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Resumen

En estos tiempos tan cambiantes y competitivos, la estrategia se ha convertido en un eje
fundamental de cualquier organizacion y su ejecucion es actualmente uno de los mayores desafios a los cuales se
enfrentan todos los directivos de las organizaciones. En el afio 2012 se realiz6 en la Facultad Regional Tucuman
de la Universidad Tecnoldgica Nacional una Autoevaluacion, basada en el Modelo EFQM, a partir de la cual se
disefi6 un Plan de Mejoras, con el objetivo de optimizar las fortalezas y de mejorar las debilidades encontradas.
La Autoevaluacion evidenci6 la necesidad de contar con una herramienta que facilite la ejecucion estratégica y la
alineacion de los esfuerzos de la Instituciéon para el cumplimiento de los objetivos y del Plan Estratégico
Institucional (P.I.F.). Elsiguiente proyecto propone el desarrollo de un sistema informatico, implementado como
un modulo del sistema Redmine y complementando y mejorando al ya existente denominado Qosqo, para la
gestion y administracion del Decanato de la UTN-FRT, permitiendo la carga, seguimiento y control del Plan
Estratégico Institucional (PIF) de la Facultad Regional Tucuman de la Universidad Tecnologica Nacional (FRT-
UTN) y facilitando de este modo la gestion y la ejecucion estratégica. Asimismo, se evidencia el impacto de su
implementacion en dicha Facultad, detallando sus beneficios, los cuales incluyen principalmente el seguimiento
del progreso de los objetivos estratégicos de cada programa dentro de cada eje estratégico del Plan Institucional
de Facultad, a través de la funcionalidad del Cuadro de Mando Integral, como asi también la posibilidad de
actualizacion constante de la informacion, desde cualquier dispositivo en un solo sistema, lo que permite
visualizar el avance estratégico en el tiempo de la organizacion, entre otros.
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Capitulo 1

Introduccion

La tendencia actual de la sociedad occidental tanto en el sector privado, como en el
publico, es la adopcion de modelos de gestion que sirvan de referente y guia en los procesos
permanentes de mejora de los servicios que ofrecen. Las instituciones educativas, por su
contenido, conducen la formacion humanistica y el desarrollo profesional del capital humano,
que necesita cualquier pais, reflexionando hacia esas premisas es que le concedemos tal

importancia a la calidad en instituciones universitarias [1].

Un modelo es una descripcion simplificada de una realidad que se trata de comprender,
analizar y, en su caso, modificar. Un modelo de referencia para la organizacion y gestion de
una institucion permite establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y
estructurado para el diagndstico de la organizacion, asi como determinar las lineas de mejora
continua hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de la misma. Es, por tanto, un
referente estratégico que identifica las areas sobre las que hay que actuar y evaluar para

alcanzar la excelencia dentro de una organizacion.

Existen diversos modelos, que previa adaptacion pueden utilizarse en el ambito educativo.
Los modelos de gestion de calidad total més difundidos son el modelo “Deming” creado en
1951 en Japdn [2], el modelo “Malcolm Baldrige” en 1987 en Estados Unidos [3] y el
Modelo Europeo de Gestion de Calidad, EFQM en 1992 [4].

El Modelo EFQM surge en la década de los 80, en el ambito de las empresas, ante la
necesidad de ofrecer a los clientes, productos y servicios de mayor calidad, como tnica forma
de supervivencia ante la competencia internacional, procedentes sobre todo de Japon y
Estados Unidos. En el afio 1988 se crea la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad por
catorce organizaciones con el objeto, ya sefialado, de impulsar la mejora de la calidad. Cuatro
afios mas tarde, en 1992, se presenta el Modelo Europeo de Gestion de Calidad, mas conocido

como Modelo EFQM de autoevaluacion.
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Capitulo 1. Introduccion

En 1997 el Ministerio de Educacion del Gobierno Espafiol llevd a cabo una adaptacion del
Modelo EFQM al mundo de la educacion. Este modelo ha experimentado una serie de
modificaciones con el fin de adaptarlo a las peculiaridades del mundo educativo y de los
centros escolares. Esta adaptacion surge de los excelentes resultados logrados luego de la

aplicacion del modelo en el 4mbito privado.

EFQM es un modelo basado en criterios, que a su vez se dividen en sub-criterios, los cuales
se evaluan y ponderan de manera que permiten determinar el progreso de la organizacion

hacia la excelencia.

Las organizaciones siempre utilizaron sistemas que les permitieron administrar el manejo de
su informacion, con lo cual no necesariamente debe existir una computadora para reconocer la
existencia de estos tipos de sistemas pues estos pueden ser también del tipo manuales. Sin
embargo, es cada vez mas necesario el disponer de sistemas de informacién basados en
computadoras por los beneficios que estos proporcionan: reduccion de errores provocados por
las personas a través del control de las entradas, velocidad en el procesamiento de datos,
posibilidad de realizar tediosos andlisis sobre los mismos, reducciéon de espacio fisico
destinado a su almacenamiento, agilidad al momento de buscar algun dato en particular, y
otros tipos de ventajas que podrian lograrse en caso de enfocarse en el uso estratégico de los

mismos.

En el ambito de la Universidad Tecnoldgica Nacional (UTN), en el afio 2008, se sentaron las
bases para el Plan Estratégico [5] teniendo en cuenta el contexto que se encuentra

caracterizado por el crecimiento y el incremento de la diversidad de la oferta formativa.

Tal como esta descrito en el Plan Estratégico, los desafios que se le presentan a la UTN, abren
un nuevo espacio, donde la conceptualizacion del entorno, la capacidad de adaptarse a los
cambios, la participacion calificada, institucional y social en el proceso de concertacion que
defina y legitime rumbos, el desarrollo generalizado, la transferencia de tecnologias y
habilidades acordes al nuevo escenario, la accion demostrativa y el monitoreo de las acciones,
que garanticen la calidad y retroalimentacion de los procesos implementados; se perfilan
como los ejes de la reflexion y el debate para ser gestionados, articulando criterios de
eficiencia (de naturaleza econdmica), eficacia (de naturaleza administrativa), efectividad (de

naturaleza politica) y relevancia (de naturaleza cultural).
12



Capitulo 1. Introduccion

Dentro del marco de la Universidad Tecnologica Nacional, en su Facultad Regional de
Tucuman, desde el aio 2007 se vienen intentando articular algunos procesos a un sistema de
gestion de calidad. Esto se vino realizando de manera informal y como producto de un
conjunto de buenas intenciones de los responsables de dicha facultad. Ante esta situacion se
present6 EFQM como un modelo de Excelencia de Calidad que permitira formalizar el

proceso de orientar los servicios de la facultad en el marco de un sistema de calidad.

“«

En el afio 2012, se realizd una autoevaluacion siguiendo el modelo EFQM. “Este proyecto ha
permitido determinar el nivel de calidad con que se esta gestionando la Facultad Regional de
Tucuman de la Universidad Tecnologica Nacional, segun el modelo de excelencia EFOM. Ha
reflejado la situacion actual de una facultad en crecimiento académico, de infraestructura y
en poblacion, y en donde se detecta la necesidad de una mejora continua en base a la calidad
de los servicios ofrecidos. En el seno de la gestion de UTN-FRT, compuesta por el Decano,
Secretarios y Directores, este proyecto ha permitido una evaluacion interna con fundamentos
objetivos de la situacion actual de gestion. Ha puesto a la luz debilidades y falencias propias

de una organizacion que se encuentra en proceso de reestructuracion. También ha permitido

mostrar fortalezas que pueden servir como base para el futuro.” [6]

Dicha autoevaluacion reflejo la necesidad de contar con un sistema de informacidon que
permita tomar decisiones estratégicas de acuerdo al Plan Institucional de la Facultad, como asi
también que permita medir y evaluar objetivamente el desempeflo de cada una de las

secretarias vinculadas al decanato.

Es por esto que, para el presente proyecto, se busca aplicar el Modelo EFQM en el Decanato
de la Facultad Regional Tucumén, en donde se deberdn aplicar los criterios definidos por el
Modelo. La aplicacién del modelo se hara partiendo de una autoevaluacion, la cual nos
brindard como resultado cudles son los criterios en los que habra que ajustar, con el objetivo
de mejorar los resultados de dicho modelo. Todo esto se vera reflejado en un Plan de Mejoras,

el cual contendra las acciones que se deban llevar a cabo para lograr mejores resultados.

En la presente tesis, se propone el desarrollo de un Sistema Informético que permita el
seguimiento, control, y gestion de la implementacion de este Plan de Mejoras. Este sistema
debera, por un lado, permitir el seguimiento y verificacién de los indicadores asociados a los

objetivos definidos en el Plan de Mejoras, para cada una de las Secretarias y Direcciones que
13



Capitulo 1. Introduccion

componen el decanato de UTN-FRT. Por otro lado, el sistema planteado deberd documentar
todas las acciones realizadas de manera de registrar los avances en procura del seguimiento de
los objetivos que se propone cada area involucrada, como se realizan las actividades para
lograrlo, y qué tan efectivas resultan estas acciones. Debe ser posible registrar el esfuerzo que
llevéd la consecucion de este objetivo para que se pueda dimensionar el esfuerzo total de

cumplir con cada uno de ellos.

A fin de cumplir con este propdsito, se eligid un sistema que actualmente estd en uso en
varios sectores de la UTN-FRT Ilamado Qosqo, desarrollado bajo Redmine. Redmine es una
herramienta de gestion de proyectos con interfaz web, que presenta numerosas ventajas a la
hora de implementar el sistema planteado, tales como que se puede acceder desde cualquier
lugar, en todo momento, es una herramienta libre y de codigo abierto [7] y al venir siendo
utilizada en distintas dependencias de la UTN-FRT, resulta de uso familiar para el personal, lo

cual representa una importante ventaja a la hora de su implementacion.

1.1. Problematica

Actualmente los permanentes cambios que ocurren dia a dia y la complejidad del
contexto actual, han convertido a la estrategia y su ejecucion en un factor clave y fundamental
para todas las empresas, incluyendo al &mbito publico y a las Instituciones Educativas. A su

vez, la calidad se transform6 en un eje central de cualquier organizacion.

La Facultad Regional Tucuman de la Universidad Tecnolégica Nacional viene
experimentando profundos cambios en los Ultimos afios como consecuencia del impacto de
este entorno tan cambiante y de la constante busqueda de la calidad. Esto, puso de manifiesto
la necesidad de enfocar las fuerzas de accion en identificar y ejecutar ciertas acciones de
mejora en la Gestion y Ejecucion Estratégica del Decanato, en pos de la mejora continua de la

Institucion.

Es por esto, que se propone en este proyecto el desarrollo de un Sistema Informaético,
implementado como un modulo del Sistema Qosqo de Redmine, para la Gestion y
Administracion del Decanato de la UTN-FRT, que implemente el modelo de Excelencia
EFQM con un sdélido respaldo teérico, de documentacion y de registro del proceso que se

lleve a cabo.

14



Capitulo 1. Introduccion

1.2. Justificacion de la Necesidad

En la actualidad las organizaciones, ya sean del ambito publico o privado, deben
afrontar el reto de mejorar el desempefio de la fuerza laboral y de los directivos. Estos

esfuerzos deben estar alineados con la estrategia y prioridades de la institucion.

En este escenario, la calidad de la gente se convierte en un factor critico de éxito y en una de
las principales fuentes de ventaja competitiva para las organizaciones. Hoy en dia, esto dejo
de ser una simple frase hecha, para ir un poco mas alld y tratar de lograr la excelencia en la

gestion.

Esto genera el gran desafio de tratar de incidir simultdneamente en la productividad y en el
rendimiento de los colaboradores. Es necesario determinar si el comportamiento y las
competencias de la gente, son las que necesita la institucion. También se debe lograr un
desarrollo integral en los recursos humanos, aparte de la simple adquisicion de conocimientos
técnicos. Y, para cerrar, es necesario que todo el desempefio del personal, vaya alineado con

la estrategia de la institucion.

Por todo lo anteriormente mencionado es que, desde el Decanato, se decide implementar el
Plan de Mejoras siguiendo los criterios del modelo de excelencia EFQM, utilizando como
soporte un sistema informatico que permita realizar el seguimiento. Esto se justifica en la
necesidad de buscar mejores resultados en la gestion estratégica del Decanato, y que los

resultados obtenidos repercutan en toda la comunidad universitaria.

Para hacer frente a todos estos desafios no es suficiente con realizar cambios en el
organigrama o capacitar al personal. Es necesario tener un modelo de administracion que esté
enfocado al cumplimiento de la estrategia de la organizacion. Este modelo debe ser capaz de
integrar la planificacion, el seguimiento, desarrollo y evaluacion. Un modelo de gestion de
calidad es un referente permanente y un instrumento eficaz en el proceso de toda organizacion
de mejorar los productos o servicios que ofrece. El modelo también favorece la comprension
de las dimensiones mas relevantes de una organizacién, asi como establece criterios de

comparacion con otras organizaciones y el intercambio de experiencias.
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Capitulo 1. Introduccion

La utilizacion de un modelo de referencia se basa en que:

= Eyvita tener que crear indicadores, ya que estan definidos en el modelo.

» Permite disponer de un marco conceptual completo.

» Proporciona objetivos y estandares iguales para todos.

* Determina una organizacion coherente de las actividades de mejora.

= Posibilita medir con los mismos criterios a lo largo del tiempo, por lo que es facil

detectar si se esta avanzado en la direccidn adecuada.

Pero, para obtener resultados de calidad, es necesario conocer cuéles son los principios que
rigen la misma. Los principios de la Calidad Total estan basados en el modelo Malcom-
Baldrige, creado en el afio 1987 [3], este modelo estd basado en torno a valores que

representan su fundamento e integran el conjunto de variables y criterios de Calidad.

El Modelo EFQM de Excelencia a su vez, tiene como objetivo ayudar a las organizaciones a
conocerse mejor a si mismas y, en consecuencia, a mejorar su funcionamiento. Para ello, tiene
como premisa, "la satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y un impacto
positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una
acertada gestion de personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada definicion de los
procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de los resultados organizacionales". Para
el caso de estudio del presente proyecto, podriamos adaptar la premisa por: “la satisfaccion de
toda la comunidad universitaria (docentes, no docentes, estudiantes y graduados) y un
impacto positivo en la sociedad, se consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia,
una acertada gestion del personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada definicion
de los procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de los resultados

organizacionales.”

Se trata de un modelo de aplicacion continua en el que cada uno de sus nueve criterios se
desglosa en un cierto nimero de subcriterios, pudiendo utilizarse de forma independiente o
conjunta. Estos subcriterios se evalian y ponderan para determinar el progreso de la

organizacion hacia la excelencia.

Para la puesta en marcha de cualquier iniciativa relacionada con la mejora de la calidad, es
necesario contar con el liderazgo y compromiso de los méximos responsables de los centros
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Capitulo 1. Introduccion

educativos [8]. En este caso, la propuesta del trabajo surge como iniciativa y es llevada a cabo
por el Decano quien es la maxima autoridad de la Facultad Regional de Tucumén de la

Universidad Tecnoldgica Nacional.

La base del modelo es la autoevaluacion, entendida como un examen global y sistematico de
las actividades y resultados de una organizaciébn que se comparard con si misma (con
resultados en afios anteriores) y con otras instituciones. Aunque la autoevaluacion suele ser
aplicada al conjunto de la organizacion, también puede evaluarse un departamento, unidad o
servicio de forma aislada. La autoevaluacion permite a las organizaciones identificar
claramente sus puntos fuertes y sus areas de mejora y, a su equipo directivo, reconocer las
carencias mas significativas, de tal modo que estén capacitados para sugerir planes de accion

con los que fortalecerse.

La idea basica del Modelo es proporcionar a las organizaciones una herramienta de mejora de
su sistema de gestion. La herramienta no es normativa ni prescriptiva: no dice como hay que
hacer las cosas, respetando asi las caracteristicas de cada organizacion y la experiencia de sus

miembros.
El Modelo EFQM se caracteriza porque:

» Permite establecer un marco de referencia o excelencia global, que recoge las pautas o
practicas que debe seguir una organizacion que quiere dirigirse hacia la excelencia.

» Proporciona, a través de la autoevaluacion, un enfoque objetivo, riguroso y
estructurado para el diagnostico y la mejora continua.

= Posibilita, en cualquier momento, obtener una visiéon de la situacion en que se
encuentra la organizacion e identificar los logros alcanzados en cada una de las areas
de mejora.

* Favorece la formacion e implicacion de los miembros en la mejora continua.

Respecto a la administracion del proyecto, es la disciplina de planear, organizar, asegurar y
coordinar recursos y personas para cumplir con los Objetivos, Entregables y Criterios de
Exito de los proyectos. Ya que esto nos permitird tener una base de conocimiento valiosa

sobre la organizacidon. A su vez nos permitira conocer cudles son los recursos necesarios para
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Capitulo 1. Introduccion

poder cumplir con los objetivos. Por esta razon, la administracion de proyectos es importante,

ya que ofrece nuevas alternativas de organizacion, control y seguimiento a las organizaciones.

Por todo lo anteriormente expuesto, es necesario contar con una correcta documentacion que
permita registrar todas las actividades que se realizan para conseguir los objetivos En este
sentido, Redmine fue concebido como un software de administracién de proyectos, el cual, al
ser de codigo abierto, permite adaptarlo a nuestras necesidades especificas. A su vez, y en
forma de retribucién a la comunidad que trabaja sobre el mantenimiento y desarrollo del
gestor de proyectos, el modulo desarrollado serd puesto a disposicion de dicha comunidad.
Esto permitird sentar precedentes en el uso de gestores de proyectos para la aplicacion de
modelos de referencia de calidad y extender el proceso de Excelencia a otros niveles y

ambitos dentro de la UTN-FRT.

1.3. Objetivos del Trabajo

1.3.1. Objetivo General

Desarrollar un sistema informatico de adecuado a las necesidades de
documentacion, seguimiento y control para optimizar la Gestion y la Planificacion Estratégica
del Decanato de la UTN-FRT, utilizando como recurso estratégico y de planificacion el
Modelo de Excelencia EFQM y complementando al ya existente Gestor de Proyectos Qosqo,
implementado bajo Redmine, en pos de la mejora continua y de brindar una mayor calidad a

la gestion de la Institucion.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Realizar la autoevaluacion interna basada en el Modelo EFQM.

2. Definir el Plan de Mejoras priorizando un plan de accidon sobre los criterios

EFQM que tengan menor puntaje.

3. Alcanzar un puntaje minimo de 200 puntos siguiendo los criterios del Modelo de

Excelencia EFQM.

4. Desarrollar un modulo informatico integrado al administrador de proyectos de la

UTN-FRT que permita realizar el seguimiento y control de objetivos.
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5. Elevar el nivel de independencia de las gestiones de los procesos de Secretarias de

la UTN-FRT. El 85% de los procesos deben ser resueltos por las Secretarias.

6. Reducir en un 50% el tiempo de resolucion de problemas que incumban al

Decanato.

1.4. Metodologia de Trabajo

La metodologia que se utilizd se estructur6 de acuerdo al esquema logico
“REDER” del Modelo EFQM, el cual estd integrado por cuatro elementos: Resultados,
Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision; este se explica en detalle en el Capitulo 2 del

presente proyecto.
Para esto se dividio cada uno de los agentes facilitadores en etapas para desarrollar el trabajo:

* Etapa 1: Identificar cudles son los resultados que se pretende lograr en la Gestion del
Decanato. En base a los mismos, planificar y desarrollar una serie de enfoques
solidamente fundamentados e integrados.

* Etapa 2: Disefiar el modulo de seguimiento de objetivos y planificacion estratégica
para el gestor de proyectos.

* Etapa 3: Desarrollar el modulo de planificacion estratégica del sistema informatico.

* Etapa 4: Desplegar los enfoques de manera sistematica para asegurar una
implantacion completa. Implementar el mdédulo en el gestor de proyectos.

* Etapa 5: Evaluar y revisar los enfoques utilizados basandose en el seguimiento y
analisis de los resultados alcanzados y en las actividades desarrolladas evidenciados en
el gestor de proyectos.

* Etapa 6: Definir un Plan de Mejoras a partir de la evaluacion y la revision de los

enfoques utilizados.

Las etapas 5 y 6 se ejecutaran una vez utilizado el sistema por las Secretarias y el
Decanato de la UTN-FRT, con lo cual no forman parte del alcance del proyecto, sino que

representaran acciones futuras.

Las herramientas utilizadas en cada una de estas etapas fueron: entrevistas y recopilacion de

datos ya documentados, como por ejemplo resoluciones. A su vez, se utilizd también el Plan
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de Mejoras de la Autoevaluacion interna basada en el Modelo EFQM realizada en el afio

2012.
Las acciones especificas para cada etapa seran las siguientes:

1.4.1. Etapa 1: Resultados Esperados
En esta etapa se deben definir cudles son los resultados que espera el Decanato
obtener, luego de aplicar los criterios.

Las tareas a realizar en esta etapa son:

* Tarea 1.1: Definir los resultados esperados.

* Tarea 1.2: Realizar informe de resultados esperados.
1.4.2. Etapa 2: Analisis y Disefio del Sistema Informatico
Las tareas a realizar en esta etapa son:
* Tarea 2.1: Planificacion del sistema informatico a desarrollar.
* Tarea 2.2: Analisis del sistema basado en Redmine existente en la UTN-FRT, Qosqo.
* Tarea 2.3: Especificacion del sistema a desarrollar en base a los datos relevados, los
objetivos propuestos, y la metodologia y modelos planteados.
1.4.3. Etapa 3: Desarrollo del Sistema Informatico planteado
Las tareas a realizar en esta etapa son:
* Tarea 3.1: Desarrollo en Redmine del sistema planteado, en base a las especificaciones
desarrolladas en el modulo anterior.
* Tarea 3.2: Ejecucion de las pruebas del sistema.

* Tarea 3.3: Documentacion del sistema, incluyendo documentos que fundamenten que

la implementacion desarrollada responde al Modelo EFQM.

20



Capitulo 1. Introduccion

1.4.4 Etapa 4: Despliegue

Se deben desplegar los enfoques establecidos en el punto anterior de manera

escalonada, para asegurarse una completa implantacion.
Las tareas a realizar en esta etapa son:

- Tarea 4.1: Definir un plan de accion.
- Tarea 4.2: Implantar en las areas clave definidas.
- Tarea 4.3: Implantar en las demads areas.

- Tarea 4.4: Implementacion del mddulo en el sistema informatico.

1.5. Estructura de la Memoria

El siguiente proyecto esta dividido en 4 capitulos. Los dos primeros contienen la

parte tedrica del mismo, mientras que el Gltimo capitulo detalla la aplicacion practica.

El capitulo 1, es donde se presenta y explica el objetivo del trabajo. Se realiza una breve
introduccion para poner en contexto al lector, se expone la problematica y la justificacion de
la necesidad y por ultimo, se detallan los objetivos, tanto generales como especificos, y la

metodologia empleada para su realizacion, la cual esta dividida en etapas.

El capitulo 2, estd compuesto por el Marco Tedrico. Es donde se definen y explican los
conceptos empleados a lo largo del proyecto y necesarios para poder entenderlo, tales como

calidad, Modelo EFQM, Autoevaluacion EFQM, entre otros.

El capitulo 3, es la aplicacion practica del trabajo y su contribucion al proyecto. Es donde se
desarrollan las etapas del mismo, es decir, donde se despliega el analisis y desarrollo del

Sistema Informético propuesto.

El capitulo 4, es donde se expone la Autoevaluacion EFQM realizada en la Institucion y sus

resultados.

Por ultimo, se exponen las conclusiones obtenidas a partir de la realizacion del proyecto y las

futuras lineas de trabajo a seguir.
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Capitulo 2
La calidad en Instituciones Académicas y el Modelo EFQM

2.1. Naturaleza de la Calidad
2.1.1. ; Qué es la calidad?

Existe una amplia variedad de definiciones de calidad entre los autores
especializados en el tema. Algunos optan por definirla como “conjunto de caracteristicas de
un producto, proceso o servicio, que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades
del usuario” [9], ya que de esta manera se hace posible medir la calidad de nuestro producto
o servicio comparando las caracteristicas que realmente posee con las que, tedricamente, nos

han solicitado.

Por otro lado, otros autores utilizan un criterio mas subjetivo para definir la calidad y adoptan
definiciones como la siguiente: “la calidad de un producto o servicio es el grado de
percepcion del cliente en que dicho bien cumple con sus expectativas. Asi, no son las

compaiiias quienes definen la calidad de los bienes y servicios, sino los clientes” [10].

Rubén Rico define calidad como “la suma de los valores agregados que se incorporan al
producto y/o servicio a lo largo del proceso (condicidon necesaria pero no suficiente) y que los
clientes extraen de ellos, es decir es el valor final a través del cual los clientes satisfacen sus

necesidades y /o expectativas” [11].

En el caso de los servicios, la calidad se suele conocer como conformidad, distinguiéndose de
la interna, que se refiere a los aspectos de los servicios que el cliente no puede percibir, y la
externa, corresponde a los percibidos por el usuario. La medicion de la primera tiene mucho

en comun con la utilizada en el control de procesos industriales; la segunda es mucho mas
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compleja, dada la naturaleza abstracta de ciertas cualidades y las reacciones subjetivas de los
consumidores, utilizdndose como una de las principales fuentes de informacion las quejas y

reclamaciones de los consumidores [12].

Como puede observarse, la calidad es mas que s6lo el disefio de un buen producto o servicio;
se extiende al control de calidad de produccion, calidad durante la vida 1til del producto o

servicio y calidad de servicio post venta [13].

El Programa de Calidad Universitaria [14] entiende la calidad como busqueda de la

excelencia en tres dimensiones:

los procesos de formacion de profesionales, académicos y cientificos

b. las condiciones institucionales que sostienen a la universidad publica en el marco de
su autonomia, responsabilidad social, pluralismo ideoldgico y respeto por los valores
democraticos

c. las dindmicas de integracion y articulacion del sistema educativo entre niveles e

instituciones

En este sentido, los objetivos principales del Programa de Calidad son:

* Promover y mejorar la calidad de los procesos de ensefianza/aprendizaje y sus
resultados, para la formacion de recursos humanos de alta calidad, tanto profesionales
como cientificos.

* Promover y mejorar la calidad de los procesos de produccion y transferencia de
conocimientos, contribuyendo a la consolidacion de un sistema nacional de
innovacion.

* Promover y mejorar la calidad del sistema en su articulacion e integracion con relacion
a las demandas y necesidades de la sociedad, y en funcion de la pertinencia y equidad
que debe asumir la universidad en razén de su funcion social.

* Promover y mejorar la calidad institucional, fortaleciendo las capacidades y

mecanismos de gestion de las universidades sobre sus distintos procesos.

“La calidad posee multiples dimensiones, visiones e interpretaciones. Pero el problema no

consiste en buscar una nueva definicion de calidad, pues ya existen muchas en la literatura
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actual, sino determinar aquella que mas convenga a la evaluacion en las condiciones de la
realidad latinoamericana, sin olvidar que la calidad tiene que estar conjugada con la
pertinencia y el impacto, pues no se puede concebir una institucion universitaria de calidad
que no sea pertinente en su entorno social. La pertinencia y la calidad, junto a la
internacionalizacion, representan para la UNESCO, los tres aspectos claves que determinan
la posicion estratégica de la educacion universitaria. El grado de pertinencia social de un
programa o institucion se mide por el impacto social que genera, por el flujo de
repercusiones y de transformaciones de sentido que se producen objetivamente en la sociedad
de su entorno, presumiblemente como efecto del cumulo de aportes que realiza dicho

programa.

Es evidente que el concepto de calidad de la educacion universitaria ha variado, se ha
perfeccionado, muchos factores lo han afectado y esto significa una oportunidad para las
universidades, y a la vez un reto, pues las que no sean capaces de orientarse y adecuarse a

las nuevas exigencias sociales, sencillamente desaparecerdn o se convertiran en fosiles ’[15].

2.1.2. ;Cual es el camino hacia la calidad?

Norman Gaither y Greg Frazier [10] llegaron a la conclusion que el camino hacia la

calidad implica realizar varias actividades que permitan alcanzar los siguientes logros:

a. Calidad del disefio. Los productos y servicios deben disefiarse para que exhiban los

atributos necesarios para cumplir con las expectativas de sus clientes.

b. Capacidad de calidad de los procesos de produccién. Los procesos de la produccion

deben estar disefiados y construidos para que tengan la capacidad de ofrecer productos
con los atributos que desean los clientes.

c. Calidad de conformidad. Las instalaciones de produccion deben manejarse para

producir operaciones y servicios que cumplan con las especificaciones de disefio y
desempeiio dirigidas a las expectativas de calidad de los clientes.

d. Calidad del servicio al cliente. Todos los contactos entre cliente y empresa deben

administrarse para que los clientes perciban que se les trata con justicia y cortesia, y
que sus necesidades se atienden con prontitud, cuidado y atencion.

e. Cultura de la calidad de la organizacion. Toda la organizacion debe energizarse para

disefiar, producir y atender productos y servicios que llenen las expectativas de los

24



Capitulo 2. La calidad en Instituciones Académicas y el Modelo EFQM

clientes. Deben instalarse mecanismos para mejorar continuamente cada una de las
facetas de la organizacion, y enfocarse a conseguir niveles cada vez mas elevados de

satisfaccion a clientes.

Por lo tanto, el transito hacia la calidad implica sustancialmente un cambio cultural y la
aplicacion de un programa integral de Calidad Total. E]1 cambio cultural crea la necesidad de
conocer y comprender la filosofia y el enfoque de un programa integral de Calidad Total,
donde todos los procesos organizacionales generan el nivel de calidad que valora el cliente.
De aqui la necesidad de integrar estos programas a la Planificacion Estratégica de la
organizacion. La calidad total depende en todo sentido del corazon del sistema, que es el

management. [11]

2.1.3 Principales bloqueos e incompetencias que deben eliminarse

La calidad total requiere, con toda rigurosidad, neutralizar todo tipo de bloqueos e
incompetencias, condicionados por la cultura, la percepcion, el conocimiento, el medio y las

angustias individuales. En el siguiente cuadro se destacan los principales bloqueos e

incompetencias.
Bloqueos e Comportamiento
Comportamiento correcto
incompetencias incorrecto
Son excusas corrientes fundadas en
Nuestros ) ) .
o miedos e incompetencias. Se suele
problemas son Nuestra actividad es
o . . transferir la complejidad a todo
distintos y muy diferente y muy compleja.
. aquello que no se sabe enfrentar y
complejos. _ .
desarrollar acciones efectivas.
La mision debe formularse en
La mision se halla en la|forma clara 'y precisa vy
Desarrollar
mente de la alta direccion y | comunicarse a toda la organizacion
actividades sin ' .
o . los planes solo contemplan |y a proveedores y clientes. Sin plan
mision y sin plan. .
el corto plazo. es mortal desarrollar cualquier
actividad.
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Administrar

hombres.

El personal es responsable

de los problemas.

Se deben administrar sistemas, no
hombres. Si algo no funciona es
responsabilidad del “sistema”.
Cambiar y mejorar el sistema es

tarea del gerente, no del personal.

La tecnologia

soluciona los

Con tecnologia avanzada y

sofisticada se solucionan

Debe mejorarse la percepcion que

nos permita observar

correctamente la realidad y a partir

cambian o alteran.

problemas. todos los problemas. de una mayor percepcion podra
haber creatividad y luego disefio.
Busqueda Se transcurre la  vida|Las respuestas no se deben
incesante de la tratando de encontrar la|encontrar, las soluciones se
receta. receta ejemplar. disefian.
Los objetivos deben ser constantes,
. Los propdsitos | sujetos a replanteos y ajustes. Debe
Propositos . .
permanentemente se | perseverarse en los mismos si estos
efimeros

son consistentes y ser conocidos y

compartidos.

