L, ) constantes esto ocurre . . ;
en relacion con algunos areas no funcionamiento de del personal a los cambios
puede durante un . . .
las TIC? aceptan documentos . internet, el hardware constantes en tecnologia varia,
: considerarse  proceso en ! .
firmados ; necesario y, lo cual representa otro desafio,
un desafio. desarrollo, todo se

digitalmente hasta
que se imprimen y se
firman
manualmente.

detiene, lo que
afecta

considerablemente

el avance.

fundamentalmente, la
capacitacion del
personal para usar
eficazmente estas
herramientas y lograr
una mejora real en la
dinamica
organizacional. (pag. 3)

asi como la dependencia de
recursos esenciales como la
conexion a internet y energia
estable; sin estos, el avance del
trabajo se ve interrumpido.
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3. Evaluar las medidas tomadas para garantizar la seguridad y proteccion de datos con la implementacion de las TIC en la gestion de

procesos.
Analistas de Analista de
Encuestados . g
Directora Ing. Procesos Autoevaluacion Cita Analisis del investigador
Luvy Loor Saltos  Ing. Horio Ing. Rebeca g
Vélez Giler Intriago Garcia
Actualmente, Agt_ualmente, Rodriguez (2020). La Se ref_IeJa una estructura _d,e
utilizamos . seguridad de la informacion
dependemos del proteccion de datos
plataformas que en el departamento basada
departamento de . personales en las e
) ” requieren . en varios niveles de
informatica, . empresas solo es posible i .
credenciales de L proteccion. La dependencia
Pregunta encargado de . si se implementan
usuario y del departamento de

¢ Qué medidas
se han
implementado
para
garantizar la
seguridad y
proteccién de
los datos en el
uso de las TIC
enel
departamento?

garantizar la

seguridad tanto en la
infraestructura fisica

como en la
proteccion de los
datos. Ademas, el
areade Tl se

responsabiliza por

proporcionar el

aplicativo en el que
se almacenan dichos
datos, centralizando

todas las

operaciones a través

de ese sistema
operativo.

contrasefia. En
algunos casos,
estas
credenciales son
personales,
mientras que, en
otros, como el
repositorio en
Microsoft
Teams, solo el
personal de
nuestra
direccion tiene
acceso a la
informacion
almacenada.

La universidad
cuenta con una
politica de
seguridad de
datos
establecida.

controles 0 mecanismos
de seguridad que
resguarden dicha
informacion. Estos
mecanismos abarcan
distintos tipos de
medidas (clasificadas en
administrativas, técnicas
y fisicas), las cuales
varian segun la cantidad
de datos a proteger, su
nivel de sensibilidad, y
los riesgos a los que
estan expuestos, entre
otros factores (pag. 18 Y
19).

Informética asegura tanto la
infraestructura fisica como
la proteccion de los datos
mediante un sistema
centralizado. A su vez, se
usan plataformas con
credenciales de usuario
especificas y politicas de
acceso limitadas al personal,
lo cual fortalece el control
sobre la informacion, lo que
asegura que la informacion
esté bien resguardada y
accesible solo al personal
autorizado, optimizando la
seguridad del departamento.
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3. Evaluar las medidas tomadas para garantizar la seguridad y proteccion de datos con la implementacion de las TIC en la gestion de