El mejoramiento
de los sistemas
vendra con el

tiempo.

Si el sistema no funciona,
debe recién en ese momento

encontrarsele la solucion.

Se deben mejorar continuamente
todos los sistemas, para lo cual es
necesario contar con: 1) actitud

constante de mejoramiento; e 2)

informacion precisa, clara,
confiable y comprensible. El
mejoramiento de los sistemas

propios y ajenos (proveedores)

genera calidad.

Pensar siempre en

los problemas de

Se piensa en como lograr

vender lo planificado, como

Con el fin que la empresa pueda

continuar en su actividad debe
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hoy.

incrementar las utilidades y
como cubrir el Banco, entre

otros.

pensar en el futuro, para lo cual
debe establecer politicas, objetivos,
estrategias y planes de accion con
adaptacion y

revision, ajuste

continuo.

La capacitacion y
el entrenamiento
no son tan

necesarios.

El personal en forma aislada
se capacita, o bien es
instruido por un compaiiero

que conoce la funcion.

La capacitacion es continua. La

capacitacion realizada por el
propio personal no afectado a
capacitacion es inadecuada y de
dificil correccion. Sin capacitacion
y entrenamiento la calidad y
productividad nunca se alcanzara y

mejorara.

Eliminar los
miedos es

dificultoso.

Continuamente se van
asumiendo distintos miedos

y temores.

La gerencia vive constantemente

incorporando miedos que el

contexto le propone, los que
profundiza, acepta y transfiere al
personal. El personal, a su vez,
diversifica los temores, por
ejemplo no senala los errores por
miedo a ser castigados. Los miedos
pérdidas

La

y temores generan

econdmicas no  visibles.
confianza y la seguridad son los
aspectos vitales para neutralizar a

los miedos y temores.

Tabla 1: Principales bloqueos e incompetencias que deben eliminarse [16]
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2.1.4. Principios de la Calidad

Los ocho principios de Gestion de la Calidad que constituyen la base de las normas
de la familia ISO 9000 son [17]:

1. Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo

tanto deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos organizacionales.

3. Participacion del personal. Los sistemas de gestion de la calidad requieren

de una participacion activa y un compromiso fuerte del personal. El personal, a todos los
niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita la eficaz
implementacion de los sistemas de gestion de la calidad.

4. Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso. Un proceso es un conjunto de actividades y recursos que transforman insumos en un

producto de salida.

5. Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua. La mejora continua del desempeiio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta. Este concepto permite a las
empresas aceptar un inicio modesto y hacer pequeias mejoras que van incrementandose hacia
la excelencia.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Este principio

enfatiza la necesidad de contar con instrumentos que recojan hechos, realidades objetivas,
para luego utilizarlos de manera racional para la toma de decisiones. Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion

y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor. En una relacion asi, la organizacion cubre todas sus

necesidades con el proveedor favorecido a cambio de un servicio constante de alta calidad.
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2.2, ;Qué es la estrategia?
2.2.1. Introduccion a la Estrategia

El termino estrategia ha sido utilizado de maneras tan diferentes que muchos ya no
saben que significa realmente. Para empezar a dilucidar su significado debemos considerar
que el concepto tiene su raiz etimoldgica en el griego strategeos. Stratos significa maniobras

militares y ag, liderar. Estrategia significa entonces generalato [18].

Al igual que en muchos otros conceptos vinculados a disciplinas humanisticas, existen
diversas definiciones de Estrategia (aunque todas tienen en comun la idea de direccion en

largo plazo). La definicion de Johnson, Scholes&Whittington es la siguiente:

“Estrategia es la direccion y alcance de una organizacion en el largo plazo que permite
lograr una ventaja en un entorno cambiante mediante la configuracion de sus recursos y

competencias, con el fin de satisfacer las expectativas de las partes interesadas.” [19]

Para entender la organizacion y su estrategia, es necesario entender y conocer las dindmicas
del sistema en el cual se desarrolla el negocio. La estrategia se vincula al futuro, que suele ser
desconocido e inescrutable, y la empresa puede seguir varios caminos en sus respectivos
entornos competitivos, como la creacion de estrategia involucra gente, la complejidad es aun
mas compleja, al considerar los propios motivos (explicitos 0 no) y cosmovisiones de cada
ejecutivo. En cuanto a la decision sobre la estrategia a seguir, la gente involucrada esta
condicionada por sus experiencias pasadas y los supuestos que se dan por sentado (esto es, los

paradigmas).

2.2.2. ;Porque es importante la estrategia?

Para sobrevivir en el mundo de hoy, las organizaciones deben ser capaces de
identificar y adaptar los cambios en los negocios. Factores econdmicos, politicos, sociales,
culturales, demograficos, gubernamentales, tecnologicos y los competidores mismos afectan
la forma en que opera una organizacion. Todos estos factores, que se encuentran fuera de
control individual u organizacional, presentan oportunidades siempre cambiantes y desafios a

afrontar.
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La respuesta de la organizacion a estas posibilidades y desafios estara inevitablemente
afectada por sus propias caracteristicas internas: su cultura, estilo de liderazgo, estructura,
capacidades y recursos. También es probable que la respuesta reciba una influencia del
proceso de desarrollo seguido en el pasado: las decisiones clave que se hayan tomado y, por

ejemplo, la cadena y sistema de valor que se hayan creado.

Es vital, entonces, que los directivos comprendan la importancia de esos factores al evaluar
las capacidades de la organizacion para tomar las oportunidades que aparecen y puedan
resultar fructiferas, reconocer las debilidades, evitar las amenazas a la rentabilidad de la

empresa y, por supuesto, a la viabilidad y supervivencia de la organizacion.
Asi, la estrategia es importante por una serie de razones:

» La organizacion necesita entender y responder a la dinamica de la complejidad de los
negocios en los que opera.

» La organizacion necesita asegurar que hay intencion de focalizarse en aprovechar las
energias creativas de la gente que trabaja en ella.

= La organizacion necesita identificar y entender sus capacidades y como utilizarlas y
aplicarlas para asegurarse una ventaja competitiva sobre sus rivales.

= La estrategia provee una forma de monitorear el avance del plan original y sus desvios
de manera tal que se puedan tomar acciones relevantes y a tiempo para lograr las
metas.

* Los interesados se sienten mejor en una organizaciéon con un equipo directivo que

comprende que tiene una direccion y que la esta siguiendo.

2.2.3. Conceptos basicos de estrategia

- Qué es una decision estratégica?

La estrategia militar y la de negocios comparten conceptos y principios tales como
la diferencia entre estrategia y tactica. Si bien muchos los utilizan como sinénimos, lo cierto
es que no lo son. La estrategia es un plan general para desplegar los recursos de una
organizacion y ubicarlos en una posicion favorable. La tactica, por el contrario, es un esquema
para una acciodn especifica. La tactica sirve para ganar batallas. La estrategia, para ganar la

guerra.[20]
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Las decisiones estratégicas tanto en el plano militar como en los negocios comparten tres

caracteristicas:

Son importantes (pues de ellas dependerd, en gran medida, el futuro de Ia
organizacion).

Involucran una gran cantidad de recursos.

No son facilmente reversibles (echarse atras en una decision estratégica suele ser

sumamente costoso).

Los tres niveles de estrategias basicos son:

Estrategia corporativa: es la estrategia de mas alto nivel. Las decisiones se
relacionan con el tipo de negocios en el cual deberia estar la empresa, el alcance de la
diversidad del portafolio y como afadir valor a las distintas partes (las unidades de
negocio) de la organizacion.

Estrategia de negocios: es la estrategia concerniente al negocio individual de las
unidades y la necesidad de identificar a la base para competir en una industria y
mercado en particular.

Estrategia operativa: es la estrategia concerniente a la direccion de las funciones en
particular, dentro de las unidades de negocio, como por ejemplo, marketing o recursos

humanos.

El Iéxico de la estrategia

MOST: El acronimo de MOST en ingles ayuda a evaluar, en principio, la estrategia
actual de una organizacion. MOST responde a Mission, Objetives, Strategy y Tactics,

cuya traduccion al espafiol en Mision, Objetivo, Estrategia, Técticas, respectivamente.

Mision: es una declaracion que establece las bases y reglas fundamentales de la
organizacion. La mision deberia identificar no s6lo en qué negocio se encuentra la
empresa, sino los principios guia que sostienen sus actividades y hacia donde se
encuentra apuntado.

Objetivos: proveen una vara para medir el progreso logrado referente a la mision y las

metas (que definiremos mas abajo), traduciéndolas en mas acotados y accesibles fines.
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Aplicando otro acrénimo procedente del inglés, los buenos objetivos deben ser
SMART: Specific, Measurable, Achievable, Realistic, Timely (en espanol: Especifico,
Medible, Alcanzable, Realista, Oportuno).

Estrategia: es la direccion a largo plazo de la organizacion. Otra definicion aplicable a
este concepto es “el arte y ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones
funcionales cruzadas que permiten que la organizacion alcance su objetivo”. Se
focaliza en integrar las 4reas funcionales y dirigirlas al alcance del éxito
organizacional.

Tdcticas: son esquemas para una accion especifica a través de los cuales se logra la
estrategia. Las tacticas traducen la estrategia en medios practicos de corto plazo. En
otras palabras, sirven para identificar como debe ser implementada la estrategia en el
dia a dia. Las tacticas son tipicas de corta duracion, focalizadas y adaptables. Por
ejemplo, una organizacion cuya estrategia es el crecimiento a través de adquisiciones
deberia adoptar tacticas como la de identificacion y adquisicion de negocios de
importancia estratégica para la compaiiia y el desarrollo de las sinergias con las

empresas adquiridas.

2.2.4. Un modelo de direccion estratégica

Un interesante modelo a seguir es el del mismo Johnson que divide los compartimientos

del analisis en:

Posicion estratégica: en este punto, se trata de analizar e identificar el efecto del
entorno, la capacidad estratégica de la organizacion (los recursos y competencias) y
las expectativas e influencia de los stakeholders (partes interesadas).

Eleccion estratégica: consiste en comprender las bases fundamentales para una
estrategia futura (desde los puntos de vista de la unidad de negocios y corporativo), y
las opciones para llevar adelante la estrategia, tanto en la direccidén a tomar como en
los métodos a utilizar.

Estrategia en accion o implementacion estratégica: consiste en garantizar que las
estrategias funcionen en la practica. Aqui se incluyen la organizacion y su estructura
mas los procesos de gestion, la relacion de la estrategia con las areas de recursos

humanos, informacion, finanzas y tecnologia y finalmente, el cambio estratégico.
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Hamish Scott [21] asevera que, con respecto a la implementacién, es importante el no
perderse en la “traduccion” de la estrategia a la hora de llevarla a la practica. Muchas veces,
aparecen problemas vinculados a la existencia de grandes enunciados en la cipula que no se

conectan a la gente y las acciones a desarrollar en niveles inferiores.

Es por ello que es importante recordar que en una organizacion solo se mueve hacia adelante
y lo demuestra cuando las cosas se hacen (hasta ese momento, son solo palabras)
seguidamente, Scott define a la traduccion de la estrategia como el acto de trabajar lo que las
grandes metas significan para las pequefias metas referentes a inversiones y acciones. Es la
accion de interpretar y traducir las mas junior, identificando a su vez también estrategias para
estas metas y trabajando con la gente para agregar mayor detalle al sistema de objetivos y

estrategias para hacer trabajar a la organizacion [22].

2.3. Cuadro de Mando Integral
2.3.1. Sistemas de Informacion y el Cuadro de Mando Integral

La tecnologia de la informacion consiste en todo el hardware y software que una

organizacion posee para lograr sus metas principales.

De esta manera un sistema de informacionse puede definir desde lo técnico como un conjunto
de componentes relacionados que recogen, procesan, recopilan y distribuyen informacién para

dar soporte a la toma de decisiones y al control de la organizacion.
Dichos componentes formaran parte de alguna de estas categorias:

= Personas
= Datos
= Actividades o técnicas de trabajo

= Recursos materiales

También pueden auxiliar a los directivos y trabajadores a analizar dificultades, visualizar

cuestiones complejas e introducir nuevos productos.

Los sistemas de informacion contienen informacién de individuos, lugares y otras unidades

significativas dentro de la organizacién o en su contexto.
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* Informacion: datos manipulados para tengan sentido y utilidad para las personas.
*= Dato: serie de hechos en bruto que representan acontecimientos ocurridos en la
organizacion o en su contexto, previos a ser organizados y establecidos de tal forma

que cualquier individuo pueda entenderlo y usarlo de manera segura.

Las tres actividades de un sistema de informacion para producir la informacién que una

organizacion necesita son:

* Entrada: captura de datos del ambiente externo a la organizacion para que sean
procesados.

* Procesamiento: analisis, transformacién y manipulacién de las entradas, para darles
forma y que tengan una mejor apreciacion de parte de los individuos.

* Salida: distribucion de la informacion procesada a los procesos o personas que la

usaran.

Los sistemas de informacion ademds requieren retroalimentacion, lo que consiste en
resultados o salidas que se reintegran a los miembros adecuados de una organizacion para

ayudarles a evaluar para corregir o no las entradas.

Para comprender los sistemas de informacion se debe entender la problematica para la cual se
disend, sus elementos de arquitectura y esquema, asi como los procesos de la organizacion

que conducen a estas soluciones.

Los sistemas de informacion son méas que computadoras, son una solucion organizacional y
administrativa, apoyados en tecnologia de informacién, a un desafio que se presenta en el

entorno.

2.3.2. Perspectiva organizacional de los sistemas de informacion

Para comprender mas ampliamente los sistemas de informacion, se debe razonar
sobre dimensiones relativas a organizacion, administracion y tecnologia de informacion de los
sistemas y su potencial para brindar soluciones a retos y dificultades del ambiente de
negocios. En contraste, el conocimiento de computacién se enfoca totalmente en el

conocimiento de la tecnologia de informacioén. El conocimiento de estas dimensiones de los
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sistemas de informacion y sus enfoques puede ayudarnos a comprender por qué algunas

empresas obtienen mejores resultados que otras de sus sistemas de informacion.

Organizaciones

Los sistemas de informacion forman parte integral de toda organizacion. Los elementos clave
de una organizacion son su personal, su estructura, sus procedimientos operativos, sus
politicas y su cultura. Las organizaciones tienen una estructura compuesta por niveles y
especialidades heterogéneas. Sus estructuras manifiestan una clara division del trabajo. Las
autoridades y responsabilidades en una organizacién se establecen como una jerarquia, o
estructura de piramide, de autoridad y responsabilidad ascendentes. La alta direccion toma las
decisiones estratégicas mas importantes relacionadas con productos y servicios y garantiza el
desempeio financiero de la empresa. La gerencia intermedia pone en practica los programas y
planes de la alta direccién y la gerencia de operaciones es responsable de supervisar las
actividades cotidianas de la empresa. Los trabajadores de datos, como secretarias y oficinistas,
colaboran con el trabajo de oficina en todos los niveles de la empresa. Los trabajadores de
produccidon o servicios son quienes en realidad elaboran el producto y proporcionan el
servicio. Las principales funciones empresariales o tareas especializadas que las
organizaciones llevan a cabo, son las ventas y el marketing, la manufactura y la produccion,

las finanzas y la contabilidad, y los recursos humanos.

Administracion

La labor de la administracion es darle sentido a las diversas situaciones que enfrentan las
organizaciones, tomar decisiones y formular planes de accion para resolver inconvenientes en
la organizacion. Los gerentes detectan los desafios de negocios en el entorno, determinan la
estrategia de la organizacion para responder a esos desafios, y asignan los recursos humanos y
financieros para coordinar el trabajo y alcanzar el éxito. Deben ejercer un liderazgo
responsable en todo momento. Los gerentes deben hacer algo mas que solo administrar,
también deben crear nuevos productos y servicios e incluso volver a crear la organizacion de
vez en cuando. La tecnologia de informacion puede desempeiar un rol preponderante para
ayudar a los gerentes a disefar y ofrecer nuevos productos y servicios y para redisefiar y

cambiar el rumbo de las organizaciones.
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Tecnologia

La tecnologia de informacioén es uno de los muchos mecanismos que los directivos usan para
afrontar el cambio. El hardware de procesamiento de datos es el equipo fisico utilizado para
realizar las actividades de entrada, procesamiento y salida en un sistema de informacion. La
tecnologia de gestion de datos radica en el software que controla la organizacion de estos
datos en medios de almacenamiento fisico. La tecnologia de conectividad de redes y
telecomunicaciones, enlaza las diversas piezas de hardware en la organizacion y transfiere los
datos de un punto fisico a otro. Todas estas tecnologias, en conjunto con las personas precisas
para implementarlas y manejarlas, constituyen recursos que se pueden compartir en toda la

organizacion y constituyen toda la infraestructura de tecnologia de informacion de ésta.
Enfoque técnico

La perspectiva técnica de los sistemas de informacion pone de relieve los modelos cimentados
en las matematicas para el estudio de éstos, asi como la tecnologia fisica y las capacidades
formales de estos sistemas. Las disciplinas que apoyan al enfoque técnico son: ciencias de la

computacion, ciencias de la administracion, y la investigacion de operaciones.
Enfoque conductual

Una parte significativa del campo de los sistemas de informacion se dedica a los aspectos
conductuales que se manifiestan durante el desarrollo y mantenimiento a largo plazo de los
sistemas de informacion. Aspectos como la unificacion estratégica de empresas, disefio,
implementacion, uso y administracion no se pueden indagar con éxito utilizando los modelos
que se aplican en el enfoque técnico. Otras disciplinas conductuales aportan métodos y

conceptos importantes.

2.3.3. Toma de decisiones, sistemas de informacion y organizaciones

El proceso de la toma de decisiones empresariales fue definido por Herbert Simon,
uno de los tedricos mas reconocidos en el tema, como un proceso grupal: "Es un esfuerzo
planeado y cooperativo, en el cual cada participante tiene un papel reconocido que cumplir y

unas obligaciones o tareas por ejecutar. Se le asignan a estas obligaciones para lograr el
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objetivo de la organizacion mas que para satisfacer preferencias individuales, aunque

frecuentemente coinciden ambos efectos”. [23]

Actualmente los empleados de niveles inferiores son responsables de tomar algunas
decisiones, debido a que los sistemas de informacion ponen la informacioén a disposicion de

ellos en la organizacion.

Las decisiones son tomadas en todos los niveles de la organizacion y algunas de éstas son
y

frecuentes, rutinarias y numerosas. A pesar de que el valor de mejorar una sola decision

podria ser pequefio, la mejora de muchas “pequefias” decisiones se integran para conformar

un valor anual significativo para la organizacion.

2.3.4. Tipo de decisiones

Entre las clasificaciones que existen sobre decisiones podemos encontrar varias
propuestas, se destacan las mds representativas en cuanto a niveles jerarquicos en la

organizacion.

En una de las clasificaciones, las decisiones pueden ser estructuradas, semiestructuradas y no

estructuradas.

Las decisiones no estructuradas son aquellas en las cuales el responsable de la toma de
decisiones debe aportar buen criterio, evaluacion y entendimiento para solucionar el
problema. Cada una de estas decisiones es nueva, trascendente, no rutinaria y no existe un

procedimiento bien entendido para tomarla.

Las decisiones estructuradas son repetitivas y habituales, su manejo implica un
procedimiento bien definido que reserva el tener que tratarlas como si fueran nuevas cada vez

que se toman.

Las decisiones semiestructuradas son aquellas que tienen elementos de los tipos de
decisiones, anteriormente definidos, en ellas s6lo una parte del problema tiene una respuesta

clara proporcionada por un procedimiento aceptado.
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Es habitual que las decisiones estructuradas se presenten con mas frecuencia en los niveles
mas bajos de la organizacion, en tanto que los problemas no estructurados son mas habituales

en los niveles mas altos de la organizacion.

La otra clasificacion también estd conectada con la nocion de estructura organizativa y la idea
de jerarquia que se deriva de la misma. Las decisiones se clasifican en funcion de la posicion

jerarquica o nivel administrativo ocupado por el decisor.

Caracteristica de la decision Ejemplos de decisiones

Decidirla entrada o salidade un mercado
No estructurada Direccion Aprobarel presupuesto
General Decidirlas metas a largo plazo

Disefiar un plan de marketing
Semiestructurada Gerencia Disefiar el sitio web corporativo
Intermedia

Estructurada Gerencia de operaciones: Determinarquien trabaja horas ext

Empleadosindividualesy Rcabastcclcr_cl mvcntar-lo
equipos Ofrecer créditos a los clientes

Figura 1: Tipos de Decisiones [24]

Decisiones estratégicas (o de planificacion): Son decisiones tomadas por decisores situados
en el apice de la pirdmide jerarquica o los altos directivos. Estas decisiones se refieren
principalmente a las relaciones entre la organizacién o empresa y su contexto. Son decisiones
de una gran transcendencia puesto que definen los fines, metas y objetivos generales que
afectan a la totalidad de la organizacion; a su vez definen los planes a largo plazo para
cumplir esos objetivos. Son decisiones singulares a largo plazo y no repetitivas, por lo que la
informacion es exigua y sus efectos son dificilmente reversibles; los errores en este tipo de
decisiones pueden comprometer el desarrollo de la empresa y en algunos casos su

supervivencia o estabilidad, por lo que requieren un alto grado de reflexion y sensatez.
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Decisiones tacticas (o de pilotaje): Son decisiones adoptadas por directivos intermedios.
Tratan de asignar de la mejor manera posible los recursos disponibles para conseguir los
objetivos fijados a nivel estratégico. Estas decisiones pueden ser repetitivas y el grado de
repeticion es suficiente para dejar precedentes. Sus efectos suelen producirse en un plazo
mediano de tiempo y pueden ser reversibles. Los errores no involucran sanciones muy fuertes

a menos que se vayan acumulando.

Decisiones operativas: tomadas por los ejecutivos que se sitian en los niveles inferiores de la
organizacion. Estan relacionadas con las actividades corrientes de la organizacion. El grado
de repetitividad es alto, por lo general se traducen en rutinas y procedimientos automaticos,

debido a esto la informacion necesaria es de facil acceso.

Los errores se pueden corregir rapidamente ya que sus efectos se miden en el corto plazo y las

sanciones no son fuertes.

De estas clasificaciones se puede observar que existe una correspondencia entre el nivel de
responsabilidad o nivel jerarquico al cual se toman los distintos tipos de decisiones y el nivel

de dificultad de estas.

2.3.5. El proceso de la toma de decisiones

La toma de decisiones implica un proceso de varios pasos. Simon describi6 cuatro etapas

diferentes en la toma de decisiones: inteligencia, disefio, eleccion e implementacion.

* Inteligencia: consiste en descubrir, identificar y comprender los problemas que
ocurren en la organizacion.

* Diserio: implica identificar y explorar diversas soluciones para el problema.

* Eleccion: consiste en seleccionar alguna de las alternativas de solucion.

* Implementacion: involucra hacer que la alternativa elegida funcione y continuar

vigilando qué tan bien se desempeia la solucion.

Si la solucion que se eligié no funciona se puede regresar a una etapa anterior del proceso de

toma de decisiones y repetirla si es necesario.
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2.3.6. Sistemas de apoyo a la toma de decisiones

Existen cuatro tipos de sistemas de informacion para apoyar en los diferentes niveles los

distintos tipos de decisiones.

* Sistemas de informacion gerencial (MIS) ofrecen informes rutinarios y resimenes de
datos de transacciones a los gerentes de nivel medio y operativo para proporcionar
respuestas a problemas de decisiones estructuradas y semiestructuradas.

* Sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS) aportan modelos analiticos o
herramientas para analizar grandes cantidades de datos a los gerentes de nivel medio
que enfrentan situaciones de decisiones semiestructuradas.

* Sistemas de apoyo a los ejecutivos (ESS) son sistemas que ofrecen a la direccion
general, encargada principalmente de la toma de decisiones no estructurada,
informacion externa, asi como resimenes de alto nivel del desempefio de la empresa.

* Sistemas de apoyo a la toma de decisiones en grupo (GDSS) son sistemas
especializados que proporcionan un entorno electronico en grupo en el cual los
gerentes y los equipos pueden tomar decisiones y disefiar soluciones de manera

colectiva para problemas no estructurados y semiestructurados.

Sistemas de apoyo a ejecutivos (ESS)

Los sistemas de apoyo a ejecutivos (ESS) ayudan a los gerentes en decisiones no estructuradas
y semiestructuradas al enfocarse en las necesidades de informacion de la alta direccion.
Disponiendo de datos de fuentes internas y externas, los ESS ayudan a los directores a
monitorear el desempefio organizacional, dar seguimiento a las actividades de los

competidores, sefalar inconvenientes, identificar oportunidades y a pronosticar tendencias.
Valor de negocios de los sistemas de apoyo a ejecutivos

La mayor parte del valor de un ESS se encuentra en su flexibilidad y su capacidad de analizar,
contrastar y resaltar tendencias. Se utilizan para monitorear los indicadores mas importantes

de desempefio de toda la organizacion y para medir el desempefio de ésta frente a los cambios
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en su contexto. Esta disponibilidad de datos da origen a la necesidad de identificar las

acciones necesarias y llevarlas a cabo con mas anticipacion de lo que antes era posible.

Los problemas se pueden tratar antes de que se vuelvan demasiado perjudiciales; también las
oportunidades se pueden identificar con anterioridad. De esta manera, estos sistemas pueden

ayudar a que las organizaciones se dirijan hacia una estrategia de “percepcion y respuesta’.

Un ESS bien planteado y disefiado podria optimizar drasticamente el desempefio
administrativo y acrecentar el campo de control y revision de la alta direccion. El acceso
inmediato a los datos permite que los ejecutivos realicen un mejor seguimiento y
monitorizacion de las actividades de unidades inferiores que les reportan a ellos. Esa gran
capacidad de control podria permitir que la toma de decisiones se descentralizara y se
dispersara a niveles operativos inferiores. Por otra parte, los sistemas de apoyo a ejecutivos
basados en los datos empresariales podrian aumentar potencialmente la centralizacion
administrativa, permitiendo a los directivos monitorear el desempefio de sus subordinados en
toda la organizacién y orientarlos a tomar las acciones apropiadas cuando cambien las

circunstancias.

Sistemas de apoyo a ejecutivos y la empresa digital

Los ESS se pueden configurar para sintetizar y reportar los indicadores clave de desempefio a
los directivos en forma de tableros digitales o tableros ejecutivos. El tablero despliega en una
sola pantalla todas las mediciones criticas para dirigir una organizacion, en forma similar a la
cabina de un avién o el tablero de un automévil. Este tablero presenta los indicadores clave de
desempeiio como graficas o tablas en un formato de navegador Web, proporcionando un

panorama de todas las mediciones criticas necesarias para tomar decisiones ejecutivas clave.

Actualmente una gran cantidad de empresas tiene implementado un modelo de Cuadro de
Mando Integral (Balanced ScoreCard) que integra las medidas financieras tradicionales con
medidas de perspectivas adicionales como clientes, procesos internos de negocios,
aprendizaje y crecimiento. Las metas, medidas e indicadores para el cuadro de mando integral
varian de compafiia a compania. Las empresas estan instalando sistemas de informacion

especificos para alimentar el cuadro de mando integral de la administracion. [18]
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2.4. El Modelo EFOM
2.4.1. ;Qué es EFQM?

La Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (EFQMR) es una organizacion
sin animo de lucro formada por organizaciones o empresas miembros creada en 1988 por
catorce importantes empresas europeas. Su Mision es ser la fuerza que impulsa en Europa la
excelencia sostenida. Asimismo, tiene como Vision un mundo en el que las organizaciones

europeas sobresalgan por su excelencia. [25]

El Modelo EFQM de Excelencia es un marco de trabajo no-prescriptivo basado en nueve
criterios, que puede utilizarse para evaluar el progreso de una organizaciéon hacia la
Excelencia. El Modelo establece que la excelencia sostenida en todos los resultados de una
organizacion se puede lograr mediante distintos enfoques. El Modelo se fundamenta en la

premisa segun la cual:

“Los resultados excelentes en el Rendimiento general de una Organizacion, en sus Clientes,
Personas y en la Sociedad en la que actua, se logran mediante un Liderazgo que dirija e
impulse la Politica y Estrategia, que se hara realidad a través de las Personas, las Alianzas y

Recursos, y los Procesos.”

A continuacion se muestra una figura del esquema basico del modelo EFQM2010:

AGENTES FACILITADORES > [ RESULTADOS >
1
RESULTADOS EN
RERECHNAS LAS PERSONAS
10%
LIDERAZGO PROCESOS RESULTADOS EN RESULTADOS
10% ESIEATEGIA 10% LOS CLIENTES CLAVE
10% 15% 15%
ALIANZAS RESULTADOS EN
Y RECURSOS LA SOCIEDAD
10% 10%
< APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION

Figura 2: Esquema basico del Modelo EFOM 2010 [26]

Las flechas subrayan la naturaleza dinamica del Modelo, mostrando que la innovacion y el

aprendizaje potencian la labor de los agentes facilitadores dando lugar a una mejora de los
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resultados. Se agrupan los criterios en dos categorias: Agentes Facilitadores y Resultados. Los
criterios del grupo de Agentes Facilitadores analizan como realiza la organizacion las
actividades clave; los criterios del grupo de Resultados se ocupan de los resultados que se

estan alcanzando.

EFQM define esos nueve criterios del siguiente modo [6]:

Criterio 1, Liderazgo. Los lideres excelentes desarrollan y facilitan la consecucion de la
mision y la vision, desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la organizacion logre
un éxito sostenido y hacen realidad todo ello mediante sus acciones y sus comportamientos.
En periodos de cambio son coherentes con el propdsito de la organizacion; y, cuando resulta
necesario, son capaces de reorientar la direccion de su organizacion logrando arrastrar tras

ellos al resto de las personas.

Criterio 2, Estrategia. Las organizaciones excelentes implantan su misiéon y su vision
desarrollando una estrategia centrada en los grupos de interés y en la que se tiene en cuenta el
entorno en el que prestan sus servicios. Estas organizaciones desarrollan y despliegan

politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

Criterio 3, Personas. Las organizaciones excelentes gestionan, desarrollan y hacen que aflore
todo el potencial de las personas que las integran, tanto a nivel individual como de equipos o
de la organizacion en su conjunto. Fomentan la justicia e igualdad e implican y facultan a las
personas para, de ese modo, motivarlas e incrementar su compromiso con la organizacion

logrando que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

Criterio 4, Alianzas y Recursos. Las organizaciones excelentes planifican y gestionan las
alianzas externas, sus proveedores y recursos internos en apoyo de su estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos. Durante la planificacion, y al tiempo que gestionan sus
alianzas y recursos, establecen un equilibrio entre las necesidades actuales y futuras de la

organizacion, la comunidad y el medio ambiente.

Criterio 5, Procesos, Productos y Servicios. Las organizaciones excelentes disefan,
gestionan y mejoran sus procesos para satisfacer plenamente a sus clientes/usuarios y otros

grupos de interés y generar cada vez mas valor para ellos.
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Criterio 6, Resultados en los clientes. Las organizaciones excelentes miden de manera

exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes respecto a sus clientes.

Criterio 7, Resultados en las personas. Las organizaciones excelentes miden de manera

exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con respecto a las personas que las integran.

Criterio 8, Resultados en la sociedad. Las organizaciones excelentes miden de manera

exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con respecto a la sociedad.

Criterio 9, Resultados clave. Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y
alcanzan resultados sobresalientes con respecto a los elementos clave de su politica y

estrategia.

En los fundamentos del Modelo se encuentra un esquema l6gico que denominamos REDER,
y que estd integrado por cuatro elementos: Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y

Revision. A continuacidon se muestra una figura con este procedimiento:

Planificar y desarrollar

; los Enfoques
Determinar los
Resultados a lograr
Desplegar
Evaluar y Revisar los Enfoques

Enfoques y su Despliegue

Figura 3: Procedimiento REDER [27]

Los elementos Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision se utilizan al evaluar los criterios
del grupo de Agentes Facilitadores, mientras que el elemento Resultados se emplea para

evaluar los criterios del grupo de Resultados.

Dentro de este marco general no-prescriptivo, ciertos Conceptos Fundamentales constituyen
la base del Modelo. Con frecuencia se hace referencia a los comportamientos, actividades o

iniciativas basados en estos conceptos como Gestion de Calidad Total.
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El Modelo EFQM de Excelencia es un instrumento practico que permite a las organizaciones
evaluar donde se encuentran en su camino hacia la Excelencia, integrando iniciativas y
eliminando duplicidades o carencias. Todo ello, con una estructura bésica de gestion, una
vision global unitaria, canalizadora de energias, y el uso de un lenguaje comun para una mejor

comunicacion y sintonia de intereses personales y colectivos. [6]

2.4.2. Conceptos fundamentales de la Excelencia

Los conceptos fundamentales profundamente interrelacionados en que se basa el

modelo EFQM 2010 [28] son los que a continuacion se indican:
Alcanzar el éxito a través de las personas

Las capacidades y potencialidades de las personas se incluyen de la mejor manera posible
sobre la organizacion en base a la existencia de un conjunto de valores compartidos, de un
clima de confianza y transparencia, y de la asuncioén de responsabilidades a todos los niveles,
todo lo cual permite su desarrollo personal e intelectual, auspiciado por una organizaciéon que
favorece la comunicacion y el aprendizaje continuo. Debe existir un alineamiento de los
objetivos individuales y de equipo con los de la organizacion, facilitindose la conciliacion
entre la vida laboral y personal, para lograr finalmente la plena implicacion de las personas
con la empresa. Solo con unas condiciones de trabajo dignas y percibidas como tales por los
trabajadores, es posible tal implicacion. También debe valorarse la dedicacion, habilidades,

talento y creatividad de las personas.

Afadir valor para los clientes

El cliente es quien tiene la ultima palabra sobre la calidad del producto y servicio ofrecido por
la organizacion, siendo su fidelizacion, un objetivo clave. Por ello, es necesario que la
organizacion conozca las verdaderas necesidades y expectativas de los clientes actuales y
potenciales en vistas a su plena satisfaccion y a la maximizacion del valor generado en todo lo

que se ofrece.
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Desarrollar alianzas

Las relaciones de confianza con sus proveedores y otras organizaciones, con las que deben
comunicarse ¢ interactuar, son esenciales para compartir conocimientos y experiencias, y
lograr, a través de proyectos comunes,la generaciéon de valor compartido de una manera
sostenible para todos. Las alianzas estratégicas en proyectos empresariales permiten aunar
esfuerzos para asumir retos que individualmente no serian alcanzables, pudiendo asi llegar

mas rapido y mas lejos.

Favorecer la creatividad y la innovacion

La existencia de una cultura que se sustenta en la mejora continua en todos los dmbitos es lo
que permite el desarrollo de actividades concebidas como oportunidades para el aprendizaje
continuado y la innovacion. La gestion del conocimiento al servicio de la organizacion es lo
que permite que ésta obtenga el maximo rendimiento del pensamiento creativo de todos los
miembros de la misma, respondiendo rapidamente a los nuevos retos. La innovacion debe ser
tanto tecnoldgica como organizacional para encontrar nuevas maneras de trabajar y nuevas
formas de aprovechar las alianzas, los recursos y las competencias. La innovacion debe
utilizarse también para mejorar la reputacion de la organizacion, atraer nuevos clientes y

talento, y por supuesto, retenerlo.

Gestionar por procesos

La prevalencia de la gestion por procesos frente a la gestion por funciones es lo que determina
el desarrollo de actividades interrelacionadas de cooperacion, las cuales de una manera
sistemdtica han de permitir obtener informaciones fiables y las mejores decisiones respecto a
las operaciones que son esenciales en la generacion de valor. En tal sentido, los procesos y las
operaciones clave han de estar debidamente optimizadas y controladas. Las personas han de
estar plenamente implicadas en la revision y mejora de los procesos en los que operan,
asegurandose también que todos los riesgos laborales estan controlados. Los procesos han de
disponer de indicadores de resultados, vinculados claramente con los objetivos estratégicos y

operativos establecidos.
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Liderar con vision, inspiracion e integridad

El compromiso de directivos y mandos en la estrategia que se despliega de forma estructurada
y sistematica en la organizacion es lo que determina la asuncioén de unos valores compartidos
por todos los miembros de la misma, facilitando que se alcancen los objetivos empresariales,
siempre en coherencia con tales valores. Los lideres deben dar forma al futuro, actuando
como modelo de referencia, respetando en sus comportamientos los principios éticos
establecidos y asegurando que todos los miembros de la organizacion los cumplen. Deben

cuidar de crear una cultura emprendedora, de implicacion y pertenencia, y de responsabilidad.

Asumir la responsabilidad de un futuro sostenible

El respeto a los valores éticos, que son consustanciales al ser humano, mas alld de normas y
reglamentos, es lo que determina que la organizacion al servicio de la sociedad a la que
pertenece, dé y reciba los beneficios que también necesita para su pervivencia a medio y largo
plazo. Se considera tanto la sostenibilidad econdmica como la social y la ambiental. Se cuida

de que las personas tengan un entorno laboral seguro y saludable.

Lograr resultados equilibrados

El equilibrio y la satisfaccion de todos los grupos de interés de una organizacién con
prioridades a corto y largo plazo: clientes, proveedores, trabajadores, accionistas y sociedad
en general, son factores clave para su éxito continuado. El beneficio econdémico es
obviamente solo uno de los resultados clave. Deben ser considerados también todos aquellos
resultados que son determinantes en el desarrollo de la organizacidon en coherencia con la

vision y objetivos estratégicos establecidos.

2.4.3. La herramienta de analisis del modelo

El modelo EFQM no esta concebido solamente como un modelo que propone
orientaciones o practicas de gestion, para que evaluemos si las realizamos o no en una
organizacion. Aunque muchas organizaciones se limitan a utilizarlo de esta manera, el modelo
es mucho mas que eso. Es un modelo que propone una evaluacion profunda de las practicas
de gestion de nuestra organizacion. Es decir que se debe ir mucho mas alld y no limitarse a
identificar si se debe realizar o no lo que el modelo propone como practicas excelentes.
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También hay que evaluar las posibles areas de mejora en las tareas de planificacion de esas
practicas. Ademas se deben analizar posibles areas de mejora en relacion a los sistemas de
medicion y seguimiento de las mismas. Y por ultimo, se debe analizar cuén excelentes somos,

mejorando continuamente las mencionadas practicas de gestion [29].

PDCA Y REDER

Son cuatro las areas de reflexion para identificar areas de mejora en cualquier
practica de gestion analizada. Se pueden identificar dreas de mejora en nuestra forma de
planificar, de ejecutar, de medir y de mejorar. Por lo tanto el motor de andlisis empleado en la

autoevaluacion que subyace en el modelo se basa en los cuatro elementos que corresponden al

ciclo PDCA.

Este concepto establece que una organizacion necesita:

P (plan): planificar y desarrollar una sélida metodologia para producir los resultados

requeridos, tanto ahora como en el futuro, basdndose en una mentalidad innovadora.

D (do): implantar la metodologia de un modo sistematico para garantizar su plena y efectiva

puesta en practica, alineando el despliegue del método, uno tras otro, cuando asi proceda.

C (check): evaluar la eficiencia y eficacia del método formulado y la implantacion de los
mismos, con base en un seguimiento y un analisis de los resultados (indicadores) conseguidos

y en actividades de indagacion tales como las valoraciones comparativas y las evaluaciones.

A (act): valorando esta informacion, identificar, jerarquizar, planificar y llevar a la practica

las mejoras que resulten necesarias.

A continuacion se muestra una figura con la relacion PDCA y REDER:
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CICLO PDCA ESQUEMA LOGICO REDER

—

Determinor los
Rn'ultcdo- a lograr

Evaluar y lhvusor los Plontficar y
Enfoques y su desarrollor los

Dvm.& Enquucs

Despl los enfoques
P amﬂcar e e

Desarrollar
Controlar

P
D
C
A Actuar

Figura 4: Relacion entre PDCA y REDER [30]

El modelo EFQM nos proporciona la herramienta para que analicemos estos cuatro elementos
en cada practica de gestion propuesta a lo largo de sus criterios y subcriterios. A esta
herramienta la denomina REDER. Si aplicamos correctamente esta herramienta, no sélo
identificaremos puntos fuertes y areas de mejora dependiendo de si hacemos o no lo que
propone el modelo, sino que ademads, identificaremos areas de mejora en nuestra forma de
planificar, en nuestra forma de medir y en nuestra forma de mejorar lo que propone el
modelo.El acronimo REDER representa las siglas de los siguientes conceptos: Resultados,

Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision.

Resultados. Son los resultados deseados por la organizacion en sus diferentes areas de
gestion. Estos resultados son en realidad los indicadores que se utilizardn para medir la

excelencia de las practicas de gestion planificadas y desplegadas por la organizacion.

Enfoque. Se refiere a la fase de planificacion (se trata de la P 6 plan en el ciclo PDCA). El
enfoque es la etapa en la que se definen los procesos necesarios para realizar nuestro trabajo.
Estos procesos deben estar claramente definidos y tener en cuenta las informaciones o

resultados de otras areas de la organizacion para desarrollarse de manera eficaz.

Despliegue. Se trata de la puesta en practica de los procesos definidos en el enfoque (es decir,
corresponde a la D 6 do en el ciclo PDCA). La aplicacion de los procesos definidos de un
modo sistematico, refuerza las politicas y estrategias de la organizacion en su aplicacion dia a

dia.

49



Capitulo 2. La calidad en Instituciones Académicas y el Modelo EFQM

Evaluacién. La evaluacion se refiere a la excelencia con que se realiza la medicion y la
evaluacion de los procesos definidos y su aplicacion (se trata de la C 6 check del ciclo
PDCA). Esta evaluacion se realizara mediante la observacion de los resultados o indicadores

obtenidos principalmente.

Revision. Fruto de la revision de las mediciones efectuadas tienen lugar las actividades de
aprendizaje que incluyen las de identificar, jerarquizar, planificar y poner en practica las

mejoras (corresponde a la A 6 act del ciclo PDCA).

Tal como se apuntd6 REDER y PDCA estan refiriéndose a los mismos conceptos. La tnica
diferencia radica en que REDER afiade la necesidad de disponer de unos resultados o
indicadores para realizar la evaluacion correspondiente, tal y como se indica en la figura

siguiente [31]:

AGENTES RESULTADOS

RESULTADO

Figura 5: Resultados del esquema REDER [31]

Asi pues el concepto REDER establece que una organizacion necesita:

» Determinar los resultados que busca conseguir, como parte de su proceso definido por
su politica y estrategia. Estos resultados abarcan el desempefio financiero y operativo
de la organizacion y las percepciones de todos los grupos de interés involucrados.

» Planificar y desarrollar una sélida metodologia para producir los resultados requeridos,

tanto ahora como en el futuro, basandose en una mentalidad innovadora.
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* Implantar la metodologia de un modo sistematico para garantizar su plena y efectiva
puesta en practica, alineando el despliegue del método, uno tras otro, cuando asi
proceda.

= Evaluar la eficiencia y eficacia de los métodos formulados y la implantacién de los
mismos, en base a un seguimiento y un analisis de los resultados conseguidos.

* En base a la informacion anterior, identificar, jerarquizar, planificar y llevar a la

practica las mejoras que resulten necesarias.

2.4.4. Niveles de EFQM

Objetivos de los Niveles de EFQM

Los Niveles EFQM de Excelencia se crearon con el fin de ofrecer a las
organizaciones un reconocimiento solido y comun para cada una de las etapas que se
contemplan en el proceso hacia la Excelencia. Algunas organizaciones buscan modos
sencillos y précticos de iniciar el proceso. Otras, en cambio, desean productos y servicios mas
sofisticados para mejorar sus esfuerzos por lograr niveles de Excelencia cada vez mas altos.

Estas ultimas son organizaciones mas maduras. [25]

Las organizaciones pueden presentar su solicitud al Nivel EFQM de Excelencia que
consideren mas adecuado a su grado de madurez. Esta iniciativa esta dirigida por la EFQM y
sus partners nacionales, por lo que las organizaciones pueden solicitar el reconocimiento en su
propio idioma. Todos los Niveles contemplan una evaluacion respecto al Modelo EFQM de

Excelencia.

Los objetivos fundamentales que se persiguen con los Niveles EFQM de Excelencia son:

= Ampliar el reconocimiento otorgado a las organizaciones contemplando diferentes
Niveles de Excelencia.

* Incrementar al maximo el niimero de organizaciones que aplican los principios del
Modelo EFQM de Excelencia para mejorar.

* Proporcionar informes independientes de las evaluaciones, elaborados por directivos

en activo, para apoyar a las organizaciones en sus esfuerzos de mejora.
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= Ofrecer productos y servicios practicos que ayuden a las organizaciones a mejorar sus

niveles de excelencia.

Los Niveles EFQM de Excelencia contemplan tres escalones: Compromiso a la Excelencia,
Reconocimiento a la Excelencia y Premio Europeo a la Calidad. En los siguientes puntos se

detallan cada uno de los niveles.

Compromiso a la Excelencia

El Compromiso con la Excelencia va destinado a aquellas organizaciones que inician el
proceso hacia la Excelencia. Por ello, este Nivel hace hincapié¢ en ayudar a las organizaciones
a comprender cudl es su nivel actual de rendimiento y establecer prioridades de mejora. El

proceso que se sigue para obtener el reconocimiento de este Nivel tiene dos etapas.

En la primera etapa, los candidatos realizan una autoevaluacion global de su organizacion
siguiendo los 9 criterios del Modelo de Excelencia y obtienen asi una vision general de su
comportamiento respecto al marco de referencia que utilizan las organizaciones consideradas
como modelo. Como resultado de esta evaluacion, la organizacion obtiene una relacion de

areas de mejora relevantes.

En la segunda etapa, la organizacion debe demostrar que ha implantado y desplegado tales
acciones de mejora. Las organizaciones que vean reconocido su Compromiso con la
Excelencia pueden hacer uso de €l en iniciativas comerciales y de promocion.Se obtiene este

nivel con mas de 200 puntos EFQM.

Reconocimiento a la Excelencia

El Reconocimiento a la Excelencia se basa en una evaluacion de la organizacion segun la
totalidad del Modelo EFQM de Excelencia, y ofrece a quienes lo solicitan la ventaja de un
enfoque estructurado que les permite identificar sus puntos fuertes y areas de mejora;
asimismo, reconoce el éxito de los esfuerzos por implantar los conceptos de la excelencia y
las buenas practicas. Como ocurre con el Premio Europeo a la Calidad, al Reconocimiento

pueden optar organizaciones miembros y no miembros de la EFQM.
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El Reconocimiento a la Excelencia requiere del candidato una memoria mas breve que la del
Premio Europeo a la Calidad y un proceso de evaluacion modificado, otorgandose el
Reconocimiento a aquellas organizaciones que alcancen una puntuacion igual o superior a
300 puntos. Las organizaciones que obtienen el Reconocimiento a la Excelencia se consideran
organizaciones bien gestionadas, pudiendo utilizar este reconocimiento con fines comerciales

y de promocion.

Las organizaciones que pueden obtener el Sello de Excelencia Europea, son todas aquellas o
partes de las mismas que tengan caracter de unidad operativa independiente, publicas o
privadas, y comprometidas con la mejora continua, independientemente de su actividad. Cada

organizacion puede aplicar el nivel que considere mas adecuado a su grado de madurez.

Premio Europeo a la Calidad

El Premio Europeo a la Calidad es el Premio mas prestigioso a la excelenciay constituye el
Nivel superior dentro de los Niveles EFQM de Excelencia. El Premio viene otorgandose
anualmente desde 1992 y el reconocimiento que supone continda siendo un estimulo clave de
la Excelencia. Las organizaciones a las que se dirige el Premio son aquellas que han
alcanzado estdndares de calidad de prestigio internacional y que, por tanto, son candidatas
potenciales al Premio Europeo a la Calidad. Pueden optar al Premio, organizaciones
miembros de la EFQM y no miembros, con independencia de su tamafio y sector. Existen
categoria sindependientes para grandes organizaciones, unidades operativas, sector publico, y

pequeiias y medianas empresas (PYMES).

A quienes van dirigidos los Niveles EFQM de Excelencia

En los Niveles EFQM de Excelencia pueden participar todas las organizaciones:grandes
empresas, organizaciones del sector publico, pequefias y medianas empresas y unidades
operativas (aunque al Premio Europeo a la Calidad solamente pueden presentarse
organizaciones europeas). A estas organizaciones se les ofrecen modos sencillos y practicos
de iniciar o continuar el proceso hacia laExcelencia y, por tanto, va dirigido

fundamentalmente a quienes:
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»= Desean profundizar en su gestion, o en la de alguna de sus unidades operativasy
valoran los informes independientes de directivos en activo.

* Buscan un enfoque global que les permita mejorar.

* Buscan un enfoque sencillo y practico que les permita conocer mds a fondo como se
gestionan y mejoran las organizaciones punteras.

* Valoran la obtencion de algln tipo de reconocimiento a sus esfuerzos por convertirse

en una empresa excelente.

Para més informacion sobre los Niveles EFQM de Excelencia se puede consultar en
www.efqm.org donde se podrd obtener informacién mas precisa y se podra disponer de los
formularios para presentarse a los diferentes niveles EFQM. Esta pagina ofrece también una
relacion de las organizaciones que han obtenido los diferentes niveles de reconocimiento de la
EFQM, tanto el Premio Europeo a la Calidad como los restantes Niveles EFQM de

Excelencia.

2.5. ;Qué es la autoevaluacion EFQM?
2.5.1. Descripcion de la autoevaluacion EFQM

La autoevaluacion EFQM es un examen global y sistematico de las formas de hacer
y de los resultados alcanzados por ella, comparados con el Modelo de Excelencia EFQM, que

permite a ésta identificar areas de mejora para el futuro.

Los objetivos fundamentales del proceso de autoevaluacién son, por tanto, reflexionar en
equipo sobre las actividades y resultados de la unidad, enfrentindose a un Modelo de

Excelencia y elaborar a continuacion planes para la mejora continua de la misma. [32]

La autoevaluacion ofrece una imagen del estado de la organizacion “en un momento preciso”
que suele expresarse en puntos fuertes, dreas de mejora y en una puntuaciéon final que
cuantifica esta situacion. Las organizaciones que realizan una autoevaluacion suelen descubrir
muchas 4areas de mejora, de diferentes niveles, desde las que se solucionan con sencillas
acciones hasta las que requieren decisiones estratégicas y planificacion mas a largo plazo.
Dado que suele ser imposible abordar ese gran niimero de 4areas de mejora de forma
simultanea, se procede a su priorizacién y traduccidon en planes de accidon concretos que se
integran en los planes anuales de gestion de las organizaciones.

54



Capitulo 2. La calidad en Instituciones Académicas y el Modelo EFQM

La autoevaluacion, que como hemos dicho no es mas que una comparacion a la que
sometemos a la organizacion en relacion al modelo, puede realizarse de varias maneras mas o
menos complejas dependiendo del nivel de madurez de la organizacion y del conocimiento

del propio modelo que tengan las personas que la realizan.
Objetivos de la autoevaluacion:

Formativo y de reflexion: el equipo directivo debe formarse en el Modelo y, toméndolo como

referencia, analizar como est4 gestionando su empresa u organizacion.

De Comunicacion: debe ser realizada por el equipo directivo contrastando y consensuando

sus valoraciones. Es un magnifico mecanismo para aunar puntos de vista.

Evaluativo: permite conocer en qué situacion esta la empresa, compararse con otras empresas

y determinar el avance de la organizacion.

De identificacion de Areas de Mejora: posteriormente habra que priorizarlas y desplegar

planes de accion para las mismas.

2.5.2. Instrumentos para llevar a cabo la autoevaluacion

La autoevaluacion puede realizarse de distintos modos o enfoques, dependiendo del
grado de madurez de la organizacion y de los resultados que se deseen obtener. Entre estos se
encuentran: el cuestionario de autoevaluacion, el formulario, la matriz de mejora, la reunién
de trabajo y la simulacién de presentacion al Premio. Todos estos modos son validos, aunque
debe destacarse que la utilizacion de cada uno de ellos conlleva ciertas ventajas e
inconvenientes asociados, que deben tenerse en cuenta a la hora de elegir el medio a utilizar.

[33]

A continuacion se describe la autoevaluacion realizada utilizando como métodos el
cuestionario y el formulario, considerando que estas dos opciones son las mas viables de

ejecutar para las administraciones publicas.
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La autoevaluacion mediante el cuestionario

La utilizacion del cuestionario constituye la forma mas sencilla de realizar la autoevaluacion.
A través de la respuesta a una serie de preguntas se puede efectuar un diagndstico de la
organizacion y conocer de esta manera cudl es su comportamiento con respecto a los criterios
que componen el Modelo. Aun cuando en este caso no se desciende a un examen
pormenorizado de los subcriterios y elementos a considerar, en las cuestiones formuladas para

cada criterio se recogen los aspectos mas importantes que figuran en los mismos.

Esta forma de autoevaluacion permite obtener una primera fotografia sobre la situacion de la
organizacion, de un modo genérico y sin excesivos detalles. Por ser el instrumento mas
sencillo puede emplearse para familiarizar a la organizacion con los procesos de
autoevaluacion, para obtener unos primeros resultados que animen al personal a proseguir y
para ir madurando con el fin de poder realizar una autoevaluaciéon méas completa en un

momento posterior.

Una de las principales ventajas del cuestionario es que es uno de los instrumentos que menos
recursos necesita, puede completarse con rapidez y es idoneo para reunir informacion sobre

las percepciones de los empleados acerca de la organizacion.

El cuestionario puede ser aplicado a las diferentes organizaciones de la administracion publica
para diagnosticar internamente su situacion actual en relacion con el Modelo EFQM. Ademas,
el uso del cuestionario ayudaré a la organizacion a establecer las orientaciones y prioridades
futuras, permitird comparar sus resultados con los de otras organizaciones que utilicen el
mismo cuestionario, inducird a la organizacién administrativa a controlar sus progresos de

manera frecuente y orientara su funcionamiento hacia la mejora continua.

En la obra “Modelo EFQM de Excelencia adaptado a la Administraciéon Publica- Manual de
Autoevaluacion” [33], coeditada por el Ministerio de Administraciones Publicas y el Boletin
Oficial del Estado se incluye una adaptacion para las organizaciones del sector publico del
cuestionario Perfil V. 4.0 Avanzado, elaborado por el Club Excelencia en la Gestion, asi

como las instrucciones para rellenar dicho cuestionario.
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Aun tratdndose del instrumento mas sencillo, el cuestionario presenta como desventaja que
puede plantear inicialmente el problema de que la persona que lo completa realmente pueda
comprender el significado completo de cada pregunta y valorarla del modo mas objetivo y
realista. Hace falta conocer en profundidad todos los aciertos, fallos y limitaciones de la
organizacion y la objetividad resulta a veces dificil, ya que existe el riesgo de que, a través de
las respuestas, las personas traten de presentar la mejor imagen de la misma. Es posible que el
cuestionario se evalue pensando en lo que “se quiere que sea” la organizaciéon mas que lo que
“realmente es”. Sin embargo, es necesario ser lo mas objetivo y sincero posible en su

evaluacion.

El proposito del cuestionario es ayudar a evaluar la situacion actual de la organizacion en los
aspectos cubiertos por todas y cada una de las preguntas. Es por tanto muy qutil para identificar

el potencial futuro y reconocer los objetivos ya logrados.

Para la mayoria de las organizaciones, el cuestionario se podra aplicar sobre la totalidad de la
organizacion o bien, en el caso de organizaciones mas complejas, sobre alguna de sus
unidades. En este ultimo caso ha de determinarse, la unidad o unidades de la organizacion
sobre la que se llevara a cabo la autoevaluacion teniendo en cuenta que éstas dispongan de la

suficiente entidad.

Una de las principales caracteristicas del cuestionario es que todas sus preguntas contribuyen
idénticamente a la evaluacion global de la organizacion. Asi pues, se podra deducir facilmente
que aquellas secciones-criterios con mejor puntuacion representan areas fuertes de la
organizacion, mientras que las de puntuaciones inferiores se corresponden con areas de

posible mejora, sobre las que definir y aplicar planes de accion.

Una vez identificadas las 4reas sobre las que centrar los planes de mejora, es necesario
establecer las prioridades adecuadas, ya que las capacidades de la organizacion son limitadas
y probablemente no se puedan abordar todas las secciones de forma simultdnea. Serd
imprescindible, por tanto, tener en cuenta el beneficio que se espera obtener de cada accion,
su grado de alineamiento con los objetivos organizacionales, junto con otros factores de

seleccion y valoracion, como la cultura, las posibilidades de inversion, etc.
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La autoevaluacion mediante formulario

La mejora continua es inherente al proceso de autoevaluacion de una organizacion. Por este
motivo, un método que proporcione informacion mas detallada sobre los aspectos positivos y
negativos permitira, ademas de la precision del diagndstico, acometer planes de mejora que
respondan con mayor fidelidad a las necesidades de la organizacion. Este es el proposito de la

autoevaluacion mediante el formulario.

Con el formulario se analiza la organizacion subcriterio a subcriterio, teniendo en cuenta los
elementos a considerar que resulten pertinentes desde el punto de vista de la organizacion
para cada uno de aquellos. Por cada subcriterio tendran que explicitarse los puntos fuertes y
las areas de mejora detectadas, en funcion de lo que la organizacidon esté realizando con
referencia a las orientaciones contenidas en los aspectos seleccionados. Ademads, y esto es
importante porque el Modelo opera con hechos y datos, habra que dejar constancia de las

evidencias que prueben los puntos fuertes consignados.

A estos efectos, hay que elaborar un conjunto de formularios o documentos predisefiados. Asi,
a cada subcriterio se le dedica un formulario independiente, dando un total de 32. La
descripcion del subcriterio se consigna al principio de la pagina y a continuacion se relacionan
los elementos a considerar. El resto de la pagina se divide en apartados para los puntos

fuertes, areas de mejora, evidencias y puntuacion.

Como se ha indicado, una de las ventajas esenciales de la autoevaluacion mediante el
formulario frente al cuestionario es que informa cabalmente de los puntos fuertes y areas de

mejora de la organizacion, por lo que debe prestarse especial cuidado en su aplicacion.

Sobre la base de las evidencias encontradas, hay que reflejar en el impreso del formulario
cuales son los puntos fuertes y las dreas de mejora de cada subcriterio (Pueden utilizarse para
ello los modelos que figuran en la obra “Modelo EFQM de Excelencia adaptado a la
Administracion Publica - Manual de Autoevaluacion” [33]). De este modo se adquiere un
conocimiento mas detallado y fundamentado de la organizacion, apoyado en los hechos y
datos mostrados por las evidencias, lo que asegura que el ulterior proceso de puntuacion se

desarrollara con la mayor precision.
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La concrecion cuantitativa de la situacion en que se encuentra la organizacion tiene la doble
ventaja de, por una parte, revisar y reforzar los juicios cualitativos sobre puntos fuertes y areas
de mejora y, por otra, permitir a la organizacion compararse con otras a través de las
puntuaciones respectivas. Una vez realizada esta operacion por cada uno de los subcriterios,

resulta sencilla la determinacion de la puntuacion global de la organizacion.

El objetivo principal de la autoevaluacién no es alcanzar una puntuaciéon numérica, sino
identificar los puntos fuertes y las areas de mejora de la organizacion, suscitando el impulso
necesario para mejorar su rendimiento. En cualquier caso, la puntuacion no debe plantearse en
términos de éxito o fracaso, sino mas bien como indicador de la posiciéon que en un momento

determinado ocupa la organizacion en su camino a la Excelencia.

Para puntuar los formularios hay que utilizar las matrices de puntuacion REDER, que figuran
en la obra “Modelo EFQM de Excelencia adaptado a la Administracion Publica - Manual de
Autoevaluacion”[33], para la evaluacion de los subcriterios del grupo de Agentes

Facilitadores o de Resultados.

Cada uno de los nueve criterios tiene asignado un peso especifico, que debe tenerse en cuenta

para calcular la puntuacion final de cada criterio y la puntuacion global.

Dentro de cada criterio de Agentes Facilitadores, sus subcriterios tienen el mismo peso
especifico, por lo que el célculo de la puntuacion correspondiente a un criterio dado se realiza
sencillamente extrayendo la media simple de las puntuaciones obtenidas por sus subcriterios

(entre 0 y 100 para cada caso).

Sin embargo, para los criterios Resultados el célculo de la puntuacion de cada uno de ellos se

realiza de la forma siguiente:

= El subcriterio 6a se puntta entre 0 y 100 y se multiplica por 0,75.
= El subcriterio 6b se puntia entre 0 y 100 y se multiplica por 0,25.
» El subcriterio 7a se punttia entre 0 y 100 y se multiplica por 0,75.
= El subcriterio 7b se puntia entre 0 y 100 y se multiplica por 0,25.
= El subcriterio 8a se punttia entre 0 y 100 y se multiplica por 0,25.
= El subcriterio 8b se puntia entre 0 y 100 y se multiplica por 0,75.
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= El subcriterio 9a se punttia entre 0 y 100 y se multiplica por 0,50.
= El subcriterio 9b se puntia entre 0 y 100 y se multiplica por 0,50.

En consecuencia, la puntuacion de los criterios 6, 7, 8 y 9 estd constituida por la media
ponderada de las puntuaciones de sus subcriterios o, lo que es lo mismo, el sumatorio de las

puntuaciones de los correspondientes subcriterios calculadas del modo descrito.

El primer paso para realizar la puntuacion consiste en utilizar la matriz REDER para
cuantificar la valoracion de cada subcriterio. Esto se consigue teniendo en cuenta cada uno de

los elementos y atributos de la matriz para cada uno de los subcriterios del modelo.

La matriz REDER indica las diferentes posiciones en que puede encontrarse una
organizacion, desde unas muy alejadas de lo que el modelo postula como funcionamiento

ideal —o excelencia- a otras mas cercanas.

Se trata de comprobar cudles de las posiciones descritas en la matriz refleja mejor las
evidencias relativas a puntos fuertes anotadas en el formulario que corresponday, en funcién
de ello y de las areas de mejora detectadas, se procede a asignar la puntuacion oportuna de

acuerdo con la escala que figura en la matriz.

Finalmente, se utiliza una hoja Resumen de Puntuacion, cuyo modelo figura en la obra
“Modelo EFQM de Excelencia adaptado a la AdministracionPublica - Manual de
Autoevaluacion”[33] para compilar todos los porcentajes asignados a los subcriterios y

obtener la puntuacion total dentro de una escala de 0 a 1000 puntos.

2.5.3. La autoevaluacion en las organizaciones publicas

La autoevaluacion debe formar parte del sistema de gestion de las organizaciones
que la componen, ya que constituye una herramienta vital para la mejora continua de sus
servicios y, para hacer posible la mejora continua de €stos, es preciso conocer la situacion de

las unidades que los prestan [33].

A pesar de que las dimensiones o cometidos de las diversas organizaciones publicas puedan
ser diferentes, siempre es posible identificar una serie de elementos comunes a todas ellas.

Asi, para cada una de las organizaciones existe un ambito propio de competencias, un
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presupuesto asignado, el personal que presta alli sus servicios esta vinculado con Ia
organizacion a través de una relacion de puestos de trabajo o similar, los directivos o
responsables de la organizacion estan bien definidos, es posible determinar a quiénes va
destinado el trabajo que alli se realiza, las actividades se desarrollan en un centro de trabajo

con unas instalaciones identificadas, etc.