procesos.
Analista
de
Analistas de Autoevalu
Directora Ing. Luvy Loor Procesos acion . A . .
Encuestados g y . Cita Anélisis del investigador
Saltos Ing. Horio Ing.
Vélez Giler Rebeca
Intriago
Garcia
Hasta ahora no Aunque el departamento
i Cruz et al. (2022). La g par
. hemos tenido . cuenta con politicas de
Recientemente, durante uno de seguridad de los datos en la
problemas, ya acceso controlado, un
nuestros procesos, web es fundamental en laera .~ X
e .. quesoloel L incidente reciente en la
Pregunta especificamente en la evaluacion digital actual, ya que cada o ~
, ~ . personal de la evaluacion de desempefio,
¢Ha de desempefio ocurrio un RN vez se almacena 'y comparte ... .
. o direccion tiene - ., . inicialmente visto como un
experimentado incidente en el que algunos No he mas informacion en linea. : ;
i X acceso a su . . . posible hackeo, resultd ser
alguna estudiantes informaron que, al : experiment  Los riesgos de seguridad o
e . ) . espacio o un problema técnico de
incidencia intentar realizar su proceso ; ado ningln  abarcan desde el robo de . L L
. . . designado. A . it . . configuracion de idioma en
relacionada autoevaluacion aparecia : problema informacion confidencial )
. . cada usuario se . S iPhone. Actualmente, el
con la informacion ajena a la . relacionada hasta violaciones de .
. T e : . le asignan N . - acceso esta regulado por
seguridad de institucion, como “la universidad oo con las privacidad y la interrupcion i
i it . atribuciones y ) e credenciales
los datos? Si de la guerra”. Al principio, se - seguridad  de servicios. Dada la NP
c . responsabilida ; . institucionales, y los
esasi, ;como  sospecho de una broma o un de los creciente dependencia de la . 4
gy : des . e riesgos de seguridad se
se gestiond la  posible hackeo, pero tras la - datos. tecnologia en la vida diaria, . s
. s - ) especificas. En . limitan principalmente al
situacion? revision del area de TlI, se resulta crucial entender estos L
T . cuanto alos . . correo institucional. En
identifico que el problema surgia . riesgos y adoptar medidas
. - demas este caso, aunque el
por un cambio en el idioma del . para proteger tanto los datos . - .
sistemas incidente no represento

sistema operativo de los iPhone.

institucionales,
el acceso esta

personales como los
empresariales.

una vulneracion de
seguridad, destaca la
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vinculado al necesidad de una

correo vigilancia constante y de
institucional, medidas preventivas para
por lo que el evitar cualquier riesgo que
riesgo solo pueda comprometer la
surgiria si informacion de la

dicho correo institucion.

fuera

vulnerado.
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Analisis de resultados

En la evaluacion de los resultados obtenidos, se ha realizado un analisis exhaustivo
que contrasta la informacion teorica con la realidad empirica del departamento. A partir de
las entrevistas y la revision de los procesos, es evidente que la infraestructura tecnoldgica del
departamento tiene fortalezas, pero también enfrenta desafios significativos que limitan su

efectividad.

En primer lugar, la integracion de tecnologias de la informacién y comunicacién
(TIC) en nuestras operaciones diarias es fundamental para optimizar los procesos. Sin
embargo, se observé que las capacitaciones recientes no se han centrado adecuadamente en el
uso especifico de estas herramientas, lo que indica una falta de alineacién entre las
necesidades del personal y la formacion ofrecida por el departamento de Talento Humano.
Esta falta de formacion especifica puede comprometer no solo el rendimiento individual, sino

también el desarrollo colectivo del departamento.

Otro aspecto importante es la dependencia de sistemas aislados y la falta de
unificacion en nuestras plataformas digitales. Esta situacion se ha reflejado en la dificultad de
manejar procesos de manera digital, especialmente cuando otras areas contintan utilizando
practicas manuales. Esto se agrava cuando se requiere que ciertos documentos sean firmados
fisicamente, lo que retrasa los procesos y afecta la eficiencia general. Ademas, la reciente
incidencia durante la evaluacion de desempefio, en la que se present6 informacion ajena a la
institucion debido a un cambio en la configuracion del idioma de los dispositivos, subraya la
necesidad de mantener un control riguroso sobre la seguridad de los datos. Aunque el
incidente no fue una vulneracion de seguridad, resalta la importancia de estar alertas y de

implementar medidas preventivas efectivas.
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En términos de infraestructura, el analisis ha revelado que, a pesar de contar con
herramientas adecuadas como Microsoft Planner y Power B, existe una limitacion en el
almacenamiento en la nube, lo cual dificulta la gestidn de datos. Este aspecto es crucial, ya
que la falta de espacio de almacenamiento impacta en nuestra capacidad para manejar
eficientemente la informacion. La direccion ha sido consciente de esta necesidad y ha estado

solicitando soluciones para garantizar un mejor funcionamiento.