A estos efectos, en la Administracion General del Estado pueden considerarse susceptibles de
autoevaluacion, segin proceda, una Secretaria de Estado o Secretaria General, una
Subsecretaria, un Organismo Auténomo, una Direcciéon General, una Subdireccion General,
una Direccidon Provincial, las Delegaciones o Subdelegaciones del Gobierno y, dentro de las

anteriores, los servicios o centros integrados que posean una entidad suficiente.

El motivo principal por el que se autoevala una organizacion segun un Modelo de
Excelencia debe ser el de instalarse en un proceso de mejora continua. No obstante, el proceso
de autoevaluacion es solo un diagndstico que no consigue por si mismo mejorar el ambito

evaluado.

La autoevaluacion ofrece un diagnostico exhaustivo, como imagen instantanea del estado de
la organizacion en un momento determinado, mostrando una serie de puntos fuertes (lo que se
esta gestionando de modo adecuado), areas de mejora (las que son susceptibles de mejorar) y
una puntuacion. Nada cambiard en la organizacidn si no se actia con las oportunas acciones
correctoras. Por lo tanto, el final del proceso se alcanza cuando las areas de mejora detectadas
se traducen en proyectos de mejora, se implantan y se revisan controlando su progreso y su
eficacia. El Modelo EFQM de Excelencia se convierte asi en una herramienta de diagnodstico

y al mismo tiempo en un instrumento de gestion.

La organizacion que desee implantar el Modelo ha de estar convencida de que su utilizacion
sera beneficiosa para todos sus grupos de interés y para ella misma. Es preciso que sus

responsables sean los que lideren todo el proceso e involucren al personal de la organizacion.

La evaluacion externa, por su parte, conlleva la realizacion, por parte de las correspondientes
Inspecciones Generales de Servicios de la validacion de las autoevaluaciones en curso. Esta

evaluacion externa permite la realizacién de un examen agregado de 4mbito ministerial, que
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tiene la finalidad de identificar mejores practicas y promover la transferencia de las lecciones

y métodos aprendidos.

2.5.4. Metodologia de evaluacion

Cada organizacion puede necesitar un ritmo diferente en el proceso de evaluacion.
El carécter abierto del Modelo permite precisamente su adaptacion flexible en funcion de las
caracteristicas del servicio que se preste, del tipo de personal, de la proximidad o no a los
ciudadanos, del medio social en el que se encuentre integrada, etc. La propia experiencia en la
aplicacion del Modelo y en la metodologia de la mejora continua producira también

modificaciones enla forma de implantar dicho Modelo.

La valoracion de la bondad del sistema de gestion es un elemento fundamental, ya que a
través de un juicio objetivo han de detectarse las deficiencias de los programas y practicas y
las capacidades no desarrolladas, basandose en evidencias contrastables que deben posibilitar

la mejora de tal sistema de gestion empresarial. [28]

El esquema loégico REDER contempla los elementos de anélisis para la reflexion y valoracion
de los criterios planteados en el modelo. Normalmente cada subcriterio tiene el mismo peso
especifico dentro de su propio criterio, salvo los subcriterios de Resultados: 6 a, y 7 a, que
valen un 75 %, al ponderarse con mayor peso la percepcion de personas y clientes que los

propios indicadores de resultados.

En primer lugar hay que valorar cada subcriterio y consecuentemente cada criterio del
Modelo. Luego se recogen los puntajes asignados a cada subcriterio, que por adicion de los
mismos permitira obtener el puntaje resultante de cada criterio, ello en base a la reflexion

sugerida por el esquema de andlisis REDER.

Para la valoracion de los subcriterios de Agentes Facilitadores es necesario considerar el
enfoque planteado, analizando si su planificacion y desarrollo estan sélidamente
fundamentados e integrados y si se implantan de manera sistemdtica las mejoras deducidas de

los procesos de evaluacion y revision.

El Enfoque es lo que se planifica y las razones que lo sustentan. Habria de estar sélidamente
fundamentado y centrado en necesidades actuales y futuras. Se hace realidad con procesos

62



Capitulo 2. La calidad en Instituciones Académicas y el Modelo EFQM

bien definidos. Ademas, los enfoques habrian de estar integrados y vinculados entre si,

cuando proceda.

El Despliegue es todo lo que se hace para implantar sistematicamente en todas las areas

consideradas relevantes en el enfoque.

Evaluar, revisar y perfeccionar, es todo lo que se hace para mejorar el enfoquey el despliegue,
midiéndolos peridodicamente y realizando las correspondientes acciones de aprendizaje,
favoreciendo la creatividad e implantando mejoras sistematicamente para innovar de forma

continuada.

En el caso de subcriterios de Resultados, es necesario considerar las tendenciasy rendimientos
alcanzados, la consecucion de objetivos, la comparacion con referentes externos y las causas
que lo han hecho posible. Ello se analiza en basea dos conceptos: la relevancia y utilidad, y el

rendimiento.

La relevancia y utilidad considera que se cubren todos los aspectos a medir segin
necesidades. Son oportunos, fiables, precisos, segmentados adecuadamente y en coherencia
con las necesidades y expectativas de los grupos relevantes de interés. Estan priorizados para

cada grupo de interés analizado.

El rendimiento considera las tendencias positivas y el buen rendimiento sostenido de acuerdo
a los objetivos clave. Los indicadores son considerados comparativamente con los mejores del
sector y estdn comprendidas las relaciones existentes entre los Agentes Facilitadores y los

Resultados clave de cada grupo de interés en vistas a su sostenibilidad.

El Modelo EFQM no establece una clasificacion de resultados de la evaluacion en funcion del
puntaje final alcanzado. No obstante, se considera que se empiezan a asumir niveles minimos
aceptables, cuando tanto los Agentes Facilitadores como los Resultados superan el 50% de

implementacion.
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GP: Plataforma de Gestion Estratégica

3.1. Descripcion de la Organizacion

Este proyecto sera desarrollado en la Facultad Regional de Tucuman de la
Universidad Tecnoldgica Nacional de la Republica Argentina. Dicha universidad posee
alrededor de 70.000 alumnos cursantes en ese pais, lo cual equivale a mas del 50% de todos
los estudiantes de Ingenieria. La Universidad Tecnologica Nacional es la tnica Universidad
del pais cuya estructura académica tiene a las ingenierias como objetivo prioritario. Es
importante destacar que desde la creacion de la Universidad Tecnologica Nacional (Ley
14.855 del afio 1959) han egresado mas de 30.000 profesionales de sus 15 carreras de grado.
UTN tiene caracter federal, por abarcar todas las regiones de la Argentina. Sus 24 Facultades
Regionales y 5 Unidades Académicas se ubican en la region Noreste Provincias de Chaco,
Entre Rios, Santa Fe - Noroeste - Provincias de La Rioja, Tucumén - Centro - Capital Federal
y Provincias de Buenos Aires, Cordoba, Mendoza — y Sur - Provincias de Chubut, Neuquén,
Santa Cruz y Tierra del Fuego. Esto se traduce en una permanente e intima vinculacién con
los sistemas productivos regionales y un fecundo intercambio académico a nivel nacional. A

continuacion se muestra una imagen con las 24 sedes de UTN en Argentina[34]:

Figura 6: Sedes de la Universidad Tecnologica en Argentina [34]
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El proyecto se aplicard en el Decanato de la Facultad Regional Tucumaén, la cual es una de las
24 facultades regionales. Tucuman es una provincia de la Argentina, situada en la region
geografica del Noroeste Argentino. También se encuentra ubicada dentro de la Region del
Norte Grande Argentino. Su capital es San Miguel de Tucumaén, que se encuentra a 1.312

kilometros de Buenos Aires (capital de la Reptblica Argentina) [35].

La Facultad Regional Tucuman mediante las resoluciones de Consejo Directivo y de sus
consejos departamentales, define politicas y resuelve normativas y reglamentaciones para
todas las dimensiones de la actividad universitaria, mediante las cuales cumple su mision. El
equipo de gestion de la Facultad estd conformado por el Decano (elegido en Asamblea de
Consejeros Directivos y Departamentales) y Vicedecano (elegido por el Consejo Directivo) y
los responsables de las distintas secretarias y direcciones que son seleccionadas por el Decano
para cubrir dichos cargos. Las incumbencias de cada area estan definidas, por lo que no existe
superposicion de roles o tareas. Existe coordinacion suficiente entre las areas, y voluntad de

trabajo colaborativo.

Esta unidad académica es una institucion de educaciéon superior de importancia en la
provincia de Tucuman. Como Facultad alberga a mas de 4.200 alumnos en forma regular en
carreras de grado. En su gran mayoria provenientes de la propia ciudad capital, de otras zonas
urbanas y rurales de la provincia y de todo el NOA. Esta cifra abarca a los alumnos de las

carreras de grado: Ingenieria Civil, Mecanica, Eléctrica, Electronica y Sistemas.

Es el centro académico de UTN ubicado mas al norte geografico de Argentina, y por sus
caracteristicas distintivas genera ofertas tecnologicas para la formacion de estudiantes de las
provincias de Jujuy, Salta, Tucumén, Santiago del Estero y Catamarca. La oferta de Posgrado,

de Grado y de Pregrado de la facultad son demandadas por gente de todas estas provincias.

La UTN como universidad desarrolla una vision ligada al desarrollo de la industria y la
tecnologia y en especial esta Facultad Regional, aspira a ser un motor para el desarrollo de la

region [36].

La mision institucional de la UTN puede resumirse en sus propositos de educacion,

investigacion y extension:
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En cuanto a la educacion, los objetivos consisten en formar profesionales adecuados al medio
de insercion de la universidad, capacitados para promover el desarrollo industrial,
privilegiando, ademads, la constante vinculacion con otras universidades y centros de
investigacion nacionales y extranjeros con el fin de posibilitar el intercambio de docentes,

graduados y estudiantes.

En cuanto a la investigacion, la UTN se propone desarrollar investigacion bésica y aplicada y
proyectar al medio los resultados de las actividades curriculares de las carreras de grado y
posgrado. En ese marco, la institucion intenta facilitar el otorgamiento de becas de
perfeccionamiento en el pais y en el extranjero a estudiantes, docentes y graduados y

mantener el intercambio cientifico con otras universidades.

En cuanto a la mision institucional en el campo de la extension universitaria, los objetivos son
lograr la vinculacién con los sectores productivos, el dictado de cursos y seminarios
destinados a graduados y a la comunidad en general, realizar actividades de desarrollo
tecnoldgico con organismos y empresas estatales o privadas y desarrollar actividades de

accion social y cultural.

La mencionada Facultad Regional es la tercera en infraestructura y poblaciéon en toda la
universidad. Dicha facultad posee alrededor de 13.000 estudiantes y su Decanato esta
compuesto por el Decano, Vicedecano, 6 Secretarias (“Académica”, “Administrativa”,
“Ciencia, Tecnologia e Innovacion”, “Extension Universitaria”, “Planeamiento” y “Asuntos
Estudiantiles”) y 7 Direcciones (“Relaciones Institucionales”, “TICs”, “Graduados”,
“Posgrado”, “Tecnicaturas”, ‘“Proyectos Informadticos” y “Vinculacion Tecnolédgica™). A

continuacioén se muestra el organigrama de UTN-FRT:
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Figura 7: Organigrama de la FRT-UTN

3.2. Implementacion del Proyecto

3.2.1. Etapa 1: "Definir los Resultados Esperados"

Los resultados esperados son:

1. Realizar la autoevaluacion interna basada en el Modelo EFQM.

2. Definir el Plan de Mejoras priorizando un plan de accion sobre los criterios EFQM

que tengan menor puntaje.

3. Alcanzar un puntaje minimo de 200 puntos siguiendo los criterios del Modelo de

Excelencia EFQM.

4. Desarrollar un moédulo informatico integrado al administrador de proyectos de la

UTN-FRT que permita realizar el seguimiento y control de objetivos.

La autoevaluacion interna se encuentra en el Capitulo 4 asi como también el Plan de Mejoras

priorizando el plan de accion de acuerdo a los criterios EFQM con menor puntaje.
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3.2.2. Etapa 2: "Analisis y Disefio del Sistema Informatico"
3.2.2.1. Sistema informatico

GP-UTN-FRT es un sistema informéatico para gestion de proyectos web basado en
Redmine. Por su parte Redmine es un gestor de proyecto de codigo abierto, caracteristica que
permitié adaptarlo con diferentes modificaciones para mejorar la usabilidad diaria en el
ambito de la Universidad. GP naci6 como resultado de la implementacion del sistema Qosqo
en la Facultad Regional Tucumén, donde se encuentra vigente desde el afio 2009 [37]. En el
afio 2014 comenz6 su implementacion en los servidores de la Secretaria de Tecnologias de la
Informacién y la Comunicaciéon (TICs) de Rectorado de UTN. En Agosto de ese mismo afio
comenzd la implementacion de GP en UTN-FRBA como la primera experiencia en
funcionamiento real de GP. En Octubre del 2015 se empez6 a ejecutar la segunda

implementacion, en UTN-FRT. [38]

Este sistema es accesible a través de internet, trabaja en conjunto con herramientas de control
de versiones y otras aplicaciones. Posee complementos para potenciar su uso y ademas de ello
una interfaz grafica desarrollada a medida para adaptar rapidamente al usuario al entorno de
trabajo. Al ser una herramienta de software libre fue posible modificar su cédigo fuente y
realizar los cambios necesarios para la gestion y seguimiento del PEI en UTN-FRBA. Esta
caracteristica también permitié eliminar costos de licencia de software y, lo més importante,
la posibilidad de promover esta disciplina de trabajo, en la cual se traduce la filosofia de
software libre, tanto en los participantes de los proyectos como asi también en las distintas

areas de la facultad que utilizan esta herramienta.|[7]

GP permite tener un control amplio de todos los programas que se estan llevando a cabo;
posibilita designar roles totalmente configurables con sus correspondientes permisos de
usuario. Cualquier tipo de evento que ocurra en los proyectos, GP lo notifica a cada uno de los
miembros del mismo a través de correos electronicos. También notifica los préoximos
vencimientos de Objetivos, Indicadores o Tareas. A su vez, permite asignar distintos tipos de
peticiones, por ejemplo, hacia un integrante de un determinado equipo de trabajo, con lo cual
queda totalmente claro y evidenciado quien realiza, qué tarea, cuando la realiza, cudndo debe
finalizarla, cuanto tiempo se estima para dicha tarea, cudnto tiempo finalmente utiliza, etc.
Pero queda especialmente reflejado como impacta el cumplimiento de cada una de las tareas
en la ejecucion de la estrategia. Se intentan responder todas las preguntas referidas a la

gestion de una tarea en un proyecto. Una de las ventajas mas importantes que brinda el uso de
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esta herramienta es la comunicacién entre todas las personas que la utilizan. GP permite
coordinar reuniones, notificar eventos y agregar cualquier tipo de documentacion que se crea
conveniente para cumplir un determinado objetivo. Esta herramienta fue implementada y es
mantenida por profesionales que trabajan en la Secretaria de Rectorado de UTN y en la

Facultad Regional de Tucuman.

Principales funcionalidades de GP

A continuacion sefialamos las principales funcionalidades de esta herramienta [39]:

= Facilidad de uso. La herramienta contiene una gran variedad de opciones personalizables,
y aun asi cualquier usuario novato puede comenzar a usarla entendiendo el concepto de
proyecto y peticion.

= Open Source. Esta caracteristica permite que podamos modificarla a nuestro criterio para
maximizar la funcionalidad. Asi también existe un completo set de complementos que se
pueden descargar desde el sitio oficial e instalar para agregar funciones.

= Tecnologia Web. Con la instalacion en un servidor permite que cualquier usuario con
internet y un browser pueda interactuar con la herramienta en cualquier momento.

= Soporte para miltiples proyectos. El usuario puede trabajar con varios proyectos a la
vez desde el mismo browser. La herramienta soporta proyectos anidados.

= Control de acceso flexible basado en roles. Un usuario puede tener diversos roles en
diferentes proyectos, lo cual le otorgard la capacidad de realizar solo aquellas tareas
permitidas en su rol en cada proyecto.

= Sistema flexible de seguimiento de tareas. Varias caracteristicas distinguen la capacidad
de realizar consultas personalizables de las tareas de usuarios o de un proyecto en
particular para el monitoreo de sus actividades.

= Calendario y Diagrama de Gantt. Facilita la comprension del estado de un proyecto a
través de la representacion de la informacion en graficos.

= Noticias, Documentos y Archivos. Cada proyecto distingue la necesidad de documentar
informacion creada a partir del trabajo de los integrantes del equipo. Esta informacion
puede ser alojada en el gestor para su posterior consulta.

= Notificaciones correo. Todo el equipo del proyecto se mantiene comunicado con las
actualizaciones de estados y novedades ocurridas en el proyecto a través de notificaciones

al correo electronico.
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= CMI. Mddulo de Cuadro de Mando Integral para realizar el seguimiento estratégico de los
programas.
3.2.2.2 Especificacion de Requerimientos de Software

A continuaciéon se desarrollardan los requisitos que son indispensables para
desarrollar un sistema de planificacion estratégica, los cuales permiten mejorar la
productividad de las organizaciones, a través de la potenciacion de los recursos humanos y

tecnologicos.

Este documento estd estructurado en base al estandar IEEE Recommended Practice for

Software Requirements Specification ANSI/IEEE 830 1998. [40]
Proposito
El proposito de esta especificacion es:

»  Detallar los distintos requerimientos del sistema de manera clara y concisa.
»  Definir las funciones y restricciones del sistema para el seguimiento de las acciones

necesarias que lleven al éxito y control de cada proyecto.

Ambito del Sistema

Se determin6 que no existe un software que trabaje a nivel integral sino que cada uno resuelve

problemas de un plan estratégico por separado.

El objetivo es lograr un sistema a medida que permita gestionar y administrar el Decanato de
UTN-FRT, a partir de la carga del Plan Estratégico Institucional (P.LF.), integrando un
Sistema de Planificacion Estratégico con un Gestor de Proyectos, Qosqo, implementados

como un modulo de la herramienta Redmine.

Definiciones, acronimos y abreviaturas

e Usuario: Persona que interacta con el sistema.
* Administrador: Perfil de usuario que se dedica a mantener y operar el sistema de

informacion.
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* Mision: Enunciado que sintetiza los principales propositos estratégicos, asi como los
valores esenciales que deberian ser conocidos, comprendidos y compartidos por todos
los individuos que conforman la Institucion.

* Visién: Se refiere a lo que la organizaciébn quiere crear, la imagen futura de la
organizacion. Imagen ideal, a fin de crear el suefio (compartido por todos los que
formen parte) de lo que debe ser en el futuro la institucion.

* Objetivos Generales: Enunciado proposicional cualitativo, integral y terminal,
desentrafiado de su finalidad integradora, que no puede exceder lo entrafiado en ella; y
que, a su vez, entraia objetivos especificos.

* Objetivos Especificos: Son enunciados proposicionales desagregados, desentrafiados
de un objetivo general, que sin excederlo, lo especifican.

* Plan de Accion: Concepto abstracto que denota el conjunto de tareas que deberan
llevarse a cabo para poder cumplir un objetivo.

* Tarea: Actividad llevada a cabo para cumplir un objetivo.

* Perfil de Usuario: Conjunto de caracteristicas, permisos, configuracion y restricciones
impuestas a cada stakeholder (usuarios o grupos de usuarios que interactian con el
sistema).

* Roles: Papel que desempenara (tareas y actividades) un usuario dentro de un proyecto
determinado.

* Cuadro de Mando Integral: Metodologia para medir las actividades de una compafia
en términos de su vision y estrategia. Proporciona a determinados usuarios una mirada
global del desempeiio de la organizacion.

* Notificacion: Aviso que mostrara el sistema luego de algiin cambio o modificacion en
objetivos, tareas, requerimientos, etc.

* Evento: Cambio o modificacion en objetivos, tareas, o cualquier tipo de movimiento
realizado en GP.

* Trazabilidad: Conjunto de aquellos procedimientos preestablecidos y autosuficientes
que permiten conocer el historico, la ubicacion y la trayectoria de un producto o lote de
productos a lo largo de la cadena de suministros en un momento dado, a través de unas
herramientas determinadas.

* Reporte: Informe que se utiliza para transmitir informacion sobre los avances del

proyecto.

71



Capitulo 3. GP: Plataforma de Gestion Estratégica

* Indicador: Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados efectivamente
obtenidos, en la ejecucion de un proyecto, programa o actividad.

* Porcentaje de avance: Cantidad que corresponde proporcionalmente a una parte de
cien, que hace referencia a las tareas y objetivos especificados en el sistema.

* Peticion: Actividad (tarea, reunion, requerimiento, objetivo) creada para un proyecto.

* Requerimiento: Descripcion narrativa y textual de las necesidades que se tienen acerca

de GP.

Descripcion general

Perspectiva del Sistema

GP-FRT es un sistema informatico que se implementara como un modulo de otro sistema ya
existente llamado Redmine, lo que permitird obtener nuevas facilidades y contar con una

interfaz mas amigable.

Funciones del Sistema

El sistema serd desarrollado para crear y cargar planes estratégicos, mantener el control y
seguimiento de las actividades, objetivos de la Institucion y trazabilidad de tareas. También

debera gestionar informes sobre los estados generales y especificos.

Caracteristicas de los usuarios

Los usuarios seran las personas que desarrollan sus actividades en UTN-FRT que haran uso
del sistema de planificacion integral. Estos deberdn tener conocimientos minimos en
informatica, no asi los administradores, quienes deberan contar con un nivel educacional alto

respecto a los sistemas informaticos.

Restricciones

* El sistema mostrard informacion dependiendo el nivel del usuario que acceda al
sistema.

* Los usuarios deberan tener perfiles y en base a estos determinar el tipo y la cantidad
de informacion a la que podran acceder y poder modificar.

* Este sistema se complementara al sistema ya existente de gestion de proyectos Qosqo.
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* La velocidad de conexion dependera del proveedor de Internet que posea el usuario.
* Los usuarios del sistema se identificaran y se autenticaran con un nombre de usuario y
contrasefia para poder realizar las funciones que les son permitidas. El manejo y

modificacion de la informacion quedara bajo responsabilidad del usuario.

Suposiciones y dependencias

Suposiciones:

e UTN-FRT tiene definido un Plan Institucional de Facultad con Objetivos e
Indicadores.

* Las personas que utilicen el sistema tendran conocimientos basicos de informatica.

* El sistema debera contar con una conexion confiable a internet.

* Requisitos especificos.

* Requisitos de interfaces externas.

e Interfaces de usuario.

REQ-INT. 1: “El sistema debera proporcionar una interfaz de usuario amigable e intuitiva

orientada a la Web”.
Prioridad alta. Obligatoria

Una interfaz de usuario intuitiva facilitara el manejo del sistema para todos los usuarios, estén

familiarizados o no con la utilizacion de sistemas informaticos.

REQ-INT. 2: “El sistema se podrda comunicar con el usuario, que le indicara las

operaciones que debe realizar e introducird los datos necesarios”.
Prioridad alta. Obligatoria

La interfaz permitira cargar, de manera intuitiva, los datos necesarios por el usuario para cada

tarea, objetivo y plan de accion.

Interfaces de software

REQ-1S.1: “El sistema deberd permitir la conexion entre un Sistema de Planificacion

Estratégica y un Gestor de Proyectos como Redmine”.
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Prioridad alta. Obligatoria

De esta manera se pueden establecer relaciones con el sistema Qosqo para obtener

informacion sobre usuarios, tareas, objetivos, perspectivas.

REQ-IS. 2: “El sistema deberd tener como funcion, exportar informacion”.

Prioridad alta. Obligatoria

El sistema deberd permitir exportar informacion sobre los avances de objetivos, tareas,

indicadores y miembros de proyectos en formato txt y pdf.

Requisitos funcionales

RFO0I1: “El sistema deberda mostrar las perspectivas, objetivos, indicadores y tareas en el

Cuadro de Mando Integral (CMI).”

Prioridad alta. Obligatorio

El Cuadro de Mando Integral permite visualizar de manera clara y ordenada perspectivas,
objetivos y tareas del proyecto, ayudando asi al personal de alto mando de la Institucion a

gestionar y controlar el proyecto.

RFO02: “El sistema deberd permitir mostrar los objetivos por colores en el Cuadro de

Mando Integral.”

Prioridad alta. Obligatorio

Se mostrara el nivel de avance de cada objetivo por medio de colores. Rojo: critico o presenta
retraso, Naranja: presenta retraso pero no es critico, Verde claro: regular, Verde: cumple el

objetivo establecido.

RFO03: “El sistema deberda permitir la notificacion con alertas enviadas por correo

electronico cuando suceda un evento importante.”

Prioridad media. Obligatoria
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Cuando sucede algin evento (creacion de peticiones o modificaciones en las mismas) el

sistema enviara un correo electronico a fin de notificar lo sucedido.

RF04: “El sistema debera permitir actualizar los campos de una tarea.”

Prioridad alta. Obligatoria

El usuario debera primero ingresar a una tarea y modificar los campos requeridos. Estos se

actualizaran luego de elegir la opcion “guardar”.

RFO05: “El sistema debera permitir la trazabilidad de los proyectos, desde los objetivos

generales a las tareas.”

Prioridad alta. Obligatoria

El usuario tendré la posibilidad de “navegar” desde las perspectivas, a través los objetivos, y

por ultimo a las tareas.

RF06: “El sistema no permitird crear una tarea si ésta no tiene asociado un objetivo.”

Prioridad alta. Obligatoria

El usuario miembro del proyecto podra ingresar a una tarea y crearla, siempre y cuando, le
asigne en el campo de “tarea padre” un objetivo relacionado. De esta manera, las tareas

siempre estaran alineadas a un objetivo.

RFO07: “El sistema deberda permitir al usuario crear una tarea a partir de la seleccion de un

objetivo con el que la tarea esté vinculada.”

Prioridad alta. Obligatoria

El usuario deberd ingresar al objetivo y crear las tareas necesarias para poder llevarlo a cabo.

Esto obliga al alineamiento de objetivos con tareas.

RFO08: “El sistema debera permitir ver los avances (actual, mensual, semestral, trimestral u

otro periodo en particular) de cada objetivo en el CMI”’

Prioridad alta. Obligatoria
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El usuario tendra la posibilidad de elegir un periodo sobre el que desea que se evalien los
semaforos de los objetivos. Un objetivo podria estar en rojo para el periodo anual y en verde

para el actual.

RF09: “El sistema deberd permitir que solo los miembros autorizados del sistema creen

una peticion.”

Prioridad alta. Obligatoria

El lider de proyecto determinara los permisos para cada miembro en el proyecto, otorgandoles

asi, la posibilidad de crear peticiones (tareas, requerimientos, objetivos, etc.)

RF10: “El sistema deberd permitir responder a una peticion a través de una respuesta

desde el mail”

Prioridad baja. Opcional.

Este requerimiento agilizard la respuesta de los usuarios y permitird la actualizacion de

peticiones de manera mas rapida y practica.

RF11: “El sistema debera mostrar de cada objetivo: Estado, Prioridad, Asignado a,

Categoria, Version Prevista, Perspectiva, Fecha de inicio, Fecha de fin, % Realizado”

Prioridad normal. Obligatoria

De esta manera se facilita la visualizacion de las caracteristicas de los objetivos. Los detalles
en las peticiones permiten realizar un seguimiento mucho mas detallado de los objetivos,

tareas e indicadores.

RF12: “El sistema debera mostrar de cada indicador: Nombre, Estado, Prioridad,
Asignado a, % Realizado, Fecha de inicio, Fecha de fin, Semdforo min, Semdforo med,

Semdforo max, alcance, Tipo, Valor”

Prioridad normal. Obligatoria

De esta manera se facilita la visualizacion de las caracteristicas de los indicadores. Los
detalles en las peticiones permiten realizar un seguimiento mucho mas detallado de los
objetivos, tareas e indicadores.
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RF13: “El sistema deberd cambiar el porcentaje de avance de cada objetivo de acuerdo al

progreso de cada tarea relacionada al objetivo.”
Prioridad alta. Obligatoria

Los usuarios con los permisos correspondientes podran cambiar el porcentaje de avance de
tareas y a partir de eso se deberd actualizar el porcentaje de avance del objetivo al que

pertenece dicha tarea.

RF14: “El sistema deberda permitir al administrador modificar el nombre de las

perspectivas de manera dindmica.”

Impacto alto coste bajo y tiempo bajo

Prioridad alta. Obligatorio.

El administrador tendrd la opcidon de modificar el nombre de las perspectivas en el caso en

que sea necesario para los proyectos, o en caso que lo solicitara un usuario del sistema.

RF15: “El sistema debera permitir, sdlo al lider de proyecto, cambiar de perspectiva los

objetivos.”

Prioridad media. Opcional

Los lideres de proyecto podran ingresar al CMI y cambiar los objetivos de perspectivas en
caso de ser necesario. Esta funcion podria ser util si en algin momento un usuario ingresa un

objetivo que no esté vinculado correctamente con la perspectiva.

RF16: “En la pestaiia peticiones el sistema deberd mostrar las peticiones agrupadas por

defecto de acuerdo al tipo.”

Prioridad media. Obligatoria

Al ingresar a la pestafia “peticiones” los usuarios podran ver peticiones agrupadas de acuerdo

a su tipo y de esta manera encontrarlas mas facil y rapido.

RF17: “El sistema deberda permitir al administrador eliminar tareas, reuniones,

requerimientos, indicadores, objetivos.”
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Prioridad media. Obligatoria

Unicamente el usuario con perfil de administrador tendra la posibilidad de eliminar tareas,

reuniones, requerimientos, indicadores y objetivos.
RF18: “El sistema debera mostrar un calendario que denote las tareas
Prioridad alta. Obligatoria

Esta opcion se refiere a un calendario donde puedan observarse de manera mas clara las

fechas de entrega y/o finalizacion de las distintas tareas.

RF19: “El sistema debera permitir al lider de proyecto observar grdficos de torta y de
barra, en el que se muestren los porcentajes de las tareas por su Estado, categoria y gestion

para el proyecto.”
Prioridad alta. Obligatoria.

Esto permitird al personal de Alto Mando de la organizacién poder visualizar el estado
general de las tareas de una manera mas intuitiva. Esto facilitard la deteccion de fallas o

demoras en los objetivos.

RF20: “El sistema deberda mostrar al usuario con perfil de lider de proyecto un grdfico de
torta en el que se muestren los porcentajes de avance para cada perspectiva de acuerdo a la

cantidad de objetivos realizados en cada una de ellas.”
Prioridad alta. Obligatoria.

Esta funcionalidad permitird a los miembros de Alto Mando de la organizacion, ver de manera
clara el avance de cada proyecto seglin las distintas perspectivas, detectando de manera mas

rapida en que se debe trabajar prioritariamente.
RF21: “El sistema debera mostrar los diferentes perfiles de usuario.”
Prioridad Alta. Obligatoria.

Este requerimiento es de gran importancia ya que es la inica manera de lograr autenticidad e

integridad en la informacion. Se asignaran permisos segin los perfiles de usuario, sobre las
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diferentes funcionalidades del sistema. Esto debera ser personalizable segun cada

organizacion y sus politicas de seguridad.

RF22: “El sistema debera desplegar para cada perfil de usuario todos los miembros del

proyecto con el mismo perfil.”

Prioridad Baja. Opcional.

Esto permitird observar y ordenar los miembros de la organizacion de acuerdo a su tipo de

perfil.

RF23: “El sistema deberd permitir que cada miembro pueda ver en el CMI (al que tiene
acceso), solamente los objetivos, indicadores y tareas sobre los que tiene permiso de

acceso”

Impacto bajo, coste alto, tiempo alto

Prioridad Alta. Obligatoria.

Esta funcionalidad permitird que cada persona miembro de un determinado proyecto, pueda

ver el avance del mismo, pero que no le permita acceder a los cudles no esta autorizado.

RF24: “El sistema debera notificar a través de un correo electronico cuando se esté

acercando la fecha fin de un Objetivo, Indicador y Tarea.”

Impacto medio, coste alto, tiempo medio

Prioridad alta. Obligatoria

El sistema debera notificar a la persona que tiene asignada la peticion y a sus seguidores a los
dias 30, 15, 5 y 0 antes de la fecha fin del objetivo, indicador o tarea. De esta manera, los
usuarios se podran mantendran informados respecto al tiempo restante para el cumplimiento
de dicha Peticion. Es ttil para prevenir que un Objetivo, Indicador o Tarea no llegue a

alcanzarse en el tiempo definido.

RF25: “El sistema deberd permitir modificar los valores de un indicador (min, med, max) a

través de una barra de desplazamiento.”
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Prioridad media. Opcional

Los usuarios podran modificar los valores de los indicadores a través del desplazamiento en

una barra, lo cual sera facil e intuitivo.

RF26: “El sistema deberd permitir, grdaficamente, cambiar los objetivos de una perspectiva

a otra.”

Impacto bajo, coste medio, tiempo medio

Prioridad media. Opcional

Esta opcion le otorga al sistema facilidad de uso. Sin necesidad de entrar a modificar los

campos de un objetivo se podra cambiarlos de perspectiva de manera mas rapida.

RF27: “El sistema deberd permitir, grdficamente, cambiar las tareas de un objetivo a otro.”

Impacto bajo, coste medio, tiempo medio

Prioridad alta. Obligatoria

Esta opcion le da al sistema facilidad de uso. Sin necesidad de entrar a modificar los campos

de una tarea se puede cambiarlos de objetivo de forma mas rapida.

RF28: “El sistema deberd permitir la notificacion por correo electronico de un informe con
cierta periodicidad (semanal, mensual, trimestral) sobre el avance del proyecto, porcentaje

de objetivos en rojo, naranja, verde claro o verde”.

Impacto medio, coste medio, tiempo alto

Prioridad alta. Obligatoria

A través del envio de un correo electronico con un informe detallando los avances del
proyecto, el lider de proyecto tendra la posibilidad de verificar que el estado del proyecto es el

esperado y en caso de no ser asi, poder llevar a cabo las medidas necesarias.

RF29: “El sistema deberd permitir la generacion de un informe con cierta periodicidad

(semanal, mensual, trimestral) sobre el avance de cada miembro del proyecto.”
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Prioridad alta. Obligatoria

A través del envio de un correo electronico con un informe detallando los avances de cada
miembro del proyecto, el lider de proyecto tendré la posibilidad de verificar que el estado del

proyecto es el esperado y en caso de no ser asi, llevar a cabo las medidas necesarias.

RF30: “El sistema deberd permitir exportar en cualquier momento reportes personalizados

de los usuarios o del proyecto.”

Impacto bajo

Prioridad alta. Obligatoria

El lider de proyecto tendra la opcion de generar un informe, en cualquier momento, en caso
de ser necesario. Esto permitird realizar en todo momento el seguimiento y control del

proyecto.

RF31: “El sistema debera mostrar dentro de cada objetivo la cantidad de tareas realizadas

sobre el total de tareas existentes que le corresponden a dicho proyecto.”

Impacto medio, coste bajo, tiempo bajo

Prioridad alta. Obligatoria

Los miembros del proyecto podran ver la cantidad de tareas asignadas a cada objetivo y de
esta forma podré visualizarse de manera mas intuitiva el total de tareas para cada objetivo, las

tareas realizadas y las que aln faltan realizar.

RF32: “El sistema deberda mostrar con ventanas emergentes actualizaciones sobre

eventos.”

Impacto muy bajo

Prioridad alta. Obligatoria

Mientras un usuario esté utilizando el sistema serd posible que aparezcan ventanas emergentes
en la pantalla indicandoles la ocurrencia de los eventos. Esto serd util para agilizar la

deteccion de actualizaciones en el sistema.
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RF33: “El sistema deberd mostrar cada uno de los integrantes del proyecto con una foto de

perfil.”

Prioridad media. Opcional

El usuario podra ver las fotos de cada miembro del proyecto y asi reconocer de manera mas

facil a los integrantes del mismo.

RF34: “El sistema deberd permitir al usuario que pueda trabajar con varios proyectos a la

vez desde el mismo navegador.”

Prioridad alta. Obligatoria

El usuario podra hacer uso del sistema sin necesidad de cambiar de ventanas, facilitando de

esta manera la usabilidad del sistema.

RF35: “El sistema deberd mostrar un Diagrama de Gantt con el tiempo de dedicacion

previsto para diferentes tareas de un proyecto.”

Prioridad alta. Obligatoria

Este requerimiento permitira agilizar la verificacion del tiempo designado a cada una de las

tareas creadas.

RF36: “El sistema deberda permitir cambiar los principales titulos para que se ajusten al

lenguaje de la organizacion.”

Prioridad alta. Obligatoria

Este requerimiento permite la modificacion de una palabra o frase con el que se identifica un

asunto de una tarea, reunion, objetivos, etc., que no sea acorde al lenguaje de la organizacion.

RF37: “El sistema deberd, a nivel de usabilidad, permitir arrastrar una tarea hacia otra

para asignarla como sub-tarea.”

Prioridad baja. Opcional
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Este requerimiento permitird trasladar una tarea, hacia otra convirtiéndose en subtareas de un

mismo objetivo.

RF38: “El sistema deberd generar un informe de manera proactiva que recuerde cuando
una persona no registre actividad, o tenga asociada una tarea critica que no esté en un

objetivo.”

Impacto medio, coste bajo, tiempo bajo

Prioridad alta. Obligatoria

Este requerimiento permitird la generacion de un informe de seguimiento de un usuario,

evidenciando cuando no esta alineado a los objetivos establecidos.

RF39: “El sistema deberd tener un perfil super administrador y usuarios comunes que
tendran diferentes perfiles en el sistema segun se configure en la matriz de perfiles y

funciones.”

Prioridad alta. Obligatorias.

Este requerimiento permitird que cada usuario tenga un perfil discriminado para cada

proyecto seglin su rango dentro de la organizacion.

RF40: “El sistema deberda poder exportar e importar archivos dentro de cualquier

peticion.”

Prioridad alta. Obligatoria.

Este es un requerimiento para facilitar el entendimiento de cualquier tipo de peticion con
documentos que ayuden a comprender o que sirvan de ayuda a cualquier miembro de la

organizacion.

RF41: “El sistema debera mostrar el perfil de los empleados involucrados en el proyecto

con: informacion personal, foto de perfil, tareas y proyectos en los que estin afectados”.

Prioridad media. Obligatoria.
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Esta funcionalidad permitiré a los usuarios con perfil habilitado llevar de las tareas u objetivos

que lleva a cabo cada empleado.

RF42: “El sistema deberd mostrar en niveles y subniveles la relacion entre las perspectivas,

los objetivos, los indicadores y las tareas.”

Prioridad alta. Obligatoria.

Este es un requisito para facilitar la comprension del Cuadro de Mando Integral y de sus
relaciones dentro del mismo, es decir, que se podrd observar los niveles y subniveles y sus

dependencias.

RF43: “El sistema deberd permitir que un Indicador sea de Tipo Simétrico, Asimétrico y

De Resultado.”

Prioridad alta. Obligatoria.

Este es un requerimiento para facilitar el célculo de cumplimiento de los Indicadores por
distintos periodos, en caso de ser necesario, o solamente ver si se cumplié 0 no, como una

variable binaria.

RF44: “El sistema deberd permitir que un Objetivo que todavia no comenzo a ejecutarse se

muestre en color gris.”

Prioridad alta. Obligatoria.

Este es un requerimiento para facilitar la vision global del cumplimiento de objetivos del
proyecto. Un Objetivo que no estd siendo cumplido se muestra en rojo, pero en este caso, el
sistema evaluard la fecha de inicio del objetivo y por mas que sus valores no sean los

esperados si la fecha de inicio es mayor a la actual, el objetivo se mostrara en color gris.

RF45: “El sistema deberd permitir ocultar una peticion privada’.

Prioridad alta. Obligatoria

Al momento de crear una peticion, si el manager quiere ocultar el acceso a la misma, y que
solo ¢l y la persona que tiene asignada dicha peticion puedan verla, tendrd la opcion de hacer

Privada la peticion. De esta forma nadie mas tendréa acceso a dicha peticion.
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RF46: “El sistema debera permitir que las peticiones (objetivos, tareas, indicadores) de un

proyecto hijo se visualicen en el CMI’’.

Prioridad alta. Obligatoria

En el CMI se podrd ver proyectos y Subproyectos juntos. Es decir, las peticiones de un

subproyecto se podran observar en el CMI del proyecto padre.

RF47: “El sistema deberda mostrar un grdfico de torta con el cumplimiento de los
indicadores para cada usuario que tiene asignado Objetivos, indicadores y/o tareas

basandose en el semdforo del CMI’.

Prioridad alta. Obligatoria

Seran cinco valores a mostrar en la torta, uno por cada nivel alcanzado por los indicadores
(No iniciado, Debajo minimo, Minimo, Medio, Maximo). Seleccionar el usuario a mostrar
desde un comboBox, presionar el boton mostrar y el sistema devuelve el grafico con el valor

de los indicadores.

Requisitos de datos

Moddulo Planificacion Estratégica

Dato Tipo Longitud Descripcion

Descripcion de la
DescripcionMision | Texto 150 Mision de la

empresa.

Descripcion de la
DescripcionVision | Texto 150 vision de la

empresa.

Descripcion de los
Valores Texto 200 valores de la

empresa.

Tabla 2: Requisito de Datos: Modulo Planificacion Estratégica
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Moédulo Objetivos Generales

Dato Tipo Longitud Descripcion
Numero
identificador de
ObjetivoGenerales 1D Numérico 6
objetivo
general.
ObjetivoGenerales_Descripcion Descripcion del
Texto 100 objetivo
general.
Tabla 3: Requisito de Datos: Médulo Objetivos Generales
Moddulo Objetivos Especificos
Dato Tipo Longitud Descripcion
Numero
identificador de
ObjetivoEspecifico ID Numérico 6
objetivo
especifico.
ObjetivoEspecifico_Descripcion Descripcion del
Texto 100 objetivo
especifico.
Numero
identificador de
ObjetivoGenerales 1D Numérico 6
objetivo
general.
Tabla 4: Requisito de Datos: Médulo Objetivos Especificos
Modulo Planes de Accion
Dato Tipo Longitud Descripcion
Numero
PlanDeAccion 1D Numérico 6 identificador del
Plan de Accion.
PlanDeAccion Descripcion | Texto 200 Descripcion del
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Plan de Accion.

ObjetivoEspecifico ID

Numero

identificador de

Numérico 6 o
objetivo
especifico.

Tabla 5: Requisito de Datos: Modulo Planes de Accion
Modulo Tareas
Dato Tipo Longitud Descripcion

Numero

Tarea 1D Numérico 6 identificador de
tarea.

Tarea Descripcion oy

— p Descripcion de
Texto 200

tarea.
Numero

PlanDeAccion 1D Numérico 6 identificador del
Plan de Accion.

Moédulo de Seguridad

Tabla 6: Requisito de Datos: Modulo tareas

Dato

Tipo

Longitud

Descripcion

PerfilUsuario

Alfanumérico

20

Definicion del
perfil de usuario
(a qué documentos
e informacion
pueden acceder
éstos, de acuerdo a
la seguridad que
desee darse a los

datos).

Roles

Texto

20

Un usuario puede

tener diversos
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roles en distintos
proyectos, lo cual
le otorgara la
capacidad de
realizar s6lo
aquellas tareas

permitidas en su

rol.
Tabla 7: Requisito de Datos: Médulo Seguridad
Moddulo de Gestion de Usuarios
Dato Tipo Longitud Descripcion
Nombre Texto 10 Nombre completo
del usuario
Apellido Texto 20 Apellido completo
del usuario.
Casilla de correo
Email Alfanumérico 20 electronico del
usuario.
Teléfono
Teléfono Numérico 12 particular del
empleado.
Fecha de
FechaDeNac Alfanumérico 12 nacimiento del
usuario.
Domicilio Alfanumérico 20 Pomicilio actual
del empleado.
Profesion y
Conocimientos Alfanumérico 50 conocimientos del
empleado.

Tabla 8: Requisito de Datos: Modulo Gestion de Usuarios
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Requisitos no funcionales

Requisitos de rendimiento

RNF-RD 01: “El Sistema deberda realizar un monitoreo constante para verificar si hay
algun cambio en actualizaciones de estados y novedades ocurridas en el proyecto y

notificar esto por correo electronico.”

Prioridad media. Obligatorio.

El sistema deberd chequear constantemente todas las actualizaciones y modificaciones que se
realizan sobre éste y poder notificar cuando esto suceda a los usuarios correspondientes a

través de correos electronicos.

RNF-RD 02: “El sistema deberd soportar la caracteristica de ser Multi-Usuarios”.

Prioridad Alta. Obligatoria.

El sistema debera brindar la funcionalidad de que multiples usuarios ingresen al sistema de
forma segura, permitiendo a cada usuario trabajar en una sesion unica dentro del mismo. Las
opciones que brinden cada sesion a los distintos usuarios, dependera del perfil asignado a cada
uno de ellos. El acceso simultaneo por parte de varios usuarios a la base de datos es
completamente necesario para el correcto funcionamiento del sistema, siempre se debera

garantizar que dos usuarios no modifican simultaneamente el mismo registro.

RNF-RD 03: “El sistema debera dar respuesta a cualquier peticion en menos de 1

segundo”.

Prioridad alta. Obligatorio.

Es necesario lograr mediante este requisito que el sistema sea eficiente para el usuario y
responda en tiempo real. De manera que la utilizaciéon del mismo sea agradable para el

usuario.

RNF-RD 04: “El sistema deberd dar soporte al acceso simultaneo de todos los usuarios

registrados.”

Prioridad alta. Obligatorio
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El sistema debe permitir que todos los usuarios accedan al mismo tiempo, y responder a las

solicitudes que ellos tengan sobre el sistema.

Restricciones de diseino

RNF-DIS 01: “El sistema deberd poder ser accedido por cualquier dispositivo que tenga

acceso a Internet.”

Prioridad alta. Obligatorio.

Esta caracteristica otorgara al usuario facilidades de acceso a la informacidon que se presenta

en el sistema.

RNF-DIS 02: “La configuracion del software minima de cada dispositivo sobre el cual el
sistema debe funcionar es: Internet Explorer 11 o Superior, Mozilla Firefox 7 o Superior,

Blazer y Opera Mini.”

Prioridad Alta. Obligatorio.

Esta caracteristica permitird acceder al sistema a partir de cualquier navegador que cuente un
dispositivo conectado a internet. Se obtiene de las caracteristicas necesarias para ejecutar el

sistema y de caracteristicas de rendimiento.

Atributos del sistema

RNF-S1S01: “El sistema debera solicitar identificacion y autenticacion para usuarios de

tipo Administrador de Sistema, Lider de Proyecto, Analista funcional, Usuario.”

Prioridad alta. Obligatorio.

La identificacion se llevara a cabo a través de un nombre de usuario y la autenticacion a través

de una contrasena.

Esta caracteristica brindard una menor probabilidad de acceso y modificacion de la

informacion por parte de personas a procesos no autorizados.

RNF-SIS02: “El sistema debera controlar las duraciones de las sesiones de los usuarios.”
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Prioridad media. Obligatorio.

La sesion de Administrador de Sistema, Lider de Proyecto, Analista funcional, Usuario
expirara luego de 15 minutos de inactividad por parte de ellos, con lo que se les solicitara

nuevamente identificacion y autenticacion para seguir operando el sistema.

RNF-S1S03: “El sistema deberda mantener al menos un respaldo de la base de datos.”

Prioridad alta. Obligatorio.

Esta caracteristica permitird recuperar la informacion perdida ante cualquier dafo total o

parcial que pudieran suftir los datos.

RNF-S1S04: “El sistema deberd mantener un registro historico de las operaciones

realizadas sobre la base de datos.”

Prioridad alta. Obligatorio.

Este medio permitira controlar las operaciones que se realizan sobre la base de datos.

La informaciéon minima que se debiera almacenar por cada operacion realizada es: usuario,

fecha, hora, operacion y entidad afectada.

RNF-S1S05: “El sistema deberd encriptar las contraserias de los usuarios al almacenarlas

en la base de datos.”

Prioridad alta. Obligatorio.

Esta caracteristica tiene por objetivo brindar mayor seguridad al sistema contra ingresos de
usuarios no autorizados, ya que las contrasefias no podran ser interpretadas directamente

desde la base de datos, al hallarse esta informacion cifrada.

RNF-S1S06: “El sistema deberda ser diseiiado y construido buscando satisfacer las

caracteristicas que hacen a un buen sistema.”

Prioridad alta. Obligatorio.
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El sistema deberd construirse basandose en la robustez, coherencia, configurable, escalable,

interoperable, completitud, etc.

RNF-S1S07: “El sistema deberd ser navegable a través de teclas de acceso rapido.”

Prioridad alta. Obligatorio.

El sistema debera permitir que el usuario pueda acceder a las opciones mas utilizadas del
sistema por medio de teclas de acceso rapido, por ejemplo: debe ser posible que al presionar

la tecla “Esc” se salga de una determinada opcion del sistema.

Seguridad

RNF-SEO01: “El sistema debera bloquear un acceso de usuario si la contrasefia se introdujo

mads de 3 veces sin éxito.”

Prioridad alta. Obligatorio.

Un usuario que ingresa su contrasefia de manera incorrecta mas de tres veces sera bloqueado y
se enviard a su mail un mensaje notificando lo ocurrido. Como medida de seguridad por si
una persona no autorizada estd intentando ingresar. A través de un link adjunto y una pregunta

de seguridad se le permitira recuperar su cuenta.

RNF-SE02: “El sistema debera permitir la configuracion de una matriz de perfiles de

usuarios y funcionalidades para habilitarlas segun corresponda.”

Prioridad alta. Obligatorio.

Seglin las politicas internas de cada organizacion se establecen perfiles a los usuarios, y
acoplados a ellos, se asignan determinados permisos. Entonces los usuarios podran disponer
de un perfil determinado con permisos, que a su vez le permitiran realizar ciertas acciones

sobre el sistema.

RNF-SE03: “El Sistema contard con médulos de vista personalizada para definir qué es lo

que podrd ver cada usuario.”

Prioridad alta. Obligatorio.
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No todos los usuarios tendran acceso a todos los proyectos ni a todas funcionalidades. El
sistema permitird habilitar o deshabilitar estas vistas a través de la configuracion de los

modulos.

RNF-SE04: “El Sistema permitird el uso de contrasefias para cada usuario. Esto logrard

que tengan acceso al sistema solo las personas que tienen autorizacion.”

Prioridad alta. Obligatorio.

Todo usuario aparte de su “nombre de usuario”, también deberd contar con una contrasefia
que le permita el ingreso al sistema. De este modo, s6lo podran ingresar a través de su usuario
y contrasefa las personas autorizadas. Evitando asi que personas ajenas al mismo puedan ver

informacion confidencial.

RNF-SE05: “El sistema debera asegurar la integridad de la Base de Datos.”

Prioridad alta. Obligatorio.

La informacion debera ser correcta y exacta. Ademas de conservar la seguridad sobre la base

de datos, permitiendo el acceso a multiples usuarios.

RNF-SE06: “El sistema debera exigir al usuario el cambio de su contraseiia cada 3

meses.”

Prioridad alta. Obligatorio.

Todo usuario registrado en el sistema debera cambiar su contrasefia cada 3 meses. El sistema,
al cumplirse los 3 meses, le notificard a través de un correo electronico que debe realizar el

cambio.

Fiabilidad

RNF-FIAO01: “El sistema debe proporcionar el éxito del 95% de las acciones ejecutadas.”

Prioridad alta. Obligatorio.

El sistema debe responder de forma correcta al 95% de las acciones solicitadas por el usuario.
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RNF-FIAQ2: “El sistema debera bloquear un acceso de usuario si la contraseiia se

introdujo mas de tres veces sin éxito.”

Prioridad Baja. Opcional

Cada usuario ingresara con su nombre de usuario y contrasefia, pero si su contrasefa se
ingresa mas de 3 veces sin éxito, la cuenta se bloqueard, emitiendo un mensaje de lo ocurrido

al usuario, y envidndole por e-mail la opcion para poder restaurarla.

Disponibilidad

RNF-DD01: “El sistema deberd estar disponible el 100 % del tiempo que este en actividad.”
Prioridad alta. Obligatorio

El sistema debe estar disponible todo el tiempo, para que cualquier usuario pueda acceder

desde cualquier lugar en cualquier momento del dia.

RNF-DD02: “El mantenimiento del sistema debe realizarse cada vez que algun usuario

reporte un error o se pida agregar una nueva funcionalidad.”
Prioridad alta. Obligatorio

El sistema es adaptable a las necesidades de sus usuarios, por lo que, si algun usuario necesita
una nueva funcionalidad, se deberd crearla. Asimismo, si se reporta algiin error se debera

notificar y corregir.
RNF-DD03: “El mantenimiento del sistema no debe afectar el trabajo de los usuarios.”
Prioridad alta. Obligatorio

El mantenimiento del sistema no debe afectar el uso diario del mismo por parte de sus
usuarios. Si se estan realizando modificaciones sobre el sistema, los usuarios deberan poder

seguir trabajando y sus tareas no se veran afectadas.

3.2.2.3. Disefio arquitectonico del sistema

El disefio arquitectonico es la representacion que capacita al ingeniero del software para:
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* Analizar la efectividad del disefio para la consecucion de los requisitos fijados.
* Considerar las alternativas arquitectonicas en una etapa en la cual hacer cambios en el
disefio es relativamente facil.

» Reducir los riesgos asociados a la construccion del software.

En el disefio arquitectonico, un componente del software puede ser tan simple como un
modulo de programa, pero también puede ser algo complicado como incluir base de datos y
software intermedio (middleware) que permiten la configuracion de una red de clientes y

servidores.

El disefo de la arquitectura del software tiene en cuenta 2 niveles de la pirdmide, el disefio de
datos y el disefio arquitectonico. El disenio de datos nos facilita la representacion de los
componentes de datos de la arquitectura, mientras que el disefio arquitectonico se centra en la
representacion de la estructura de los componentes del software, sus propiedades e

interacciones. El disefio arquitectonico de GP esta compuesto de los siguientes componentes:

o

2
-
-
3
3 MY SO8
i

Figura 8: Diserio Arquitecténico de GP

Capa de Cuadro de Mando Integral

Esta capa del sistema informatico GP es la que posibilita que el software permita
gestionar un Cuadro de Mando Integral (CMI). Un CMI es un modelo de gestion que permite
traducir la estrategia en objetivos relacionados entre si, medidos a través de indicadores y
ligados a unos planes de accién que permiten alinear el comportamiento de los miembros de

la organizacion con la estrategia de la empresa.
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Para eso, esta capa esta formada por los siguientes modulos:

Planificacion Estratégica: este es el modulo que permite que los usuarios puedan
gestionar con el software sus estrategias definidas. Es decir, es el que permite ejecutar
las estrategias, facilitando su implementacion con éxito en la practica. En este médulo
el usuario puede gestionar su mision, su vision y sus valores. Puede a su vez, disefiar
su Cuadro de Mando Integral, con sus objetivos estratégicos, evaluando el
cumplimiento con sus respectivos indicadores definidos. Todo esto a su vez, facilita
la comunicacion de la estrategia a nivel empresarial, la asignaciéon de tareas y
responsabilidades, la alineacion de recursos y el involucramiento de todo el personal
en la estrategia de la Institucion.

Consultas y Vistas particularizadas: este modulo es el que permite realizar consultas
y vistas particularizadas; permite consultar el cuadro de mando integral definido,
observar el avance de cumplimiento de los objetivos y sus indicadores y permitira
realizar una trazabilidad de la informacion estratégica. A su vez, se posibilita definir
vistas particularizadas para facilitar el acceso a la informacion relevante para cada
perfil de usuario, optimizando asi la accesibilidad a la informacién y a la toma de
decisiones.

Reportes e informes: este modulo de GP es el que permite ordenar la informacion a
través de la posibilidad de disefiar reportes e informes. El software posibilita disefiar
reportes personalizados, eligiendo si se desea mostrar informacion de acuerdo a
objetivos, a personas o a proyectos. Ademas, se pueden disefiar informes con
diferentes graficos, que permitiran observar el cumplimiento de los objetivos, tanto

grupales como individuales.

Moédulo Caracteristicas

Gestion de Mision, Vision y Valores; Gestion de Definicion

Estratégica; Vista de Cuadro de Mando Integral; Gestion de
Planificacion
‘ Objetivos Estratégicos e Indicadores; Evaluacion de objetivos
Estratégica
e indicadores con la periodicidad definida por la institucion;

Gestion de validaciones estratégicas.

Consultas y | Vista de Cuadro de Mando Integral; Trazabilidad de la

96



Capitulo 3. GP: Plataforma de Gestion Estratégica

Vistas informacion estratégica.

particularizadas

Reportes personalizados de seguimiento de indicadores por

objetivos, personas o proyectos. Informe de indicadores a
Reportes € )
través del tiempo mediante diferentes tipos de graficos;
Informes
Informe de Desempefio Individual y Grupal de acuerdo a la

planificacion estratégica.

Tabla 9: Capa de Cuadro de Mando Integral de GP

Capa de Redmine

GP esté desarrollado bajo la plataforma de Redmine, lo que permite la gestion por
proyectos. Redmine es una solucién de coédigo abierto destinada a facilitar el control y
seguimiento de proyectos, canalizando la comunicacion entre los distintos actores

participantes y ofreciendo ademas un amplio abanico de posibilidades de personalizacion.
Esta capa esta formada por los siguientes modulos:

Gestion de Proyecto: Redmine permite gestionar facilmente multiples proyectos. A través de
una interfaz de usuario sencilla, el sistema permite eliminar, archivar y realizar busquedas
sobre el listado de proyectos, asi como dar de alta nuevos proyectos y subproyectos. Este
modulo permite gestionar los objetivos especificos, asignandoles a cada una tareas asociadas
para su cumplimiento. Esto facilita la creacion de planes de accion. A su vez, Redmine

permite crear diagramas de Gantt, gestionar noticias, documentos, archivos y un foro.

Redmine permite establecer distintas categorias, facilitando asi el seguimiento de actividades
al contar con mayor granularidad, ademds de permitir la personalizaciéon de atributos de

informacion asociados a cada tipo de actividad.

Gestion de Usuarios y Seguridad: Redmine permite asignar distintos miembros y cargos a
un proyecto. Esto permite definir roles, sobre los que se modelaré la politica de permisos y
restricciones de acceso, tanto a informacion como a herramientas (informes, dedicacion, etc.),

optimizando de esta manera la seguridad y la accesibilidad a la informacion.

Consultas: Redmine permite realizar consultas personalizadas, facilitando el acceso a la

informacion.
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Reportes: Redmine es una potente herramienta de generacion de informes que permitira sacar
el mayor partido a la informacion recogida en la plataforma. Como por ejemplo: Informes de
actividad y dedicacion al proyecto que permiten obtener informacion sobre el tiempo
dedicado a las distintas actividades del proyecto de forma sencilla y en base a distintos
criterios facilmente personalizables; Informes de situacion sobre tareas, estado y avance que

permiten generar informes personalizados en base a cualquier criterio o criterios de seleccion.

Administracion: este modulo permite la administracion del sistema facilitando la
personalizacion de campos en usuarios, tareas y proyectos. El usuario administrador dispone
de un panel a través del cual se pueden gestionar los principales pardmetros de la plataforma,
como la gestion de usuarios, grupos y perfiles. La gestion de usuarios se realiza a través de un
comodo listado a través del cual se puede buscar a un usuario a través del buscador, modificar
sus preferencias, afiadir o eliminar nuevos usuarios. Este mismo registro muestra la
antigiiedad de los usuarios, asi como el registro de acceso a la plataforma. Un mismo usuario
puede desempeiiar distintas funciones dependiendo del proyecto. Para facilitar la gestion de
cargos una de las herramientas mas versatiles proporcionadas es la de personalizacion de
flujos de trabajo. A través de esta herramienta es posible modelar de forma sencilla el proceso
de trabajo en el dia a dia de los proyectos. Para ello, Redmine permite asignar flujos de

trabajo en base a cargo, tipo de actividad y estado de las peticiones/tareas.

Extensiones: Redmine es totalmente flexible y adaptable, permitiendo el desarrollo y la

integracion de nuevas funcionalidades mediante plugins.

API Web: la interfaz que provee Redmine es de acceso web y permite la integracion con

otras Apps.
Moédulo Caracteristicas
Gestion de Objetivos Especificos y Tareas de Proyecto;
. Creacion de Planes de Accion; Sistema de notificacion de
Gestion de . . o
eventos; Gestion de multiples proyectos; Seguimiento de
Proyecto ) ) ) o
tareas; Calendario y Diagrama de Gantt; Gestion de Noticias,
Documentos, Archivos y Foro.
Gestion de . ‘ . . . .
) Registracion, Altas, Bajas y Modificacion de Usuarios y
Usuarios y )
. Perfiles. Control de acceso flexible basado en roles.
Seguridad
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Consultas Gestion de consultas por proyecto y por usuarios.
Reportes Reportes de tareas y proyectos.
o . Personalizaciéon de campos en usuarios, tareas y proyectos.
Administracion ‘
Uso de theme personalizado.
Extensiones Nuevas funcionalidades mediante plugins.
API web API para acceso e integracion con otras apps.

Tabla 10: Capa de Redmine de GP

Capa de Base de Datos

El diseno de datos también llamado arquitectura de datos, crea un modelo de datos
y/o informacion que se representa con un nivel de abstraccion (vision de datos
cliente/usuario). Este modelo de datos, es refinado en progresivas representaciones especificas

de la implementacion.

Al nivel de los componentes del programa, el disefio de las estructuras de datos y de los
algoritmos asociados requeridos para su manipulacion son la parte esencial en la creacion de
aplicaciones de alta calidad. Al nivel de aplicacion, la traduccion de un modelo de datos en
una base de datos es el punto clave para alcanzar los objetivos de negocio del sistema. Al
nivel de negocios, el conjunto de informacién almacenada en las diferentes bases de datos y
reorganiza en el almacén de datos facilita la mineria de datos o el descubrimiento de

conocimiento que puede influir en el proximo éxito del negocio.

Los objetos de datos son modelados utilizando diagramas de entidad-relacion y el diccionario
de datos. La actividad de disefio de datos traduce esos elementos del modelo de requisitos en
estructuras de datos a nivel de los componentes del software y, cuando es necesario a

arquitecturas de base de datos a nivel aplicacion.

Un almacén de datos es un entorno de datos separado, que no esta directamente integrado con
las aplicaciones del dia a dia, pero que abarca todos los datos utilizados por una organizacion.

Las principales caracteristicas de un almacén de base de datos son:

» Orientaciéon por materia: esto nos lleva a una exclusion de datos que podrian ser
necesarios para una funcién particular de la organizacion.
* Integracion: sin tener en cuenta la fuente de datos, da consistencia nombrar

convenciones, unidades y medidas, estructuras de codificacion y atributos fisicos.
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No volatilidad: en el almacén de datos, los datos se cargan, pero después de la primera
transferencia, los datos no cambian.

Disefio de datos a nivel de componentes.

Se centra en la representacion de estructuras de datos a las que se accede directamente

a través de uno o mas componentes del software.