En definitiva, la implementacion de inteligencia artificial y la automatizacion de
procesos son areas que aun requieren desarrollo en el departamento. Aunque hay un
reconocimiento del potencial que estas tecnologias pueden aportar, su integracion a nivel
general aln esta en pafiales. Es esencial avanzar hacia la automatizacion para optimizar tareas

manuales, lo que permitird dedicar mas tiempo a actividades estratégicas.

Para concluir, el andlisis de los resultados indica que, aunque el departamento tiene
una base sélida, es necesario fortalecer las capacidades tecnolégicas y formativas del
personal. Se requieren esfuerzos coordinados para implementar capacitaciones especificas,
unificar sistemas y adoptar nuevas tecnologias que mejoren la eficiencia y la competitividad
del departamento. Este enfoque no solo beneficiara al personal, sino que también contribuira

al logro de los objetivos institucionales en un entorno cada vez mas digitalizado.
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Conclusiones

1. Laimplementacién de las TIC ha tenido un impacto positivo en la gestién
administrativa del departamento, mejorando la eficiencia de algunos procesos, como
la comunicacidn interna y la gestion de documentos. Sin embargo, la falta de
integracidn entre los sistemas utilizados y las limitaciones de infraestructura han
impedido que se logre una optimizacion total de los procesos. La automatizacion de
tareas, aunque en algunos casos implementada, aun es insuficiente para maximizar los
beneficios de la digitalizacion en todas las areas.

2. Una de las barreras mas destacada es la falta de capacitacién especifica en TIC, lo que
genera variabilidad en el nivel de competencia tecnoldgica del personal. También se
presentan problemas de infraestructura tecnolégica como el insuficiente espacio de
almacenamiento y los problemas de conectividad, que afectan la eficiencia general de
los procesos.

3. Encuanto a la seguridad de los datos, el departamento ha tomado medidas adecuadas,
como la implementacion de credenciales institucionales y politicas de acceso
controlado. Sin embargo, los incidentes relacionados con problemas técnicos, como el
caso en la evaluacion de desempefio, evidencian que ain existen riesgos potenciales
asociados con el uso de las TIC. Aunque no se ha registrado una brecha de seguridad
significativa, la necesidad de una vigilancia constante y medidas preventivas es clara

para garantizar la proteccion de los datos institucionales.
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Recomendaciones

1. Serecomienda trabajar en la integracion de todos los sistemas utilizados por el
departamento para eliminar las redundancias y optimizar los flujos de trabajo.
Ademas, es esencial ampliar la automatizacion de procesos manuales para mejorar la
eficiencia operativa y reducir los errores humanos, lo que contribuiria a un mejor
aprovechamiento de las TIC en la gestion administrativa.

2. Para superar las barreras relacionados con la brecha de formacidn, resulta esencial
establecer un programa de capacitacion permanente en TIC dirigido a todo el personal
del departamento. Esto permitira fortalecer las habilidades tecnolégicas, optimizar el
uso de las herramientas disponibles y facilitar la incorporacion de tecnologias
avanzadas, como la inteligencia artificial, promoviendo una mejora integral en los
procesos administrativos.

3. Esnecesario reforzar las medidas de seguridad para la proteccion de los datos
institucionales, implementando protocolos de monitoreo constante y asegurando una
capacitacion periddica sobre ciberseguridad. Esto permitird minimizar los riesgos de
seguridad, detectar problemas de manera temprana y garantizar la integridad de la

informacion almacenada y procesada mediante las TIC.
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Anexos
Anexo 1: Lista de Verificacion para la Observacion Directa

Objetivo: Evaluar el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC)
en la gestion de procesos del departamento de Direccion de Gestion y Aseguramiento de la
Calidad de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi.

Datos Generales

e Fecha:

e Horade Inicio:

e Hora de Finalizacion:
e Duracion:

e Lugar de Observacion:
e Observador:

Infraestructura Tecnoldgica

1. Hardware Utilizado:

o Computadoras de escritorio

o Laptops

o Servidores

o Impresoras/Escaneres

o Otros (especificar): No observado
2. Estado del Equipamiento:

o Bueno
o Regular
o Deficiente

Observaciones: Algunas computadoras requieren actualizacion, el hardware es
funcional, pero no suficiente para las necesidades actuales de almacenamiento y
procesamiento.

3. Disponibilidad de Equipamiento:
o Suficiente
o Insuficiente

Observaciones: Las limitaciones en almacenamiento afectan la operatividad. Es
urgente ampliar la capacidad de almacenamiento en la nube.

Uso de Software y Herramientas de Gestion

4. Software Utilizado:
o Sistemas de gestion de calidad (especificar): Power BI, Power Apps,
herramientas de autoevaluacion.
o Herramientas de comunicacion (especificar): Microsoft Teams, Planner y
OneDrive.
o Otros (especificar): Office 365
5. Frecuencia de Uso:



o1

o Diario
o Semanal
o Mensual

6. Proposito del Uso:
o Gestion de documentos: Predominante
o Comunicacion interna: Uso adecuado de Microsoft Teams.
o Monitoreo y evaluacion de calidad: Se realiza en fases con retroalimentacion
constante
o Otros (especificar): No observado
7. Problemas Técnicos Recurrentes:
o Fallos de software: No
o Lentitud del sistema: Especialmente en procesos de autoevaluacion.
o Problemas de conectividad: Impacta cuando hay interrupciones como (cortes
de energia y fallos de la red).
o Otros (especificar): No observado.

Interaccidon Usuario-Sistema

8. Procedimientos Seguidos:
o Correctos
o Incorrectos
o Observaciones: Generalmente adecuados, pero se requieren capacitaciones
especificas. El personal es competente, pero enfrenta desafios con nuevas
herramientas.
9. Dificultades Encontradas:
Uso de software
Comprensién de procesos
Problemas técnicos
Observaciones: Los procesos manuales en otros departamentos generan
retrasos.
10. Resolucion de Problemas:
o Efectiva
o Inefectiva
o Observaciones:

o

o O

Impacto en la Gestion de Calidad

11. Eficiencia en la Gestion de Documentos:
o Alta
o Media
o Baja
o Observaciones: La automatizacion podria mejorar la eficiencia.
12. Mejora en los Procesos de Calidad:
o Si
o No
o Observaciones:
13. Satisfaccion de los Usuarios:
o Alta
o Media
o Baja
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Anexo 2: Guia de Entrevista Semiestructurada

Objetivo de la Entrevista: Recopilar informacién detallada sobre el uso de las Tecnologias

de la Informacién y Comunicacion (TIC) para gestionar los procesos en el departamento de

Direccidn de Gestion y Aseguramiento de la Calidad de la Universidad Laica Eloy Alfaro de

Manabi.

Entrevistado:

Entrevistador:

1.1. ;Podria presentarse y describir su rol en el departamento de Direccion de Gestiony
Aseguramiento de la Calidad?

1.2. ;Cuanto tiempo lleva trabajando en este departamento?

2. Infraestructura Tecnolégica

2.1. ¢ Qué tipo de hardware y software se utiliza actualmente en el departamento para
gestionar los procesos?

2.2. ¢ Considera que la infraestructura tecnoldgica es adecuada para las necesidades del
departamento? ;Por qué?

3. Software y Herramientas de Gestion

3.1. ¢ Qué sistemas de gestion y herramientas de software utilizan para llevar a cabo sus
funciones diarias?

3.2. {Como evalua la efectividad de estas herramientas en la gestion de la calidad?

3.3. ¢ Existen problemas recurrentes con el software utilizado? Si es asi, ¢cuales son'y como
afectan a su trabajo?