Principios para la especificacion de los datos:

Los principios del analisis sistematico aplicado a la funcion y al comportamiento
deberian aplicarse también a los datos.

Todas las estructuras de datos y las operaciones a llevar a cabo en cada una de ellas
deberian estar claramente identificadas.

Se deberia establecer un diccionario de datos y usarlo para definir el disefio de los
datos y del programa.

Las decisiones de disefio de datos de bajo nivel deberian dejarse para el final del
proceso de disefo.

La representacion de las estructuras de los datos deberian conocerla solo aquellos
modulos que deban hacer uso directo de los datos contenidos dentro de la estructura.
Deberian desarrollarse una biblioteca de estructuras de los datos utiles y de las
operaciones que se les pueden aplicar.

Un disefio del software y un lenguaje de programacion deberia soportar la

especificacion y realizacion de los tipos abstractos de datos.

La capa de base de datos es la que hace referencia a la estructura de datos del sistema. Esta

compuesta por el siguiente moédulo:

Base de datos relacional: GP se desarrolld usando una base de datos relacional en

PostgreSQL.
Modulo Caracteristicas
Base de Datos Relacional Uso de base de datos relacional en PostgreSQL
Tabla 11: Capa de Base de Datos de GP
MySQL

MySQL es un sistema de gestion de bases de datos relacional, multihilo y

multiusuario con mas de seis millones de instalaciones. MySQL AB, desde enero de 2008 una
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subsidiaria de Sun Microsystems y ésta a su vez de Oracle Corporation desde abril de 2009,

desarrolla MySQL como software libre en un esquema de licenciamiento dual. [41]

Por un lado se ofrece bajo la GNU GPL para cualquier uso compatible con esta licencia, pero
para aquellas empresas que quieran incorporarlo en productos privativos deben comprar a la

empresa una licencia especifica que les permita este uso. Estd desarrollado en su mayor parte

en ANSI C.

Al contrario de proyectos como Apache, donde el software es desarrollado por una
comunidad publica y los derechos de autor del codigo estdn en poder del autor individual,
MySQL es patrocinado por una empresa privada, que posee el copyright de la mayor parte del
codigo. Esto es lo que posibilita el esquema de licenciamiento anteriormente mencionado.
Ademas de la venta de licencias privativas, la compaiia ofrece soporte y servicios. Para sus
operaciones contratan trabajadores alrededor del mundo que colaboran via Internet. MySQL

AB fue fundado por David Axmark, Allan Larsson y Michael Widenius.

MySQL es usado por muchos sitios web grandes y populares, como Wikipedia, Google

(aunque no para busquedas), Facebook, Twitter, Flickr, y YouTube.

MySQL funciona sobre multiples plataformas, incluyendo:

« AIX

- BSD

* FreeBSD

« HP-UX

« Kurisu OS
« GNU/Linux
+ MacOS X
« NetBSD

¢ OpenBSD
« OS/2 Warp
¢« OQNX

+  SGIIRIX

» Solaris

*  SunOS
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* SCO OpenServer

« SCO UnixWare

* Tru64

« ¢eBD

«  Windows 95, Windows 98, Windows NT, Windows 2000, Windows XP, Windows
Vista, Windows 7, Windows 8, Windows 10 y Windows Server (2000, 2003, 2008 y
2012)

*  OpenVMS

Oracle provee el codigo fuente de MySQL Community Edition y versiones compiladas para
diferentes sistemas operativos, aunque el rendimiento de MySQL se encuentra optimizado
para sistemas GNU/Linux, con pequefias diferencias de rendimiento entre las diferentes

distribuciones.

Caracteristicas adicionales

« Usa GNU Automake, Autoconf, y Libtool para portabilidad.

» Uso de multihilos mediante hilos del kernel.

» Usa tablas en disco b-tree para busquedas rapidas con compresion de indice.

» Tablas hash en memoria temporales.

« El cédigo MySQL se prueba con Purify (un detector de memoria perdida comercial)
asi como con Valgrind, una herramienta GPL.

« Completo soporte para operadores y funciones en cldusulas select y where.

« Completo soporte para cldusulas groupby y orderby, soporte de funciones de
agrupacion.

» Seguridad: ofrece un sistema de contrasefias y privilegios seguro mediante
verificacion basada en el host y el trafico de contrasenas esta cifrado al conectarse a un
servidor.

» Soporta gran cantidad de datos: MySQL Server tiene bases de datos de hasta 50
millones de registros.

« Se permiten hasta 64 indices por tabla (32 antes de MySQL 4.1.2). Cada indice puede
consistir desde 1 hasta 16 columnas o partes de columnas. El méximo ancho de limite

son 1000 bytes (500 antes de MySQL 4.1.2).
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» Los clientes se conectan al servidor MySQL usando sockets TCP/IP en cualquier
plataforma. En sistemas Windows se pueden conectar usando named pipes y en
sistemas Unix usando ficheros socket Unix.

« En MySQL 5.0, los clientes y servidores Windows se pueden conectar usando
memoria compartida.

«  MySQL contiene su propio paquete de pruebas de rendimiento proporcionado con el

codigo fuente de la distribucion de MySQL.

Caracteristicas

Inicialmente, MySQL carecia de elementos considerados esenciales en las bases de datos
relacionales, tales como integridad referencial y transacciones. A pesar de ello, atrajo a los

desarrolladores de paginas web con contenido dindmico, justamente por su simplicidad.

Poco a poco los elementos de los que carecia MySQL estan siendo incorporados tanto por
desarrollos internos, como por desarrolladores de software libre. Entre las caracteristicas

disponibles en las ultimas versiones se puede destacar:

« Amplio subconjunto del lenguaje SQL. Algunas extensiones son incluidas igualmente.

» Disponibilidad en gran cantidad de plataformas y sistemas.

» Posibilidad de seleccion de mecanismos de almacenamiento que ofrecen diferentes
velocidades de operacion, soporte fisico, capacidad, distribucion geografica,
transacciones.

« Transacciones y claves foraneas.

» Conectividad segura.

» Replicacion.

» Busqueda e indexacion de campos de texto.

MySQL es un sistema de administracion de bases de datos. Una base de datos es una
coleccion estructurada de tablas que contienen datos. Esta puede ser desde una simple lista de
compras a una galeria de pinturas o el vasto volumen de informacion en una red corporativa.
Para agregar, acceder y procesar datos guardados en un computador, usted necesita un
administrador como MySQL Server. Dado que las computadoras son muy buenas manejando
grandes cantidades de informacidn, los administradores de bases de datos juegan un papel

central en computacion, como aplicaciones independientes o como parte de otras aplicaciones.
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MySQL es un sistema de administracion relacional de bases de datos. Una base de datos
relacional archiva datos en tablas separadas en vez de colocar todos los datos en un gran
archivo. Esto permite velocidad y flexibilidad. Las tablas estan conectadas por relaciones

definidas que hacen posible combinar datos de diferentes tablas sobre pedido.

MySQL es software de fuente abierta. Fuente abierta significa que es posible para cualquier
persona usarlo y modificarlo. Cualquier persona puede bajar el codigo fuente de MySQL y
usarlo sin pagar. Cualquier interesado puede estudiar el codigo fuente y ajustarlo a sus
necesidades. MySQL usa el GPL (GNU General PublicLicense) para definir qué puede hacer
y qué no puede hacer con el software en diferentes situaciones. Si usted no se ajusta al GPL o
requiere introducir codigo MySQL en aplicaciones comerciales, usted puede comprar una

version comercial licenciada.

Caracteristicas distintivas

Las siguientes caracteristicas son implementadas inicamente por MySQL:

» Permite escoger entre multiples motores de almacenamiento para cada tabla. En
MySQL 5.0 éstos debian afiadirse en tiempo de compilacion, a partir de MySQL 5.1
se pueden afiadir dindmicamente en tiempo de ejecucion:

o Los hay nativos comoMyISAM, Falcon, Merge, InnoDB, BDB,
Memory/heap, MySQL Cluster, Federated, Archive, CSV, Blackhole vy
Example.

o Desarrollados por partners como solidDB, NitroEDB, ScaleDB, TokuDB,
Infobright (antes Brighthouse), Kickfire, XtraDB, IBM DB2. InnoDB Estuvo
desarrollado asi pero ahora pertenece también a Oracle.

o Desarrollados por la comunidad como memcache, httpd, PBXT y Revision.

= Agrupacion de transacciones, reuniendo multiples transacciones de varias conexiones

para incrementar el nimero de transacciones por segundo.

Desarrollo del proyecto

El desarrollo de MySQL se fundamenta en el trabajo de los desarrolladores contratados por la
empresa MySQL AB quienes se encargan de dar soporte a los socios comerciales y usuarios
de la comunidad MySQL y dar soluciéon a los problemas encontrados por los usuarios. Los

usuarios o miembros de la comunidad MySQL pueden reportar bugs revisando el manual en
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linea que contiene las soluciones a problemas encontrados; el historial de cambios; la base de

datos bugs que contiene bugs reportados y solucionados y en las listas de correo MySQL.

A través de las listas de correo los usuarios pueden enviar preguntas y éstas seran contestadas

por desarrolladores brindandoles mejor soporte.

Adicional a las listas de correo, se encuentra el soporte de IRC de la comunidad MySQL.
Ademas, hay soporte a través de foros agrupados en categorias tales como: Migracion, Uso de

MySQL, Conectores MySQL, Tecnologia MySQL y Negocios.

Estructuras organizativas/asociativas o de decision

La direccion y el patrocinio de los proyectos MySQL estan a cargo de la empresa MySQL AB
quien posee el copyrigth del codigo fuente MySQL, su logo y marca registrada. MySQL, Inc.
y MySQLGmbH son ejemplos de empresas subsidiarias de MySQL AB. Estan establecidas en
los Estados Unidos y Alemania respectivamente. MySQL AB, cuenta con mas de 200

empleados en mas de 20 paises y funcionan bajo la estrategia de teletrabajo.

En enero del 2008 Sun Microsystems anuncia su compra. En abril del 2009 Oracle anuncid la

compra de Sun Microsystems.

Ventajas

«  MySQL software es Open Source.

» Velocidad al realizar las operaciones, lo que le hace uno de los gestores con mejor
rendimiento.

» Bajo costo en requerimientos para la elaboracion de bases de datos, ya que debido a su
bajo consumo puede ser ejecutado en una maquina con escasos recursos sin ningin
problema.

» Facilidad de configuracion e instalacion.

» Soporta gran variedad de Sistemas Operativos.

» Baja probabilidad de corromper datos, incluso si los errores no se producen en el
propio gestor, sino en el sistema en el que esta.

» Su conectividad, velocidad, y seguridad hacen de MySQL Server altamente apropiado
para acceder bases de datos en Internet.

» El software MySQL usa la licencia GPL.
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3.2.3. Etapa 3: "Desarrollo del Sistema Informatico"

Introduccion. Conceptos basicos: Peticion, Proyecto, Miembros

El sistema informatico “Gestor de Proyectos” (GP) es un software web que permite
gestionar proyectos. Esta desarrollado bajo Redmine, que es una herramienta de software
web. Redmine es un sistema con licencia GNU GPL V2, lo cual permite modificar e
incorporar funcionalidades muy facilmente mediante la modificacion del codigo fuente o a

través de plugins ya desarrollados.

El Gestor de Proyectos maneja ciertos conceptos basicos que son fundamentales para un buen

uso del sistema:

= Peticion: Es la unidad bésica, la cual representa una tarea de un proyecto, contiene ciertos
campos de datos propios que deben ser completados y pueden existir tres tipos: Solicitud,
Comunicacion y Reporte. Una peticion puede ser actualizada (modificada) en cualquier
momento.

= Proyecto: Linea de ejecucion principal de un conjunto de tareas, agrupa peticiones que
pertenecen a dicho proyecto.

» Miembros: Son los usuarios que estan involucrados en cada proyecto con distintos roles
cada uno, lo cual les concede un cierto alcance para las operaciones que pueden realizar

sobre el gestor de proyectos.

3.2.4. Etapa 4: "Despliegue"
3.2.4.1. La estrategia y su ejecucion

El término Estrategia ha ido cambiando y mutando a lo largo de los tiempos como
consecuencia a todos los cambios que hemos experimentado y que experimentamos dia a dia.
Tovstiga en su obra “Estrategia en la Préactica” plantea que la estrategia es un concepto que
aun sigue evolucionando, que fue definido de muchas maneras diferentes y agrega que
Mintzberg sugiere considerar a la estrategia como una sucesion de acciones, cuyo
significado generalmente se convierte en algo evidente luego de su realizacion [42] [43]. De
esta manera, vemos como Mintzberg lleva la definicion de estrategia al plano puramente
practico. El Director del CFIE Guillermo Vetter en su articulo: “Ejecucion Estratégica:

Salvando el gap entre estrategia y ejecucion” destaca que a menudo se considera a la
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estrategia como un concepto y a la ejecuciéon como otro, es decir, como dos conceptos
aislados, cimentando un muro entre ambos procesos y dando origen posiblemente al principal
problema. El autor sostiene que la estrategia sin una ejecucién consecuente no sirve y que la
gjecucion sin estrategia, carece de direccion. Yendo mas alla, en ultimo extremo, “la
ejecucion es la estrategia”. La planificacion estratégica es por supuesto Util y necesaria; la
organizaciéon necesitard siempre una vision y el establecimiento de prioridades y la
planificacion estratégica tiene la cualidad de aportar disciplina y obliga a reflexionar para
poder afrontar el futuro. No obstante, mas que el resultado, el principal beneficio es el proceso
en si mismo en la medida en que pueda ayudar a su posterior ejecucion exitosa. Citando a
Eisenhower “los planes no son nada. Pero planificar lo es todo”. A partir de estas
definiciones, nos encontramos con que los andlisis actuales del término nos conducen
nuevamente al eje de este trabajo: la ejecucion. Tal como se mencion6 anteriormente este uno
de los puntos claves y es lo que genera una de las mayores diferencias en las organizaciones.
Entonces, ;cOmo ejecutan las organizaciones exitosas sus estrategias? ;Cual es la diferencia
entre el 10% que si logra ejecutarlas exitosamente y el otro 90% que fracasa? ;Cuales son los
modelos de ejecucion que actualmente implementan las empresas y cudles son los que

colaboran en mayor medida a ejecutar la estratégica con éxito?

Los dos grandes pioneros en el tema de ejecucion, Norton y Kaplan, creadores del Cuadro de
Mando Integral, en su obra “Cémo utilizar el Cuadro de Mando Integral” [44] destacan que a
partir de un estudio de 275 gestores de carteras se encontraron con que la capacidad de
ejecutar una estrategia era mas importante que la calidad de la estrategia en si. Dichos
gestores mencionaban a la ejecucion de la estrategia como el punto clave en la valoracion de
la empresa y de su gestion. Este descubrimiento resulta sorprendente, teniendo en cuenta que
en los ultimos veinte afios, tedricos de la gestion, consultores y prensa econdmica se han
centrado en la creacion de estrategias dirigidas a obtener los mejores resultados.
Aparentemente, la formulacion de la estrategia nunca ha sido lo més importante. Muchos
observadores estan de acuerdo con los resultados del estudio realizado de los gestores de
cartera, es decir con el fundamento de que la capacidad de ejecutar una estrategia puede ser

mas importante que la estrategia en si [45].

Cualquier organizacion en crecimiento, que maneje una cierta cantidad de proyectos de
diversa indoles, necesita de una herramienta que le permita la gestion eficiente de sus

proyectos.
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Este fue el caso de la Facultad Regional de Buenos Aires quien decidi6 implementar un

sistema web para el seguimiento de su plan estratégico.

3.2.4.2 Definir un Plan de Accion

Se propuso como Objetivo: “Realizar la actualizacion y carga de datos reales del PIF
2015 a la herramienta web GP hasta 31/03/2016”. En reunién de Gabinete de la Facultad
Regional Tucuman de la Universidad Tecnoldgica Nacional se definieron como éreas clave y
prioritarias para comenzar con la implantacion del plan de accién definido, las siguientes

Secretarias:

* Secretaria Académica

* Secretaria Administrativa

¢ Secretaria de Asuntos Estudiantiles

* Secretaria de Ciencia y Tecnologia

* Secretaria de Comunicacion y Cultura
e Secretaria de Extension Universitaria
* Secretaria de Planeamiento

* Secretaria de Vinculacion Institucional y Transferencia Tecnoldgica
Asimismo, se establecieron como NO prioritarias a las siguientes:

* Subsecretaria Administrativa

* Subsecretaria de Gestion Universitaria

* Subsecretaria de Licenciaturas y Tecnicaturas
* Subsecretaria de Planeamiento

* Direccion de Graduados

* Direccion de TICs

* Direccion de Vinculacion

* Coordinacion de Convenios, Pasantias y PS

e (Coordinacion de Relaciones Internacionales

A continuacién se muestra un cuadro que representa el plan de accion realizado hasta la fecha

para cumplir con el objetivo propuesto.
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Area (Secretaria,

Tematica Actividad . ; o Resultado
Subsecretaria o Direccion)

Reunion de Planificacion de Direccion de Proyectos Establecer la calendarizacion de las
inicio actividades Informaticos, Decanato actividades

Puesta en marcha Direccion de Proyectos
Start up del ambiente de L Y Ambientes de GP listos

Informaéticos
soporte a GP
., Configurar los . .,

Configuracion Direccion de Proyectos

de servidores

servidores en los
que estard GP

Informaticos

Servidores de GP listos

Montar el sistema

Implementacion
GP sobre el Y
de GP sobre el . Direccion de Proyectos . . .
. ambiente . GP esté operativo en los servidores

ambiente . Informaticos

reparado previamente
P configurado

., Configurar el

Configuracion sistema para Que el sistema posea las
de GP p Direccion de Proyectos P

adaptandolo al
PIF

adaptar a los
requerimientos del
PIF

Informaticos

funcionalidades requeridas para
representar el PIF

Reunion de
trabajo

Conociendo la
herramienta GP

Direccion de Proyectos
Informaticos, Decanato

Conocer el uso y administraciéon
general de la herramienta GP

Carga inicial de
objetivos del
PIF

Cargar los objetivos
del PIF en GP

Direccion de Proyectos
Informaticos, Decanato

Los objetivos del PIF sean cargados a
GP

Actualizar los

Reunioén de valores de los Direccion de Proyectos Se actualiz6 en un 40% los valores del
trabajo objetivos, acciones | Informaticos, Decanato GP
e indicadores
Reunién de Aclarar du'd as d.el Direccion de Proyectos . .
. uso y funcionalidad g Aprender las funcionalidades de GP
trabajo Informaticos, Decanato
de GP
Carga de Cargar las diversas

acciones del PIF
a GP

acciones que
poseen los objetivos
a GP

Direccion de Proyectos
Informaticos, Decanato

Las acciones pertenecientes a los
objetivos se encuentran cargadas en GP

Carga de
indicadores del
PIF a GP

Cargar los
indicadores de cada
accion a GP

Direccion de Proyectos
Informaticos, Decanato

Los indicadores estan cargados en GP

Presentacion de
la herramienta
web GP

Dar a conocer la
funcionalidad
béasica de la
herramienta web
GP

Secretarias Académica y de
Vinculacién Institucional

Secretarias Administrativa,

Ciencia y Tecnologia,
Planeamiento

Secretaria de Asuntos
Estudiantiles

Secretaria de Extension
Universitaria

Secretaria de Comunicacion y

Cultura

Que los secretarios conozcan la
herramienta, su uso y como llevar a
cabo tareas especificas.

Que la Secretaria conozca la
herramienta, su uso y como llevar a
cabo tareas especificas

Informe sobre la
herramienta web
GP

Realizar un informe
de etapa
presentacion de la
herramienta web
GP

Direccion de Proyectos
Informaticos

Que el informe sea presentado ante el
decanato

Soporte:
aclaracion de
dudas sobre la
carga y

Ayudar a las
Secretarias con las
dudas e
inconvenientes que

Secretarias Administrativa y de

Asuntos Estudiantiles

Secretaria de Ciencia y
Tecnologia

Que las Secretarias puedan aclarar
dudas sobre la carga de objetivos,
acciones e indicadores. Y afianzar sus
conocimientos operativos sobre GP
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actualizacion de
GP

surjan en la carga
de datos a GP

Secretaria Académica y de
Vinculacién Institucional

Secretaria de Planeamiento

Secretaria de Extension
Universitaria

Secretaria de Comunicacion y
Cultura

Presentacion de
la herramienta

Dar a conocer la
funcionalidad

Subsecretarias Administrativa y
de Planeamiento

Subsecretaria de Gestion
Universitaria

Subsecretaria de Licenciaturas y
Tecnicaturas

Que los Subsecretarios y Directores

web GP a los basica de la Coordinacion de Convenios y conozcan la herramienta, su uso y
Subsecretarios y | herramienta web Pasantias como llevar a cabo tareas especificas
Directores. GP. Direccion de Graduados y

Coordinacion de Relaciones

Internacionales

Direcciones de TICs y de

Vinculacién
Reunion de Analizar el avance Direccion de Proyectos Actualizacion del calendario y nuevas
revision del proyecto Informaticos, Decanato tareas

Subsecretarios de Gestion

Universitaria, de Licenciaturas y

Ayudar a las Tecnicaturas; y Coordinacion de

Soporte:

aclaracion de
dudas sobre la
cargay
actualizacion de
GP

subsecretarias y
direcciones con las
dudas e
inconvenientes que
surjan en la carga
de datos a GP

Convenios, Pasantias y PS

Subsecretarias Administrativa y
de Planeamiento

Direccién de Vinculacion

Direcciones de TICs y de
Graduados

Coordinacién de
RelacionesInternacionales

Que las Subsecretarias y direcciones
puedan aclarar dudas sobre la carga de
objetivos, acciones e indicadores. Y
afianzar sus conocimientos operativos
sobre GP

Evaluar los avances

Puesta en finales del Direccion de Proyectos . .
, . . Listado de correcciones

comun proyecto, y ajustar Informaticos, Decanato

detalles

Actualizar los

valores de los
Correcciones objetivos, acciones Direccion de Proyectos . . ..

oL . Corregir posibles desviaciones

finales e indicadores en Informaticos, Decanato

funcioén a los
ajustes finales

Informe final

Realizar y presentar
informe final

Direccion de Proyectos
Informaticos, Decanato

Informe final presentado

Cierre

Balance de
trabajado

Direccion de Proyectos
Informaticos, Decanato

Objetivos alcanzados

Tabla 12: Plan de Accion
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Capitulo 4
Aplicacion de GP para la Gestion Estratégica de la FRT-UTN

4.1. Introduccion

En este capitulo, se expondran los resultados obtenidos a partir de la realizacion del proceso
de Autoevaluacion EFQM. Para lograr esto, se realizaron las entrevistas pertinentes, a partir
de las cuales se obtuvieron los resultados pertinentes y se los compararon con los resultados
obtenidos en la Autoevaluacion ejecutada por el Ing. Gustavo Maigua en el afio 2012, con
resultados destacables que seran detallados mas adelante. A su vez, se realiz6 una revision de
los las propuestas de mejora planteadas en el afio 2012, para controlar lo que se realizo, lo que

se esta ejecutando y lo que atn falta por hacer.

4.2. Proceso de Autoevaluacion y Control EFQM

El proceso de Autoevaluacion y Control EFQM desarrollado y presentado en este capitulo
consta de los siguientes pasos:
4.2.1. Revision de la Documentacion de afios anteriores para conocer el estado del Decanato:
Se estudi6 el Trabajo de Fin de Master del Ing. Maigua, del cual se obtuvieron las preguntas
correspondientes para realizar las entrevistas y los puntos a auditar y comparar.
4.2.2. Planificacion de Entrevistas
* Disefio de Checklist y cuestionario de entrevistas (se anexa en el Anefio N° 1 el
disefio de cuestionario)
4.2.3. Realizacion de Entrevistas
* Presentacion del Modelo EFQM Y Metodologia de Evaluacion (Checklist) a los
entrevistados
* Realizacion de Entrevistas
4.2.4. Actualizacion de Resultados: Se revisaron los resultados obtenidos por el ingeniero

Maigua en la Autoevaluacion EFQM realizada en 2012
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4.2.5. Analisis de Resultados Obtenidos

* Observaciones y Conclusiones

4.3. Desarrollo del proyecto

Las divisiones de trabajo se realizaron de acuerdo a las tareas a realizar:

4.3.1. Realizacion de Entrevistas: se utilizo un checklist disenado de acuerdo al
Modelo de EFQM, con preguntas de acuerdo a 9 Criterios, cada uno con sus
subcriterios correspondientes. (Se anexan en el Anexo N° 1)

4.3.2. Desarrollo de Software: se desarrolld un sistema que permite tanto la
realizacion de las entrevistas de acuerdo al modelo de EFQM (preguntas y respuestas,
cada una con su ponderacién correspondiente), asi como también la obtencién de
resultados de forma grafica.

4.3.3. Analisis de Resultados Obtenidos: se realizd una comparacion con los

resultados obtenidos en la autoevaluacion anterior.

4.3.1. Realizacion de Entrevistas

Para poder realizar una autoevaluacion se realizaron entrevistas mediante la utilizacion de un
checklist. El checklist ha sido adecuado a un contexto de Facultad para poder ser evaluadas
correctamente, asi como también las respuestas (pueden tomar los siguientes valores: Nada,

Poco, Bastante, Mucho, Totalmente). Se anexa en el Anexo N° 1.

4.3.1.1. Area entrevistada: Decanato UTN — FRT

A continuacion se listan las Secretarias que conforman el Decanato de la Facultad Regional
Tucuman, perteneciente a la Universidad Tecnologica Nacional. Los representantes de cada

Secretaria fueron los seleccionados para ser entrevistados, tal como se muestra en la tabla a

continuacion:
Numero Entrevistado Funcion
1 Soria, Fabian Decano
2 Campos, Juan Vicedecano
3 Falcon, Paulo Secretario Académico
4 Rivadeneira, Fabian | Secretario de Planeamiento
5 Terrera, Miguel Secretario de Extension Universitaria
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6 Galindez, Enrique Secretario de Ciencias y Tecnologias
7 Madariaga, Mario Secretario Administrativo
8 Romano, José Secretario de Asuntos Estudiantiles

Tabla 13: Secretarias del Decanato de UTN-FRT y sus representantes

4.3.2. Sistema Desarrollado

Actualmente existe un documento de Excel para calcular los resultados del proceso de

Autoevaluacion EFQM, teniendo en cuenta esto se ha decidido desarrollar un sistema que

permita la carga de preguntas y respuestas de acuerdo a los 9 Criterios del modelo. El sistema

desarrollado permitira obtener los resultados de manera grafica.

4.3.3. Resultados Obtenidos

4.3.3.1. Autoevaluacion del aiio 2012

El siguiente grafico representa los resultados obtenidos en el afio 2012.

SGC - EFQM

Informe Final

[1606Ps. |/
COM.__ 149

1 947 PS. f
lecoas o

" 30.00Ps.
EFQM - 30%

[ maaps
EFQM - 39%

[ 2220ps. |
eram- 22%|

[1689P1s
EFQM - 17%

® Liderazgo @ Esvratega
Reosultados en los Clientes

Personas Aliarzas y Recursos @ Procesos, Producios y Servicios

Resultados on las Personas @ Resultados en ka Sociedad @ Resutados Clave

Puntos Maximos EFQM: 1000.00

Puntos EFQM: 185,89 Poarcentaje EFQM: 19%

No certifica

Figura 9: Resultados obtenidos en la Autoevaluacion del afio 2012

Puntos MAX Puntos EFQM Porcentaje EFQM
Criterio
EFQM Organizacion Organizacion
1 — Liderazgo 100 38,39 38%
2 — Estrategia 100 22,20 22%
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3 — Personas 100 26,69 17%
4 — Alianzas y Recursos 100 30,30 30%
5 - Procesos, Productos

Servicios 150 22,19 22%
6 — Resultados en los

Clientes 100 18,63 12%
7 - Resultados en las

Personas 100 11,90 12%
8 - Resultados en la

Sociedad 100 9,47 9%
9 — Resultados Clave 150 16,04 11%
Totales 1000 185,52 19%

Tabla 14: Resultados obtenidos en la Autoevaluacion de 2012

A continuacién se enunciaran los puntos fuertes, las areas de mejora y las acciones de mejora
identificadas en el trabajo del Ing. Maigua. Para un mejor analisis a cada uno se le asign6 una

nueva codificacion especial para su posterior mencion.

PUNTOS FUERTES (PF)

PF1 Existencia de un Proyecto Institucional de Universidad (PIU). Desarrollo del

Proyecto Institucional de Facultad (PIF).

PF2 Existencia de diferentes canales de comunicacidon (programa de television, diario

tecnoldgico, revista institucional, sitio web, etc.).

PF3 Fuerte impulso del equipo directivo para realizar cambios que permitan adecuar la
facultad.

PF4 La informacion interna existente es de gran utilidad para la gestion general de la
Universidad.

PF5 Realizacion de capacitaciones con el fin de mejorar la identificacion de objetivos y

areas claves.

PF6 Existencia de importantes convenios que vinculan a la facultad con entidades

publicas y privadas en actividades relacionados a los procesos clave de la

organizacion.

PF7 Control de acceso a la informacion.

PF8 Consenso en la necesidad de definir procesos clave, indicadores, seguimiento y
control.

PF9 Existencia de canales formales de comunicacion de quejas y reclamaciones
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PF10 | Existencia de actividades para obtener informacion de las necesidades del cliente.
PF11 | Consenso en la necesidad de crear indicadores para medir la satisfaccion del
personal que trabaja en la facultad.
PF12 | Medicion anual de los resultados clave. Objetivos cada vez més exigentes.
PF13 | Comparacién de resultados con otras universidades.
Tabla 15: Puntos Fuertes de la Autoevaluacion de 2012
AREAS DE MEJORA (AM)

AM1 Necesidad de poner en marcha un Sistema de Gestion por Procesos y medir y
analizar resultados.

AM2 Definir con claridad y en un tnico documento la Mision de la facultad y
comunicarlo a todos los grupos de inter¢s.

AM3 Pocos procesos claramente definidos en algunas unidades y fase de elaboracion
de procesos en otras.

AM4 Inexistencia de documentos base donde se definen los objetivos de las
secretarias.

AMS Necesidad de formalizar los planes operativos de los procesos claves.

AMO6 Necesidad de crear un plan de formacion anual y realizar la evaluacion
respectiva.

AM7 Necesidad de establecer un sistema de incentivos y de movilidad.

AMS Necesidad de realizar actividades de trabajo en equipo y comunicacién en los
diferentes equipos de trabajo, principalmente en el personal No Docente.

AM9 Necesidad de definir una politica de reconocimiento hacia el Personal de
Administracion y Servicios.

AM10 Necesidad de establecer una politica de informacién que incluya qué tipo de
informacion se va a proporcionar, su periodicidad y nivel de desagregacion.

AMI11 Esta politica debe estar alineada con la politica de informacion y difusion de la
Facultad.

AMI12 Falta de informacion centralizada y procesada que pueda ser utilizada en los
procesos de toma de decisiones. Necesidad de crear un cuadro de mando.

AM13 Necesidad de definir mapa de procesos identificando los procesos estratégicos,
clave y de apoyo asi como la lista de procesos. Identificacion, disefio y
documentacion. Medicion y Control.

AM14 Necesidad de formalizar la recogida de informacioén proveniente del mercado
de clientes para la creacion de nuevos servicios o modificacion de los mismos.

AM15 Sistematizar la recogida de informacién de necesidades, quejas y reclamaciones
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y su uso posterior.

AM16 Necesidad de establecer un sistema para medir la satisfaccion del cliente.

AM17 Falta de una metodologia para incorporar la opiniéon de los clientes a los
procesos y su posible adaptacion-modificacion.

AMI18 Necesidad de crear un sistema formal de medicion de la satisfaccion de los
empleados.

AM19 Necesidad de creacion de un sistema de medicién de la percepcion de la
Sociedad.

AM20 Necesidad de medicion sistematica de procesos y resultados clave.

Tabla 16: Areas de Mejora de la Autoevaluacion de 2012

Listado de las acciones de mejora con prioridad alta

ACCION DE MEJORA CON PRIORIDAD ALTA (AMPA)

AMPA1

Disefiar un proceso para crear, validar y comunicar los objetivos de cada

secretaria.

AMPA2

Sistematizar la recogida de informacion de necesidades, quejas y

reclamaciones y su uso posterior.

AMPA3

Establecer un sistema para medir la satisfaccion del cliente. Establecer una
gama de indicadores sobre la satisfaccion de las personas e implementar una

metodologia para estudiar las relaciones causa-efecto de dichos.

AMPAA4

Crear un cuadro de mando que permita disponer de informacién centralizada

y procesada que pueda ser utilizada en los procesos de toma de decisiones.

AMPAS

Realizar un sistema que permita disponer de informacion centralizada.

AMPAG6

Definir un Sistema de Gestién de Procesos que incluya el mapa de procesos
identificando los procesos estratégicos, claves y de apoyo asi como la lista de
procesos. También debe incluir tanto el disefio y documentacion de cada

proceso, como asi también la medicion y control.

AMPA7

Poner en marcha un Sistema de Gestion de Procesos que permita medir y

analizar resultados.

Tabla 17: Acciones de Mejora con prioridad Alta de la Autoevaluacion de 2012

Listado de las acciones de mejora con prioridad media

ACCION DE MEJORA CON PRIORIDAD MEDIA (AMPM)

AMPM1

Definir con claridad y en un tnico documento la Misiéon y Vision de la

facultad y comunicarlo a todos los grupos de interés.
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AMPM?2 | Disefiar e implementar una politica de reconocimiento hacia el Personal. Se

debe considerar incentivos y movilidad.

AMPM3 | Realizar actividades relacionadas a la mejora del trabajo en equipo y
comunicacion en las diferentes secretarias y areas de trabajo, principalmente

en el personal No Docente.

AMPM4 | Crear una metodologia para incorporar la opinién de los clientes a los

procesos y su posible adaptacion-modificacion.

AMPMS5 | Disefiar e implementar una metodologia que permita identificar necesidades
y expectativas de todo el personal de la organizacion (Ej.: encuestas de clima

laboral) asi como proceso de analisis y elaboracion de plan de accion.

AMPMG6 | Establecer una gama de indicadores sobre la satisfaccion de las personas e
implementar una metodologia para estudiar las relaciones causa-efecto de

dichos resultados.

AMPMY7 | Realizar un informe recopilatorio de las apariciones en prensa, premios y

agradecimientos recibidos.

Tabla 18: Acciones de Mejora con prioridad Media de la Autoevaluacion de 2012

4.3.3.2. Autoevaluacion del Ano 2015

El proyecto se desarrolld de acuerdo a la planificacion detallada previamente. No todas las
entrevistas a los miembros del decanato fueron realizadas:

* 5de las 8 entrevistas se completaron en su totalidad

* 1 de las 8 entrevistas se completo parcialmente

* 2 de las 8 entrevistas no se completaron

En el primer caso, las entrevistas completas totalmente, contaron con la cooperacion de los
entrevistados. Esto ayudo6 a obtener datos precisos y una buena recopilacion de evidencias.

En el segundo de los casos, el entrevistado insistia en que el concepto de “clientes” dentro de
la facultad no podia ser utilizado, por lo que varias preguntas relacionadas a este concepto no
fueron respondidas.

Es remarcable que se pudo llegar al primer nivel de certificacion de Calidad EFQM,

COMPROMISO HACIA LA EXCELENCIA.

A continuacion, se expone un Grafico de Resultados obtenidos por el Sistema:
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SGC - EFQM

Informe Final

[17.05 Pts.

[ aamps. |
EFQM - 44%

[4373ms. |
|EFQM - 44%
[1881Ps.

EFQM - 19%

@ Liderazgo @ Esratega Personas | Allarzas y Recursos @ Procesos, Producios y Servicios

Resultados en ks Clientes Resulados en las Personas @ Resultados en la Sociedad @ Resultados Clave

Puntos Maximos EFQM: 1000.00 Puntos EFQM: 218.64 Porcentaje EFQM: 24%

Compromiso con la excelencia (2 Estrellas)

Figura 10: Resultados obtenidos en la Autoevaluacion del aiio 2015

Tabla de resultados de la Autoevaluacion EFQM 2015

e Puntos MAX Puntos EFQM Porcentaje EFQM
EFQM Organizacion Organizacion

1 — Liderazgo 100 43,54 44%

2 — Estrategia 100 43,73 44%

3 — Personas 100 18,81 19%

4 — Alianzas y Recursos 100 37,81 38%

5 Procesos, Productos

Servicios 150 31,32 30%

6 Resultados en los

Clientes 100 6,92 6%

7 Resultados en las

Personas 100 10,50 11%

8 Resultados en la

Sociedad 100 6,56 7%

9 — Resultados Clave 150 17,05 11%

Totales 1000 218,64 24%

Tabla 19: Resultados de la Autoevaluacion de 2015
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Como se puede observar, Estrategia es el criterio con mayor porcentaje EFQM con un
43,73%. En segundo lugar, se encuentra el criterio Liderazgo con 43,54%. El Criterio
Alianzas y Recursos se encuentra en 37,81%, Procesos, Productos y Servicios en 31,72%. El
resto de los Criterios se encuentra por debajo del 20%.

Con una puntuacion de 218,64 la facultad alcanzaal “Compromiso con la excelencia” (2
Estrellas).

A continuacion, se expone un Grafico comparativo de las 2 ultimas Autoevaluaciones EFQM

del Decanato de la UTN — FRT:

50
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25

M Resultados 2012
M Resultados 2015

15 4

Figura 11: Cuadro comparativo con los Resultados de la Autoevaluacion del 2012 y 2015

Lo primero que se nota al analizar el grafico comparativo de las dos tltimas autoevaluaciones,
es una leve a notable mejora en casi todos los criterios evaluados.

En los criterios de Liderazgo, Personas y Resultados en la sociedad, la mejora es apenas
notoria. Sin embargo, en los restantes 5 (sin tener en cuenta Resultados en los Clientes), se

percibe una mejora considerable.
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4.4. Control Autoevaluacion EFQOM 2012

A continuaciéon podremos ver el estado de las areas y acciones de mejoras, obtenidas de las
entrevistas y evidencias. (Las que se encuentran sin estado son aquellas a las que no se pudo
llegar a conocer su estado durante el periodo de autoevaluacion)

Estados:

* S = Sin tratar

¢ E = En Progreso

e F = Finalizado

AREAS DE MEJORA (AM) ESTADO

AM1 Necesidad de poner en marcha un Sistema de Gestion por Procesos | E

y medir y analizar resultados.

AM2 Definir con claridad y en un unico documento la Misién de la | F

facultad y comunicarlo a todos los grupos de interés.

AM3 Pocos procesos claramente definidos en algunas unidades y fase de | E

elaboracion de procesos en otras.

AM4 Inexistencia de documentos base donde se definen los objetivos de | S

las secretarias.

AMS Necesidad de formalizar los planes operativos de los procesos | S

clave.

AMG6 Necesidad de crear un plan de formacion anual y realizar la

evaluacion respectiva.

AM7 Necesidad de establecer un sistema de incentivos y de movilidad.

AMS Necesidad de realizar actividades de trabajo en equipo y | S
comunicacion en los diferentes equipos de trabajo, principalmente

en el personal No Docente.

AM9 Necesidad de definir una politica de reconocimiento hacia el | S

Personal de Administracién y Servicios.

AM10 | Necesidad de establecer una politica de informaciéon que incluya
qué tipo de informacidon se va a proporcionar, su periodicidad y

nivel de desagregacion.

AMI11 | Esta politica debe estar alineada con la politica de informacién y

difusion de la Facultad.

AM12 | Falta de informacion centralizada y procesada que pueda ser | S

utilizada en los procesos de toma de decisiones. Necesidad de crear
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un cuadro de mando integral.

AM13

Necesidad de definir el mapa de procesos identificando los
procesos estratégicos, clave y de apoyo asi como la lista de
procesos. Identificacion, disefio y documentacion. Medicion y

Control.

AM14

Necesidad de formalizar la recogida de informacién proveniente
del mercado de clientes para la creacion de nuevos servicios o

modificacion de los mismos.

AM15

Sistematizar la recogida de informacion de necesidades, quejas y

reclamaciones y su uso posterior.

AM16

Necesidad de establecer un sistema para medir la satisfaccion del

cliente.

AM17

Falta de una metodologia para incorporar la opinioén de los clientes

a los procesos y su posible adaptacion-modificacion.

AM18

Necesidad de crear un sistema formal de mediciéon de la

satisfaccion de los empleados.

AM19

Necesidad de creacion de un sistema de medicion de la percepcion

de la Sociedad.

AM20

Necesidad de medicion sistematica de procesos y resultados clave.

Tabla 20: Areas de Mejora de la Autoevaluacion de 2015

Listado de las acciones de mejora con prioridad alta

ACCION DE MEJORA CON PRIORIDAD ALTA (AMPA)

ESTADO

AMPA1

Disefiar un proceso para crear, validar y comunicar los objetivos

de cada secretaria.

S

AMPA2

Sistematizar la recogida de informacion de necesidades, quejas

y reclamaciones y su uso posterior.

AMPA3

Establecer un sistema para medir la satisfaccion del cliente.
Establecer una gama de indicadores sobre la satisfaccion de las
personas e implementar una metodologia para estudiar las

relaciones causa-efecto de dichos.

AMPA4

Crear un cuadro de mando que permita disponer de informacion
centralizada y procesada que pueda ser utilizada en los procesos

de toma de decisiones.

AMPAS

Realizar un sistema que permita disponer de informacién

centralizada.
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AMPAG6

Definir un Sistema de Gestion de Procesos que incluya el mapa
de procesos identificando los procesos estratégicos, clave y de
apoyo asi como la lista de procesos. También debe incluir tanto
el disefio y documentacion de cada proceso, como asi también la

medicion y control.

AMPA7

Poner en marcha un Sistema de Gestion de Procesos que

permita medir y analizar resultados.

Tabla 21: Acciones de Mejora con prioridadAlta de la Autoevaluacion de 2015

Listado de las acciones de mejora con prioridad media

ACCION DE MEJORA CON PRIORIDAD MEDIA
(AMPM)

ESTADO

AMPM1

Definir con claridad y en un tinico documento la Misioén y
Vision de la facultad y comunicarlo a todos los grupos de

interés.

F

AMPM2

Disefiar e implementar una politica de reconocimiento hacia el

Personal. Se debe considerar incentivos y movilidad.

AMPM3

Realizar actividades relacionadas a la mejora del trabajo en
equipo y comunicacién en las diferentes secretarias y areas de

trabajo, principalmente en el personal No Docente.

AMPM4

Crear una metodologia para incorporar la opinién de los

clientes a los procesos y su posible adaptacion-modificacion.

AMPMS5

Disefiar e implementar una metodologia que permita identificar
necesidades y expectativas de todo el personal de la
organizacion (Ej.: encuestas de clima laboral) asi como proceso

de andlisis y elaboracion de plan de accion.

AMPMo6

Establecer una gama de indicadores sobre la satisfaccion de las
personas e implementar una metodologia para estudiar las

relaciones causa-efecto de dichos resultados.

AMPM7

Realizar un informe recopilatorio de las apariciones en prensa,

premios y agradecimientos recibidos.

Tabla 22: Acciones de Mejora con prioridad Media de la Autoevaluacion de 2015

Listado de las acciones de mejora con prioridad baja

ACCION DE MEJORA CON PRIORIDAD BAJA (AMPB) | ESTADO
AMPBI1 | Formalizar los planes operativos de los procesos claves. E
AMPB2 | Crear un plan de formacioén anual y realizar la evaluacion
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respectiva.

AMPB3 | Crear un sistema de medicion de la percepcion de la Sociedad. | S
Identificar con qué procesos estan relacionados los indices de
percepcion social, y con qué indicadores de dichos procesos

puede existir una correspondencia.

AMPB4 | Disefar e implementar un sistema de medicion de los objetivos | S
marcados y revision de los resultados de los procesos clave y de

soporte.

AMPBS | Establecer una politica de informaciéon que incluya qué tipo de | S
informacioén se va a proporcionar, su periodicidad y nivel de
desagregacion. Esta politica debe estar alineada con la politica

de informacion y difusion de la Facultad.

AMPBG6 | Formalizar la recogida de informacion proveniente de mercado | F
o de clientes para la creacion de nuevos servicios o

modificacion de los mismos.

AMPB7 | Disefar un proceso para definicion y difusion interna y externa | S

de objetivos y area clave.

AMPBS | Establecer indicadores para todos los procesos clave. S

Tabla 23: Acciones de Mejora con prioridad Baja de la Autoevaluacion de 2015

4.5. Conclusiones

Como se pudo observar en esta Autoevaluacion a diferencia del 2012, se alcanzaron mas de
200 puntos lo cual es destacable, ya que era la meta a alcanzar.

Es importante destacar que la Estrategia ha jugado un papel importante para poder alcanzar
esa cantidad de puntos, ya que ha sido el Criterio que mas ha mejorado. Por otro lado, el
criterio Resultados en los Clientes ha sido el nico Criterio que ha disminuido, por lo que
debe ser el proximo criterio con el que se deberd trabajar mas exhaustivamente y a tener en
cuenta en futuras autoevaluaciones.

En el 2012 se establecieron una serie de acciones de mejora que debian ir aplicandose a lo
largo del tiempo, lo que se observo en los resultados es que no se logré implementar una
Vision de Procesos. Entre los Puntos Fuertes se destacod, “un fuerte impulso del equipo
directivo para realizar cambios que permitan adecuar la facultad” (PF3); teniendo en cuenta
esto y lo ya mencionado anteriormente se podria fomentar desde la facultad a realizar una

capacitacion para cada una de las Secretarias sobre la Vision de Procesos. De esta forma se
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podra entender mejor esta vision y la importancia de la misma, y en consecuencia se lograra
adaptarlos a este marco.

Por otro lado una capacitacion acerca de modelo EFQM podria revalorizarlo para que todas
las secretarias comprendan la importancia de la autoevaluacion. De esa manera se podra
lograr un mayor compromiso con esta autoevaluacion en los préximos afios.

En conclusion, existen todavia muchas acciones de mejora en las que se debe trabajar pero
hay puntos importantes que no se deberian perder de vista, debido a que son los que han
influido en mayor medida:

e Compromiso con el modelo EFQM

* Comprension de la Vision de Procesos

* Indicadores

El ultimo de ellos es el més importante ya que es el que permitird a cada secretaria conocer
mejor su estado, llevar un mejor control y en consecuencia llevar a la Facultad a obtener

excelencia en resultados, y esto se permitira llevar a cabo con el disefio del Sistema GP.
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Conclusiones y Trabajos Futuros
5.1 Conclusiones Generales

Una de las problematicas existentes a la que se enfrentan actualmente la mayoria de las
organizaciones, en particular las universidades, es la de planificar y ejecutar las estrategias. La
estrategia es un factor fundamental para cualquier organizacién que desee obtener eficiencia
en la gestion de los recursos finitos para las necesidades infinitas. Sin embargo, la ejecucion
fracasa una y otra vez en practicamente todas las organizaciones debido a la falta de

herramientas eficientes para su seguimiento.

En este contexto, el modelo EFQM resalta como una solucion prometedora para alcanzar altos
estandares de calidad utilizando su adaptacion al mundo académico. De esta forma, en primer
lugar, hemos discutido la importancia de la calidad en las organizaciones y detallado el
Modelo EFQM, prestando particular atencion a su impacto en Organizaciones Académicas

(Capitulo 2).

En la actualidad es imposible imaginar organizaciones eficientes que no se apoyen sobre
sistemas informdticos que asistan a los actores principales en sus decisiones y procesos
internos. Los sistemas de informacién, en sus multiples expresiones, forman parte integral del
funcionamiento de nuestras instrucciones. Desde este punto de partida, hemos planteado para
este trabajo el desarrollo de un sistema informatico adaptado para el soporte de la

metodologia seleccionada.

La plataforma GP tiene por objetivo principal apoyar la gestion y administracion de unidades
académicas que desean implementar EFQM como mecanismo para mejorar su
funcionamiento y alcanzar altos niveles de calidad. A lo largo del capitulo 3 hemos
presentado los requisitos, disefio e implementacion de este sistema, describiendo sus

funcionalidades y aplicacion en organismos académicos.
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A fin de poder evaluar los beneficios de la aplicacion de EFQM vy la eficiencia de GP en su
utilizacion practica y cotidiana, en el Capitulo 4 presentamos la gestion y administracion del
Decanato de UTN-FRT vy la ejecucion del Plan Institucional de Facultad (P.ILF.) en la misma.
Para ello, en primer lugar hemos estudiado los indices de la FRT-UTN en el afio 2012 donde
se evidenciaban factores que requerian una mejora significativa. Luego de la aplicacion del
modelo EFQM, apoyado por GP, durante un periodo de 3 afios consecutivos, en el afio 2015
la evaluacion de la FRT-UTN presenta mejoras significativas en todos sus indices. Més atn,
la institucion alcanza el primer nivel de certificacion de Calidad EFQM: “Compromiso hacia

la Excelencia”.

De este trabajo se desprenden elementos que consideramos importante resaltar. En primer
lugar, la aplicacion de EFQM y herramientas informaticas adecuadas posibilitan mejoras
significativas en funcionamiento y calidad de los servicios de instituciones académicas. A su
vez, establecen marcos de referencia objetivos para la evaluacion y mejora de las
instituciones. Por otro lado, permiten la trazabilidad de las acciones, estableciendo bases
solidas para la continuidad de las estrategias planteadas entre diferentes administraciones de

la organizacion.

Esta herramienta estratégica podria ser utilizada en cualquiera de las otras 29 regionales que
posee UTN en toda la argentina, lo que generara un gran impacto en las mismas, presentando
multiples ventajas y permitiendo a las facultades contar con un plan de accion, optimizar sus
recursos y cumplir sus objetivos estratégicos, mejorando asi toda su gestion institucional. La
principal diferenciacion del software estd determinada por la caracteristica de que es gratuito

y de codigo abierto, lo cual permitira la adaptacion total a todas las facultades.

A partir del trabajo realizado, podemos afirmar que GP ha podido plasmar de forma efectiva
la estrategia de UTN-FRT en sus primeras dos etapas. Se espera que en los proximos afios se
ejecute la estrategia de manera exitosa, exponiendo de esta manera, guias de accion y
comportamiento para lograrlo. Para lograr esto se pondra énfasis en realizar seguimiento,
alinear el desempefio de los funcionarios con el cumplimiento de los objetivos definidos y en

asegurar de que la informacion fluya a lo largo de toda la organizacion, entre otros.
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5.2 Perspectivas y Trabajos Futuros

Este trabajo ha presentado las bases para aplicar EFQM en instituciones académicas, una
herramienta informatica para el soporte de las actividades planteadas por el modelo
denominada GP y los principales resultados de su aplicacion en la Facultad Regional

Tucuman de la Universidad Tecnoldgica Nacional.

Sin embargo, este desarrollo abre las puertas a multiples trabajos futuros cuyas principales

lineas se detallan a continuacion:

5.2.1 Capacitacion Integral del personal de la FRT

La realizacion de una capacitacion efectiva en UTN-FRT para que todos los funcionarios y
empleados de dicha organizacion puedan comenzar a utilizar a pleno la herramienta, con lo
cual luego se podran ejecutar las dos ultimas etapas del Modelo REDER del Modelo EFQM

que se describen a continuacion:

Etapa 5: Evaluacion y Revision : Comprende la evaluacion de los resultados y la revision de
los enfoques. Las tareas a realizar en esta etapa seran: (5.1) Recoleccion de resultados; (5.2)
Analisis y Evaluacion de Resultados; (5.3) Comparacion de Resultados; (5.4) Revision de

Enfoques; (5.5) Revision del despliegue de los enfoques.

Etapa 6: Elaboracion del Plan de Mejoras : Etapa final en la cual se elaborard el Plan de
Mejoras que se llevara a cabo a partir del uso del sistema. Las tareas a realizar en esta etapa

son: (6.1) Definir Plan de Mejoras; (6.2) Elaborar informe con Plan de Mejoras.

5.2.2 Mejoras en sistemas de reporte de GP

GP permite en la actualidad la visualizacion de informacion de forma adecuada para su
consulta y asistiendo a los actores principales de la FRT. Sin embargo, consideramos que
pueden ser mejorados permitiendo visualizaciones interactivas y profundizando los
mecanismos de evaluacion y cruce de informacion pertinentes para un mejor desempefio y

aprovechamiento de los datos.
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5.2.3 Facilitar la implementacion de EFQM y GP en otros organismos

Como hemos detallado a lo largo de este trabajo, GP facilita la implementacion del modelo
EFQM en organismos académicos. Consideramos que muchas instituciones pueden
beneficiarse sustancialmente de su implementacion. Con este objetivo, es imprescindible
plasmar nuestra experiencia en guias de buenas practicas para la aplicacion de EFQM a través
de GP. De esta manera, GP no solo permitird el soporte del modelo, sino también guiar el

proceso de adopcidn a fin de alcanzar mayores niveles de calidad.
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A. Cuestinario de Autoevaluacion EFQM

A.1 Checklist EFQM

Criterio 1: Liderazgo

Pregunta 1.1.1: ;Han sido definidos por parte del Equipo Directivo la Misidn, la Vision, los
Principios Eticos y Valores que conforman la “Cultura” de la Universidad, y han sido
convenientemente divulgados a todos los Grupos de Interés (profesores, alumnos, Personal

de Administracion y Servicios, etc.)?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.1.2: ;Incluyen dichos valores conceptos tales como calidad y aprendizaje?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.1.3: El comportamiento del Equipo Directivo ;es coherente con dichos valores?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.2: ;Impulsa el Equipo Directivo el desarrollo e implantaciéon de un Sistema de
Gestion por Procesos que permita traducir la Estrategia/Presupuesto a objetivos cuantificables

que, medidos de forma periddica, sirvan para mejorar los resultados globales?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.3.1: ;Se relaciona el Equipo Directivo con los profesores, alumnos, socios y

representantes de la sociedad para conocer sus necesidades y expectativas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.3.2: ;Se implican y apoyan actividades de mejora, proteccion medioambiental o

de contribucidn a la sociedad?
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Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.4.1: ;Mantiene el Equipo Directivo una comunicacion fluida y bidireccional con

sus empleados?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.4.2: ;Aprovechan dicha comunicacion para transmitir los Valores y las

Estrategias de la Universidad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.4.3: ;Escuchan las aportaciones y/o quejas de sus empleados?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.5.1: ;Apoya el Equipo Directivo a sus empleados y les ayudan si es necesario

para conseguir sus objetivos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.5.2: ;Les animan y facilitan la participacion en equipos/actividades de mejora?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 1.5.3: ;Reconocen adecuadamente a individuos o equipos por su contribucion a

dichas actividades?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente
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Evidencias

Comentarios

Criterio 2: Estrategia

Pregunta 2.1: En la definicion del Plan Operativo/Presupuesto Anual de la Facultad, ;se
recogen y consideran las Necesidades y Expectativas de los diferentes Grupos de Interés
(empleados de la Facultad, estudiantes, potenciales estudiantes, centros, departamentos,
organos de gobierno, Administraciones Publicas e instituciones convenidas), asi como datos

sobre el comportamiento del sistema universitario y facultades similares?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 2.2: En la definicion del Plan Operativo/Presupuesto Anual de la Facultad, ;se
recogen y consideran los resultados de las mediciones anteriores, tanto propios como de
facultades similares, y se analizan los impactos de la legislacion aplicable, la innovacion

tecnoldgica, y los indicadores socioecondmicos y demograficos a corto y largo plazo?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 2.3.1: En la definicion del Plan Operativo/Presupuesto Anual de la Facultad, ;se

tienen en cuenta Coherencia con los Principios Eticos y Valores que conforman su Cultura?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 2.3.2: En la definicion del Plan Operativo/Presupuesto Anual de la Facultad,
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;se tienen en cuenta Atencion equilibrada de necesidades y expectativas de los Grupos de

Interés?

Nada

Poco

Bastante

Mucho

Totalmente

Pregunta 2.3.3: En la definicion del Plan Operativo/Presupuesto Anual de la Facultad, ;se

tienen en cuenta Andlisis de Riesgos y Plazos e identificacion de los Factores Criticos de

Exito?

Nada

Poco

Bastante

Mucho

Totalmente

Pregunta 2.4.1: ;Se identifican los Procesos Clave de la Facultad y se despliega el Plan

Operativo a través de ellos?

Nada

Poco

Bastante

Mucho

Totalmente

Pregunta 2.4.2: ;Se descomponen los Objetivos y Metas de la Facultad a través de los

niveles, llegando hasta la definicion y seguimiento de los objetivos individuales o de equipo?

Nada

Poco

Bastante

Mucho

Totalmente

Pregunta 2.4.3: ;Se evalua el nivel de conocimiento y sensibilizacion de

los Grupos de

Interés sobre los aspectos fundamentales de la Estrategia, Plan Operativo y Presupuesto,

segun sea apropiado?

Nada

Poco

Bastante

Mucho

Totalmente

Evidencias

distintos
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Comentarios

Criterio 3: Personas
Pregunta 3.1.1: ;Existe un Plan especifico de Personal de Administracion y Servicios,
respetuoso con la legislacion vigente y la igualdad de oportunidades, alineado con la

Estrategia y el Plan Operativo de la Universidad, y se revisa conjuntamente con ellos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.1.2: ;Se tienen en cuenta las opiniones del Personal de Administracion y

Servicios en la definicion de dicho Plan?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.2.1: ;Se preocupa el Equipo Directivo del desarrollo personal y profesional del
Personal de Administraciéon y Servicios, procurando la adecuaciéon de sus conocimientos y

experiencia a las necesidades derivadas de su responsabilidad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.2.2: ;Se desarrollan e implantan planes de formacién que faciliten dicha

adecuacion?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.2.3: ;Se asigna al Personal de Administracion y Servicios objetivos individuales

y de equipo, y se evalua su rendimiento?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

133



Anexo N° 1. Cuestionario de Autoevaluacion EFQM

Pregunta 3.3.1: ;Estimula el Equipo Directivo la implicacion del Personal de
Administracion y Servicios hacia la consecucion de sus objetivos, mediante la motivacion y

el reconocimiento?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.3.2: ;Promueve y facilita el Equipo Directivo la participacion del Personal de

Administracion y Servicios en acciones de mejora?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.3.3: ;Impulsa y motiva al Personal de Administracion y Servicios hacia la innovacion y la

creatividad, siendo receptiva a sus aportaciones y sugerencias de mejora?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.4.1: ;Se preocupa el Equipo Directivo de establecer una buena comunicacion

con/entre sus empleados?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.4.2: ;Se han desarrollado cauces de comunicacidon vertical y horizontal y se

utilizan eficientemente?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.4.3: ;Se aprovechan dichos canales de comunicaciéon para difundir el

conocimiento y las buenas practicas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.5.1: ;Se asegura el Equipo directivo del alineamiento de sus politicas de

remuneracion, movilidad, etc., con el Plan Operativo y Presupuesto?