4. Capacitacién y Competencias del Personal

4.1. (El personal del departamento recibe capacitacion regular sobre el uso de las TIC?

4.2. ¢ Qué tipo de capacitaciones se han realizado recientemente?

4.3. ;Considera que el nivel de competencia tecnoldgica del personal es adecuado? ¢Por qué?
5. Procesos de Gestion

5.1. ;Qué mejoras o cambios sugeriria en los procesos actuales para optimizar el uso de las
TIC?

6. Percepcion y Satisfaccion

6.1. ¢ Qué aspectos positivos y negativos destacan los usuarios sobre el uso de las TIC?



7. Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas (FODA)

7.1. ¢ Qué oportunidades ve en el futuro para mejorar la gestion de procesos a través de las
TIC?

7.2. {Qué amenazas o desafios enfrenta el departamento en relacién con las TIC?
8. Seguridad y Proteccidn de datos

8.1. {Qué medidas se han implementado para garantizar la seguridad y proteccion de los
datos en el uso de las TIC en el departamento?

8.2. ¢Ha experimentado alguna incidencia relacionada con la seguridad de los datos? Si es
asi, ¢,cOmo se gestiond la situacion?

9. Recomendaciones y Futuro

9.1. ;Qué recomendaciones haria para mejorar el uso de las TIC en el departamento?

Anexo 3: Fotografias

Ing. Luvy Loor Saltos directora de la Direccion de Ing. Horio Vélez Giler Analistas de Procesos de la
Gestion y Aseguramiento de la Calidad. Direccion de Gestién y Aseguramiento de la Calidad.

Ing. Rebeca Intriago Garcia Analista de Autoevaluacion de
la Direccion de Gestion y Aseguramiento de la Calidad.
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Propuesta
Tema

"Optimizacion de la gestion administrativa a través de la integracion del modelo de
Choo y Microsoft Power Platform en el departamento de Direccidn de Gestion y

Aseguramiento de la Calidad"

Definicion de la propuesta

El modelo de gestion de la informacidn propuesto por Choo se basa en un ciclo
continio compuesto por seis actividades: identificacion de necesidades de informacion,
adquisicion, organizacion y almacenamiento, desarrollo de productos y servicios,
distribucion, y finalmente, el uso de la informacion. El proposito de este modelo es permitir
que las organizaciones procesen y utilicen la informacion de manera efectiva, contribuyendo

asi a su éxito y competitividad. Galan (2024)

Power Platform se compone de un conjunto de herramientas integradas que permiten

utilizar la informacién y las ideas generadas dentro de la organizacion de manera eficiente.

La propuesta busca implementar un sistema que combine el modelo de Choo,
enfocado en la gestion del conocimiento, con las herramientas de Microsoft Power Platform
(Power BI, Power Automate, SharePoint y Power Apps), para optimizar los procesos
administrativos y fortalecer la toma de decisiones. Aunque no serd aplicada, esta solucion

pretende servir como un marco teorico para abordar los desafios identificados en el analisis.
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Objetivo General

Disefiar una solucion basada en la integracion del modelo de Choo y Microsoft Power
Platform para mejorar la eficiencia de los procesos administrativos y la gestion del

conocimiento en el departamento.
Objetivos Especificos

1. Disefiar un flujo de trabajo automatizado utilizando herramientas como Power

Automate para optimizar procesos manuales y garantizar la eficiencia operativa.

2. Establecer un sistema centralizado de almacenamiento y analisis de datos utilizando

Power BI, que permita una mejor visualizacion y toma de decisiones estratégicas.

3. Fomentar una cultura de gestion del conocimiento alineada con el modelo de Choo,

integrando plataformas colaborativas como Microsoft Teams y SharePoint.
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Funcionamiento coordinado del modelo de Choo y Power Platform
Sentido organizacional

En esta etapa, el Modelo de Choo identifica las necesidades del departamento y los
desafios a través de andlisis de datos y retroalimentacion. Aqui se recogen inputs como datos
operativos, opiniones de empleados o informacion externa relevante. Este paso esta

representado por un simbolo de entrada (paralelogramo).
Toma de decisiones

Se utiliza el nodo de decision (rombo) para determinar si hay suficiente informacién

estructurada y si las condiciones permiten avanzar.

« Silarespuestaes "'Si*": La informacion se envia a Power Bl para un analisis

detallado.

o Silarespuestaes ""No™: El flujo finaliza (Fin), ya que no se puede avanzar sin

informacién suficiente.
Analisis de datos (Power BI)

En esta fase, la herramienta Power Bl genera paneles y reportes para visualizar
indicadores clave de desempefio (KPI), lo que ayuda a identificar areas de mejora o

oportunidades.
Automatizacién (Power Automate)

Con los resultados del analisis, Power Automate entra en accion para automatizar
procesos administrativos, como enviar notificaciones, generar reportes periddicos o solicitar

aprobaciones.
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Aplicaciones personalizadas (Power Apps)

Aqui, se desarrollan soluciones especificas con Power Apps, como formularios para
autoevaluaciones, sistemas de gestion de documentos, u otras herramientas adaptadas a las

necesidades detectadas en las etapas anteriores.

Aprendizaje organizacional

Esta etapa del Modelo de Choo promueve el intercambio de conocimientos y el uso
de herramientas colaborativas como Microsoft Teams y SharePoint. El objetivo es que el

personal comparta buenas practicas y que la organizacion aprenda de los procesos realizados.
Fin
El flujo termina con la implementacion de las decisiones y aprendizajes adquiridos,

logrando una mejora continua y alineacion entre los procesos tecnolégicos y

organizacionales.

Ademas, muestra como las etapas del Modelo de Choo (sentido organizacional, toma
de decisiones y aprendizaje organizacional) se coordinan con las herramientas de Microsoft
Power Platform (Power BI, Automate y Apps), logrando una integracion eficiente para

resolver problemas, tomar decisiones basadas en datos y fomentar el aprendizaje continuo.
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Flujograma relacionado al modelo de Choo y Power Platfrorm

/ Sentido organizacional /

Analisis de datos (Power BI)

/

Automatizacion (Power Automate)

/ N

Aplicaciones personalizadas (Power Apps)

/ Aprendizaje organizacional
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Descripcion de la propuesta

Se propone desarrollar un ecosistema integrado donde:

e Centralizacion de datos: Toda la informacion sea almacenada en SharePoint y

gestionada mediante Power Apps para garantizar accesibilidad y seguridad.

e Automatizacidn de tareas repetitivas: Procesos como la generacién de reportes o la
distribucion de evaluaciones sean automatizados con Power Automate, reduciendo

tiempos y errores.

o Visualizacion de indicadores: Se disefiaran dashboards interactivos en Power Bl

para monitorear la eficiencia de los procesos, identificando desafios en tiempo real.

o Fomento de la colaboracién: Microsoft Teams servira como plataforma para el
intercambio de ideas y resolucion de problemas, promoviendo el aprendizaje

organizacional continuo del modelo de Choo.

Impacto de la propuesta

1. Eficiencia operativa: Reducira tiempos y errores en los procesos administrativos,

permitiendo al personal enfocarse en tareas estrategicas.

2. Mejora en la toma de decisiones: Con datos estructurados y visualizados de manera

clara, los lideres podran tomar decisiones informadas y oportunas.

3. Fortalecimiento de la gestion del conocimiento: La integracion de plataformas
colaborativas promoveréa el aprendizaje organizacional, mejorando la capacidad del

departamento para adaptarse a cambios y desafios.

4. Seguridad de la informacion: Al centralizar datos en plataformas con acceso

controlado, se garantizara la proteccion de la informacion critica.
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5. Satisfaccion del personal: La automatizacion y simplificacion de tareas repetitivas

aliviaran la carga laboral, generando un ambiente mas dindmico y productivo.