134



Anexo N° 1. Cuestionario de Autoevaluacion EFQM

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta  3.5.2: ;Existe una politica de reconocimiento hacia el Personal de
Administracion y Servicios y fomento de la concienciacion en temas medioambientales y de

seguridad e higiene?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.5.3: ;Se proporciona al Personal de Administracion y Servicios unas

instalaciones y servicios de alta calidad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 3.5.4: ;Existe sensibilidad ante necesidades personales/clientes?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Evidencias

Comentarios

Criterio 4: Alianzas y Recursos
Pregunta 4.1.1: ;Identifica la Facultad aquellas Organizaciones clave con las que se

relaciona (Universidades, administraciones publicas, proveedores, etc.)?
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Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.1.2: ;Desarrolla con ellas acuerdos de colaboracion, fomentando la transferencia

de conocimientos y el aprovechamiento de sinergias?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.2.1: ;Se ha definido e implantado una estrategia econdmico- financiera, alineada

con la Estrategia/Plan Operativo de la Facultad y traducida en un Presupuesto Anual?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.2.2: ;Contempla dicha estrategia tanto las inversiones previstas, como los

recursos necesarios para la financiacion de las actividades de la Facultad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.2.3: ;Contempla una adecuada gestion del riesgo financiero, gestion de cobros

(cuando proceda), etc.?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.3.1: ;Se asegura la Facultad del adecuado funcionamiento, conservacion y

seguridad de sus edificios e instalaciones?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.3.2: ;Se optimizan recursos, inventarios y se reducen consumos de suministros y

energias (principalmente, los no renovables)?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente
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Pregunta 4.3.3: ;Se cuidan adecuadamente los aspectos medioambientales y de reciclado de

residuos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.4.1: ;ldentifica la Facultad las tecnologias e instalaciones mas adecuadas para

cubrir sus necesidades y las de sus clientes?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.4.2: ;Gestiona adecuadamente las tecnologias existentes y se preocupa de su

actualizacion y renovacion?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.5.1: ;Recoge y gestiona adecuadamente la Facultad toda la informacién

pertinente para el cumplimiento de sus fines?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.5.2: ;Facilita a sus Grupos de Interés el acceso a las informaciones que son de su

interés?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 4.5.3: ;Protege adecuadamente la informacion sensible, tanto para la gestion como

para las personas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Evidencias
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Comentarios

Criterio 5: Procesos, Productos y Servicios
Pregunta 5.1.1: ;La Facultad dispone y aplica una metodologia de procesos orientada a la
identificacion, disefio y documentacion de sus Procesos Clave, que son aquéllos

considerados imprescindibles para desplegar y desarrollar la Estrategia y Plan Operativo?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.1.2: ;Dicha metodologia de procesos se corresponde con alguna estandarizacion

del tipo ISO 9000 propia de la Universidad o similar?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.2.1: ;Disponen los Procesos, y en especial los denominados Clave, de unos
sistemas de medicion o indicadores, que permitan establecer sus objetivos de rendimiento y

evaluar los resultados obtenidos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.2.2: ;Se han identificado aquellas areas de los procesos que son comunes con

otras unidades y a agentes externos a éste (proveedores, administracion, etc.)?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.3.1: ;Se revisa regularmente la eficiencia de los Procesos y se modifican

apropiadamente en funcidén de dichas revisiones, asi como en funcion de las informaciones
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procedentes de sugerencias de mejora, actividades de aprendizaje, propuestas de innovacion,

etc.?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.3.2: La implantacion de los cambios en los Procesos, ¢se realiza mediante un

analisis previo (piloto) y una adecuada comunicacion/formacion a todos los implicados?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.4.1: ;Se recogen informaciones procedentes de estudios de mercado y

competencia, necesidades y expectativas de clientes, sugerencias innovadoras y creativas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.4.2: ;Se tiene en cuenta esta informaciéon a la hora de definir los nuevos

Productos, Servicios y actividades de la Facultad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.5: ;Se investigan las necesidades y expectativas, asi como el grado de
satisfaccion de los clientes con los Productos y Servicios, y se utiliza dicha informacién para

la modificacién y mejora de los mismos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.6.1: ;Se asegura la Facultad de que las caracteristicas y prestaciones de los
Productos y Servicios que proporciona a sus clientes responden a las especificaciones de su

disefio?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.6.2: ;La Facultad comunica veraz y adecuadamente las condiciones de
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prestacion de sus Productos y Servicios a sus potenciales clientes?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.6.3: ;Establece niveles de compromiso y es consecuente con los mismos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.7.1: ;Desarrolla la Facultad actividades encaminadas a identificar necesidades y

expectativas de sus clientes?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.7.2: ; Dispone la Facultad de cauces de comunicacién para la recepcion de quejas

y reclamaciones de sus clientes?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 5.7.3: ;Tramita las mismas de forma sistematica y utiliza dicha informacion para

la mejora permanente de sus servicios?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Evidencias

Comentarios
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Criterio 6: Resultados en los Clientes
Pregunta 6.1.1: ;Identifica la Facultad cudles son los aspectos mas significativos y que mas aprecian

sus clientes?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.1.2: ;El método que se utiliza para identificar dichos aspectos es fiable, se
revisa de forma periddica y permite segmentar los resultados en funcion de los diferentes

grupos de clientes?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.2: ;Obtiene periddicamente los Servicios de la Facultad informacion directa del
grado de satisfaccion de los diferentes grupos de clientes respecto a dichos aspectos mas

significativos, asi como de los servicios recibidos, y el nivel de satisfaccion global?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.3.1: Sobre los indicadores del grado de satisfaccion de clientes, ;Se marcan

objetivos y se miden los resultados obtenidos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.3.2: ;La tendencia de dichos indicadores es positiva?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.3.3: Si en alguno no lo fuera, ;se han averiguado las causas y establecido las

acciones de mejora adecuadas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.4.1: ;Se comparan los indices de satisfaccion de clientes con los de los
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Servicios en otras Universidades?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.4.2: Respecto a dichos indicadores, ;en qué situacion competitiva situamos a la

Universidad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.5: Teniendo en cuenta cudles son los aspectos mas valorados por los clientes,
(ha identificado la Universidad con qué procesos estan relacionados y con qué indicadores

de dichos procesos puede existir una correspondencia?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.6.1: Sobre los indicadores de dichos procesos, que inciden directamente en la

satisfaccion de los clientes, ;se marcan objetivos y se miden los resultados obtenidos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.6.2: ;La tendencia de dichos indicadores es positiva?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.6.3: Si en alguno no lo fuera, ;se han averiguado las causas y establecido las

acciones de mejora adecuadas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 6.7.1: ;Se comparan los resultados de dichos indicadores con los de otras

Universidades o el propio sector?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente
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Pregunta 6.7.2: Respecto a dichos indicadores, ;en qué situacidn competitiva situamos a los

Servicios de la Universidad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Evidencias

Comentarios

Criterio 7: Resultados en las Personas
Pregunta 7.1: ;Obtiene periddicamente la Facultad informaciéon directa del grado de
satisfaccion de los diferentes grupos de empleados respecto a aquellos aspectos que les son

mas significativos, asi como del nivel de satisfaccion global?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 7.2.1: Sobre los indicadores del grado de satisfaccion de los empleados, ;se

marcan objetivos y se miden los resultados obtenidos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 7.2.2: ;La tendencia de dichos indicadores es positiva?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 7.2.3: Si en alguno no lo fuera, ;se han averiguado las causas y establecido las
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acciones de mejora adecuadas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 7.3.1: ;Se comparan los indices de satisfaccion de los empleados con los de otras

Unidades o Universidades?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 7.3.2: Respecto a dichos indicadores, ;en qué situacion competitiva situamos a la

Facultad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 7.4: ;Ha identificado la Facultad con qué procesos estan relacionados los indices
de satisfaccion de los empleados, y con qué indicadores de dichos procesos puede existir una

correspondencia?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 7.5.1: Sobre los indicadores de dichos procesos, que inciden directamente en la

satisfaccion de los empleados, ;se marcan objetivos y se miden los resultados obtenidos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 7.5.2: ;La tendencia de dichos indicadores es positiva?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 7.5.3: Si en alguno no lo fuera, ;se han averiguado las causas y establecido las

acciones de mejora adecuadas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente
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Pregunta 7.6.1: ;Se comparan los resultados de dichos indicadores con los de otras

Facultades y/o Universidades?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 7.6.2: Respecto a dichos indicadores, ;en qué situacion situamos a la Facultad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Evidencias

Comentarios

Criterio 8: Resultados en la Sociedad
Pregunta 8.1.1: ;jIdentifica y mide la Facultad el nivel de percepcion que tiene la Sociedad

respecto a aquellos aspectos de especial sensibilidad social en su esfera de influencia?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 8.1.2: ;La tendencia de dichos indicadores es positiva?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 8.1.3: Si en alguno no lo fuera, ;se han averiguado las causas y establecido las

acciones de mejora adecuadas?
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Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 8.2.1: ;Ha identificado la Facultad con qué procesos estan relacionados los indices
de percepcion social, y con qué indicadores de dichos procesos puede existir una

correspondencia?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 8.2.2: ;Se marcan objetivos sobre dichos indicadores y se miden los resultados

obtenidos?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 8.2.3: ;La tendencia de dichos indicadores es positiva?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 8.2.4: Si en alguno no lo fuera, ;se han averiguado las causas y establecido las

acciones de mejora adecuadas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 8.3.1: ;Se comparan los indices de percepcion social de la Facultad con los de
otras Unidades de la propia Universidad o con Unidades Organizativas similares y de

Universidades lideres?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 8.3.2: Respecto a dichos indicadores, ;en qué situacion competitiva situamos a la Facultad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente
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Evidencias

Comentarios

Criterio 9: Resultados Clave

Pregunta 9.1.1: ;Define objetivos y mide la Facultad de forma periodica y sistematica sus

Resultados Clave, y especialmente los economico-financieros?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 9.2.1: ;Los objetivos son cada vez mas exigentes y los resultados muestran una

tendencia positiva?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 9.2.2: Si alguno de los Resultados Clave no reflejara una tendencia positiva, ;se

han averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 9.3.1: ;Se comparan los Resultados Clave con los de otras unidades organizativas

o universidades?
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Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 9.3.2: Respecto a dichos indicadores de Resultados Clave, jen qué situacion

competitiva situamos a la Facultad?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 9.4: Ademads de dichos Resultados Clave, ;define objetivos y mide la Facultad de
forma periddica y sistematica otros resultados correspondientes a procesos de soporte, que

contribuyen de manera sustancial a la consecucion de los anteriores?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 9.5: Los objetivos de dichos indicadores correspondientes a procesos de soporte,

(son cada vez mas exigentes y los resultados muestran una tendencia positiva?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 9.6: Si alguno de los resultados no reflejara una tendencia positiva, ;se han

averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 9.7.1: ;Se comparan los resultados de los indicadores de procesos de soporte con

los de otras Unidades Organizativas o Universidades?

Nada Poco Bastante Mucho Totalmente

Pregunta 9.7.2: Respecto a dichos indicadores, ;en qué situacion competitiva situamos a la

Facultad?
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Nada

Poco

Bastante

Mucho

Totalmente

Evidencias

Comentarios
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B. Proyecto Institucional de FRT-UTN (P.l.F.)

B.1 Vision Proyecto Institucional de Facultad

1.- La Facultad Regional Tucuman de la Universidad Tecnologica Nacional, actor crecientemente
relevante en el sistema de Educacion Superior, en ejercicio de su autonomia, de modo responsable y
con caracter abierto a todos los hombres libres, se proyecta en la region NOA y en el ambito del

MERCOSUR como un espacio tecnolégico de referencia, consulta y accion.

2.-Aporta los saberes y conocimientos que abren la posibilidad de generar competencias, procesos
creativos y respuestas concretas fundadas en reflexiones complejas; abierta a desafios sociales y

econdmicos, en un marco institucional democratico y republicano.

3.- La gestion de la Facultad se funda en criterios de buen gobierno, apertura, transparencia, eficiencia

y sanas practicas orientadas al ejercicio de la participacion responsable.

4.-Somos y nos sentimos parte de la Universidad Publica Argentina, tributarios de su tradicion
reformista, de la busqueda de la emancipacidon humana, con firmes convicciones éticas, en el mas alto

nivel de calidad y expresada en toda la diversidad cientifica, técnica, humanistica y cultural.

5.-Nos proyectamos tratando de superar los desafios actuales: perfeccionando el acceso, garantizando
calidad, comprometiéndonos con el entorno social y productivo, ofreciendo respuestas incluyentes,
sostenibles y calificadas, en un marco cooperativo y colaborativo. Nuestra vision futura se sostiene en
un diagnostico del presente y una comprension de los procesos sociales que inciden en la vida

universitaria; asumiendo los datos de nuestra realidad social.

6.-La Universidad tiene un compromiso con la produccion cientifica- tecnoldgica, como soporte del
desarrollo regional, que asienta en tres pilares: La vincularidad con el mundo emprendedor, la
concentracion en los esfuerzos de investigacion y una politica de comunicacién para legitimar y

transparentar las acciones que se disefian e implementan frente a la sociedad.

7.-Fundamos nuestra accion tanto en la biisqueda de la excelencia como en el cultivo de la diversidad,
en una vocacion innovadora, en una perspectiva transdisciplinar de la complejidad a abordar, ya sea en
la gestion de los asuntos administrativos-universitarios, en la oferta de contenidos pedagégicos, como

en nuestra vinculaciéon al mundo.
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8.-Creemos que la educacion superior debe fortalecer su capacidad critica de anticipacion y
prospectiva para elaborar propuestas alternativas de desarrollo y para enfrentar, a largo plazo, los

problemas emergentes.

9.-Proyectamos nuestra oferta académica en un proceso de adecuacion reflexiva frente a nuevos
contenidos y nuevas exigencias del entorno. Vemos esos cambios como oportunidad de ampliar los
espacios de incidencia de la ingenieria y de generacion de un modelo universitario mas ajustado a las

necesidades del desarrollo territorial.

10.-Creemos que la Universidad del futuro serd mas flexible curricularmente y mas integrada en sus 3

pilares funcionales. Aprender-Ensefar, Investigar, Extender tienen cada dia fronteras mas difusas.

11.-Lo antedicho nos exige entrenamiento y destrezas especificas en los perfiles del cuerpo docente, la
asimilacion de la capacitacion como actualizaciéon de conocimientos permanente, una politica de
evaluacion y la definicion de nuevos parametros con los que medir internamente la gestion

académica y su impacto en la comunidad universitaria para asegurar el correcto rumbo institucional.

12.-Corresponde en el marco de sus posibilidades a la Universidad evitar brechas sociales y
generacionales promoviendo canales de didlogo sin exclusiones de claustro alguno, el fomento de una
cultura de convivencia, paz y sentido civico; aportando su vision al mejor disefio de politicas publicas

y contribuyendo a la conformacion de una sociedad més equitativa.

13.-Y en esa vision de apertura, pertenencia y compromiso se hace necesario tanto la construccion de
modos institucionales de relacion con el entorno, como el disefio de rutinas de reflexion y

planificacion incorporadas a la vida regular de la Facultad.

B.2 Objetivos del Proyecto Institucional de Facultad (PIF)

Alineados en la visiéon de facultad que hemos formulado, en un proceso que implicd diversos
espacios de participacion e intercambio; nos proponemos en los proximos cinco afos dar
cumplimiento los siguientes objetivos, los que se apoyaran en una serie de acciones concretas

formuladas por las areas responsables de su ejecucion.

Los mismos no reflejan de un modo absoluto los deseos de la Comunidad Universitaria, solo
constituyen una aproximacion en linea tanto con la visién construida, cuanto con las posibilidades de
gestion concreta. Se ajustan a nuestras limitaciones temporales, del mismo modo que abren paso a una

dindmica de construccidn progresiva.
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1.- Sostener, ampliar, organizar y calificar los vinculos ptblicos con los distintos niveles del Estado,
con otras Universidades, al interior de la UTN, con actores sociales, con el mundo empresarial; que le

brinde coherencia y contribuya al posicionamiento de la Facultad.

2.- Impulsar y optimizar mecanismos de gestion transparente y gobierno abierto conforme con nuestra

vocacion republicana orientados a la creacion de un clima laboral adecuado.

3.- Mejorar los procedimientos de acceso a la Universidad, a los fines de concretar condiciones de

igualdad de oportunidades reales.

4.- Enfocar y articular las acciones de investigacion y transferencia hacia un [+D +i (investigacion,
desarrollo e innovacion) de alto impacto socio-productivo, ambiental y regional, vinculadas a la oferta

académica concreta de la Facultad.

5.- Impulsar la articulacion de las actividades de pre y post grado, que ponga en linea los esfuerzos de

investigacion y extension con los objetivos académicos, cientificos y culturales de la Facultad.

6.- Estimular una cultura de diversidad y creatividad, promoviendo la circulaciéon de lenguajes
distintos, la adquisicion de practicas transdisciplinarias, de modo de facilitar la construcciéon de un

entorno flexible y receptivo a la innovacion y al emprendizaje (emprender aprendiendo).

7.- Priorizar las acciones de Responsabilidad Social Universitaria, acorde con la vision de Facultad.

8.- Potenciar la politica de comunicacion social de las actividades universitarias.

9.- Orientar la extensién a sectores sociales que por diversos motivos no acceden al mundo

universitario.

10.- Formular un programa de comunicacién para la gestion, tendiente a la mejora de la

administracion.

11.- Promover y contribuir con iniciativas de Desarrollo Local y Regional que institucionalice los

aportes sustantivos que la Facultad hace a la competitividad de la region y la generacion de empleo.

12.- Impulsar un programa especifico de revision sistematica y reflexiva de planes de estudio,
generacion de oferta y perfeccionamiento de didéacticas, adecuacion de soportes e incentivos de la
funcion docente, valorizando sus aspectos humanos y sociales; que derive en la mejora de la eficiencia

académica, facilitando los procesos de autoevaluacion y acreditacion.
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13.- Disponer de un programa de expansion y mantenimiento de infraestructura edilicia y
equipamiento, funcional a nuestra vision y a las necesidades de crecimiento de la Facultad (en sentido

amplio), tanto como al sentido de su gestion.

14.- Formular un programa de evaluacion interno de la actividad universitaria con alcance a los rubros
mas significativos de la misma: inversion en investigacion / formacidn, infraestructura, calidad

administrativa, transferencia al entorno.

15.- Implementar politicas que permitan el seguimiento socio laboral y la formaciéon continua de

graduados en sus diferentes especialidades.

16.- Impulsar una politica activa de bienestar estudiantil, adecuada a la realidad local y a los fines de la

universidad.

17.- Impulsar politicas inclusivas y de bienestar que revaloricen el rol de los no docentes en la vida

universitaria.

18.- Generar un area de seguimiento estadistico de la facultad orientada a dotar de insumos la gestion,

la reflexion y del debate publico.

19.- Generar una agenda de planificacion que monitoree los objetivos que surgen de este propio plan,

con el uso de indicadores sencillos y faciles de socializar.

B.3 Acciones Proyecto Institucional de la FRT-UTN

Objetivo 1.- Sostener, ampliar, organizar y calificar los vinculos publicos con los distintos
niveles del Estado, con otras Universidades, al interior de la UTN, con actores sociales, con el

mundo empresarial; que le brinde coherencia y contribuya al posicionamiento de la Facultad.

1.1. Generar una Agenda Anual de referencia institucional para sostener contactos especificos con
distintas esferas de la actividad local y regional.

Responsables: S. Planeamiento / Dir. Relaciones Institucionales

1.2. Conformar en la Catedra Abierta de RSU, el Consejo Consultivo compuesto por personalidades
del ambito empresario, académico, gubernamental y del tercer sector estableciendo como minimo dos
(2) reuniones anuales.

Responsables: S. Planeamiento / Director Ciencias Bésica/ Director Catedra RSU

1.3. Generar un registro unificado, por area teméatica o especialidad, con actualizacién permanente de

convenios marco y especificos vigentes.
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Responsables: S. Planeamiento / S. Extension y S. Administrativa

1.4. Implementar un sistema de acceso directo al Registro Unificado de Convenios a los sefiores
Directores de departamento.

Responsable: S. Administrativa

1.5. Sostener la continuidad de la Semana de la Ingenieria promoviendo los vinculos con
instituciones del Estado en todos sus niveles, organizaciones sociales, sindicales y empresarias.
Responsables: Decano/ Directores de Departamento/ Sec. Planeamiento/ Direccion de Relaciones
Institucionales

1.6. Impulsar la valoracion social de la Facultad Regional Tucuman y articular una campafa
permanente de jerarquizacion de la ingenieria en la zona de referencia de la Facultad *.

Responsables: Decano/ Directores de Departamento/ Sec. Planeamiento/Dir. Relaciones
Institucionales / S. Extension Universitaria

* Accion compartida con objetivo 11

1.7. Promover intercambio con Universidades iberoamericanas respecto a Politicas de Gestiéon en
Educacion Superior.

Responsable: Decano/S. de Planeamiento

1.8. Sostener y ampliar la presencia de la FRT en Foros regionales.

Responsable: Decano/ Directores de Departamento / S. Planeamiento/ S. Extension Universitaria

1.9. Actualizar la Base de Datos con las demandas de vinculacion y servicios requeridas a la
Institucion.

Responsable: S. Extension Universitaria

1.10. Impulsar propuestas de financiamiento externo para la formulaciéon e implementacion de
proyectos de extension.

Responsable: S. Extension Universitaria

Objetivo 2.- Impulsar y optimizar mecanismos de gestién transparente y gobierno abierto
conforme con nuestra vocacion republicana orientados a la creacion de un clima laboral

adecuado.

2.1 Implementar un Sistema de Gestidon Documental que incluya la digitalizacion de documentos y la
guarda fisica inteligente de documentacion.*

Responsable: S. Administrativa

* Accion compartida con objetivo 18

2.2. Implementar los controles biométricos integrados a los sistemas administrativos y académicos de

la Facultad.*
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Responsable: S. Administrativa / Direccion de TICS

* Accion compartida con objetivo 18

2.3. Desarrollar un sistema preventivo tendiente a disminuir el impacto por vandalismo y hurto en el
ambito de FRT.*

Responsable: S. Administrativa / Direccion de TICS

* Accion compartida con objetivo 18

2.4. Generar en la Pagina Web de la FRT un médulo de seguimiento publico de la Gestion de
Compras de la Facultad que incluya registro de proveedores y los requisitos de su constitucion.*
Responsable: S. Administrativa / Direccion de TICS

* Accion compartida con objetivo 18

2.5. Gestionar un paquete de servicios on line de los movimientos bancarios y asociarlos con el
sistema administrativo de la FRT, servicios de pago via cuenta sueldo, contratos de asociados a
convenios y producidos propios de la FRT.*

Responsable: S. Administrativa

* Accion compartida con objetivo 18

2.6. Impulsar procesos de mejora continua en la administracién e implementar en el mediano plazo un
Sistema de Gestion de Calidad.

Responsables: Decano / S. Administrativa

Objetivo 3.- Mejorar los procedimientos de acceso a la Universidad, a los fines de concretar

condiciones de igualdad de oportunidades reales.

3.1. Oferta Académica: Produccion de contenidos de material grafico y multimedial y su difusion
mediante el uso de Redes Sociales, paneles informativos y visitas a escuelas medias.

Responsable: S. Académica/ Directores de Departamento.

3.2. Articulacion con el Nivel medio: Disefiar e implementar una oferta académica que contribuya a la
mejora de la formacion docente en los niveles educativos medios de la Region.

Responsable: S. Académica/ Directores de Departamento.

3.3. Analisis estadisticos anuales de los seminarios de ingreso de cada modalidad y su publicacion en
pagina Web.

Responsables: S. Académica / Directores de Departamento/ Dir. TICS.

3.4. Fortalecimiento de apoyo a aspirantes: implementacion de pre -ingreso (cursos especiales para los
estudiantes de los ultimos niveles de secundaria) y formacion de asistentes estudiantiles.

Responsable: S. Académica/ Directores de Departamento.
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3.5. Articulacion de ingreso, carreras de grado y tutorias: acciones coordinadas por tutores, integrando
ingreso, tutorias y carreras de grado, monitoreo e identificacion de necesidades de aspirantes e informe
a los Directores de Departamento.

Responsables: S. Académica/ Directores de Departamento.

3.5.1. Consolidar instancias de seguimiento y contencion de los alumnos durante todo su proceso de
formacion (Acceso, permanencia y egreso).

Responsables: S. Académica/ Directores de Departamento

3.5.2. Implementar una evaluacién anual del sistema de ingreso y coordinar su revision con los
Departamentos de Ensefianza con informe al Consejo Directivo.

Responsables: S. Académica / Directores de Departamentos

Objetivo 4.- Enfocar y articular las acciones de investigacién y transferencia hacia un I+D +i
(investigacion, desarrollo e innovacién) de alto impacto socio-productivo, ambiental y regional,

vinculadas a la oferta académica concreta de la Facultad.

4.1. Definir las lineas prioritarias en materia de CyTel atendiendo los requerimientos sociales y
productivos de la region.

Responsable: S. Ciencia y Técnica

4.2. Alcanzar en los centros y grupos de investigacion el 60% de los proyectos de investigacion que
se desarrollen dentro de los mismos tengan contraparte socio- productivo regional. El 40% restante
vinculado a mejoras concretas en las catedras de la FRT.

Responsables: S. Cienciay Técnica / S. Académica/ Directores de Departamento.

4.3. Difundir y publicar el conocimiento generado en al &mbito de la UTN.FRT.

Responsable: S. Ciencia y Técnica

4.4. Establecer que los estudiantes de las especialidades y maestrias que se desarrollan en la
FRT realicen como minimo el 70% de los Seminarios Integradores y las Tesis de las carreras
enfocados en solucionar problemas socio- productivos regionales.

Responsable: S. Ciencia y Técnica

4.5. Incentivar la relacion cientificos — instituciones Nivel medio: cientificos que visitan las escuelas
e invitan tanto a docentes como a alumnos a que conozcan su ambito de trabajo (laboratorios, aulas,
universidades, otros).

Responsable: S. Ciencia y Técnica

* Compartido con Objetivo 1

4.6. Fomentar la investigaciéon en Red intra- UTN y promover politicas de vinculacion con

instituciones e investigadores externos
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Responsable: S. Ciencia y Técnica

4.7. Aumentar la cantidad de investigadores con categoria “C” o superior para poder lograr mas
directores de proyectos en todas las carreras que se ofrecen en la FRT.

Responsable: S. Ciencia y Técnica

4.8. Efectuar un taller anual de capacitacion de los docentes de cada carrera de grado de la FRT para
que conozcan las particularidades, deberes y obligaciones de los Docentes — investigadores: Colaborar
/ Guiar en la formulacion de los proyectos de investigacion que surjan.

Responsable: S. Ciencia y Técnica.

4.9. Proteger legalmente el conocimiento generado en el ambito de la UTN.FRT.

4.10. Efectuar un diagnostico sobre los procesos econdémicos y de innovacion que desarrollan las
empresas a nivel sectorial, regional y su vinculacion con la generacion y calidad del empleo.
Responsable: S. Ciencia y Técnica

4.8. Constituir un Equipo de Gestion de la Ciencia y Técnica con el objetivo de obtener
financiamiento externo.

Responsable: S. Ciencia y Técnica

Objetivo 5.- Impulsar la articulacién de las actividades de pre y post grado, que ponga en linea
los esfuerzos de investigacion y extension con los objetivos académicos, cientificos y culturales de

la Facultad.

5.1. Proponer la firma de convenios activos con fines de transferencia y cooperacion de las carreras de
pre y post grado con actores sociales.

Responsables: Sec. Académica/ S. de Extension Universitaria/S. de Ciencia y Tecnologia / Direccion
de Carreras Cortas/ Directores de Departamentos

5.2. Promover la realizacién de actividades de formacion y capacitacion para la formulacion y
evaluacioén de proyectos.

Responsables: Sec. Académica/ S. de Extension Universitaria /Direccion de Carreras Cortas/
Directores de Departamento

5.3. Generar proyectos interinstitucionales con fines académicos, de investigacion y culturales que
aporten a los objetivos académicos y de investigacion.

Responsables: Sec. Académica, S. de Extension Universitaria y Direccion de Carreras Cortas/ S.
Ciencia y Técnica/ Directores de Departamento

5.4. Ofrecer al menos dos (2) cursos de especializacion y perfeccionamiento a los docentes de cada
una de las carreras de grado que se dictan en la FRT.

Responsables: S. Ciencia y Técnica/ S. Académica
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5.5. Formular como minimo dos propuestas de carreras de post grado vinculadas a los Departamentos
y que favorezcan al Desarrollo Regional orientadas en las lineas prioritarias de la UTN. FRT.
Responsables: S. Ciencia y Técnica / Dir. Post Grado/ Directores de Departamentos.

5.6. Incentivar a los graduados de pre y post grado para que desarrollen actividades de Extension
Universitaria.

Responsable: S. Extension Universitaria

5.6.1. Incentivar la elaboracién de propuestas y concrecion de proyectos de Extension en areas
estratégicas para el servicio y la vinculacion, donde confluyan las demandas externas y capacidades
institucionales.

Responsables: S. Extension Universitaria /S. Académica

Objetivo 6.- Estimular una cultura de diversidad y creatividad, promoviendo la circulacion de
lenguajes distintos, la adquisicion de practicas transdisciplinarias, de modo de facilitar la
construccion de un entorno flexible y receptivo a la innovacion y al emprendizaje (emprender

aprendiendo)

6.1. Institucionalizar la realizacién de eventos culturales, sociales y cientificos y la generacion de
foros y espacios de discusion con la participacion de todos los claustros, en coordinacion con los
Departamentos de Ensefianza.

Responsables: S. Académica/ S. de Extension Universitaria /S. de Ciencia y Tecnologia/ Direccion de
Carreras Cortas / Dir. de Relaciones Institucionales

6.2. Promover la realizacién de proyectos de investigacion y transferencia al medio que vincule de
manera efectiva la demanda de la comunidad a la actividad universitaria.* *Vincular con objetivo 4 de
Ciencia y Técnica

Responsables: S. Académica/ S. de Extension Universitaria/ S. de Ciencia y Técnica.

6.3. La creacion de un SUM (Salas de Uso Multiples) para la realizacion de actividades académicas y
culturales.

Responsable: Direccion de Relaciones Institucionales / Dir. TICS

6.4. Generar un Proyecto de creacion de una Radio de Frecuencia Modulada para difundir las
actividades académicas y culturales de la FRT y la sociedad en general con transmision de 24 hs y on-
line.

Responsable: Direccion de Relaciones Institucionales

6.5. Impulsar y coadyuvar con UTN Rectorado el desarrollo de las Becas Internacionales UTN DAAD
(Alemania).

Responsable: S. Extension Universitaria /
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6.6. Contribuir a la formacion de RRHH de la FRT en précticas transdisciplinarias.
Responsables: S. Extension Universitaria / S. Administrativa.

6.7. Promover el dictado extra curricular de los idiomas inglés y portugués.
Responsable: Secretaria de Extension.

6.8. Promover el emprendizaje al interior de la UTN.FRT y en cooperacién con otras instituciones.

Objetivo 7.- Priorizar las acciones de Responsabilidad Social Universitaria, acorde con la visién

de Facultad.

7.1. Implementacion transversal de RSU en las actividades curriculares y extracurriculares de la FRT
fomentando conciencia ciudadana y el aprendizaje - servicio, con validacion académica de los
Departamentos de Ensefianza.

Responsables: Sec. Académica/ S. de Extension Universitaria/ S. de Ciencia y Técnica / Direccion de
Relaciones Institucionales / Directores de Departamentos

7.1.1. Lograr que los estudiantes de carreras de grado y posgrado de la FRT formulen proyectos
finales, trabajos integradores y tesis orientadas a solucionar problemas socio-productivos de la region,
con validacion académica de los Departamentos de Ensefianza.

Responsables: Sec. Académica / S. de Ciencia y Tecnologia/ Directores de Departamento

7.2. Realizar al menos ocho (8) UTN solidarias anuales con un incremento en la participaciéon de
alumnos y docentes de la FRT.

Responsable: S. Ciencia y Técnica

7.3. Generar un Programa de uso responsable y seguro de las nuevas tecnologias y reducir la brecha
digital en sectores sociales marginados *.

Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

* Accioén compartida con objetivo 9

7.4. Promover los programas de responsabilidad y concientizacion del cuidado de las instalaciones.
Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

7.5. Promover el desarrollo de una cultura de la responsabilidad social universitaria.

7.5.1. Crear un ambito propicio para la discusion ordenada y productiva acerca de la responsabilidad
social.

7.5.2. Reconocer experiencias, casos y buenas practicas.

7.5.3. Motivar la participacion activa de los distintos claustros de nuestra Facultad y de actores
externos a la misma.

7.5.4. Propender al abordaje integral y multidisciplinario de la tematica

7.5.5. Promover estudios e investigaciones
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7.5.6. Generar publicaciones que den a conocer las conclusiones de la Cétedra y de sus investigaciones
Responsables: Sec. Planeamiento/ Directores de Carrera/ Director Catedra de RSU/ S. Extension
Universitaria/ S. Asuntos Estudiantiles.

7.6. Promover la ayuda social y humanitaria a escuelas de bajos recursos.

Responsable: S. Extension Universitaria

7.7. Promover que los alumnos, docentes, graduados y no docentes desarrollen actitudes de
compromiso social, a través de la organizacion de Talleres de sensibilizacion.

Responsable: S. Extension Universitaria

7.8. Gestionar e impulsar la adquisicion de recursos necesarios para solventar las actividades de la
RSU.

Responsables: S. Extension Universitaria / Catedra RSU

Objetivo 8.- Potenciar la politica de comunicacién social de las actividades universitarias.

8.1. Sostener la continuidad y calidad del programa televisivo UTN TV*.

Responsable: Dir. de Relaciones Institucionales

* Accioén compartida con objetivo 1

8.1.1. Realizar consultas a los sefiores Directores respecto la programacion de UTN-TV para difundir
las actividades que consideren importantes de sus departamentos.

Responsables: Direccion de Relaciones Institucionales / Directores de Departamento

8.2. Rediseno del sitio Web.

Responsables: Dir. de Relaciones Institucionales / Dir. TICS

* Accion compartida con objetivo 1 y 10

8.3. Creacion de Boletines Electronicos Universitarios *

8.3.1. Boletin semanal de noticias universitarias

8.3.2. Boletin mensual de articulos académicos de Educaciéon Superior y divulgacion cientifica
Responsable: Dir. de Relaciones Institucionales

* Accion compartida con objetivo 1

8.4. Disefio de estrategias y Administracion de redes sociales™.

Responsable: Decano/ Dir. de Relaciones Institucionales

* Accion compartida con objetivo 1

8.5. Promover la difusion de la informacion de todas las actividades y eventos que tengan lugar o
involucren a la FRT, promoviendo e incentivando activamente la insercion de la Facultad en los
medios de comunicacién masivos y especializados.

Responsables: Decano/ Dir. Relaciones Institucionales /S. Extension Universitaria
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Objetivo 9.- Orientar la extension a sectores sociales que por diversos motivos no acceden al
mundo universitario.

9.1. Promover el autoempleo y el micro emprendimiento en zonas vulnerables para el desarrollo local.
Responsable: S. Extension Universitaria

9.2. Cooperar con los distintos actores sociales en la busqueda de soluciones a los graves problemas
que aquejan a nuestra sociedad impulsando la extension y la investigacion en temas estratégicos,
orientada hacia problemas sociales relevantes, atendiendo a criterios de trabajo colectivo,
multidisciplinario, calidad e impacto.

Responsable: S. Extension Universitaria

9.3. Gestionar e impulsar Programas destinados a la generacion de empleo genuino en los tres (3)
niveles del Estado.

Responsable: S. Extension Universitaria

Objetivo 10.- Formular un programa de comunicacion para la gestion, tendiente a la mejora de

la administracion.

10.1. Creacion del CIU (Centro de Informacion Universitaria).*

Responsable: Direccion de Relaciones Institucionales

* Accion compartida con objetivo 1

10.2. Generar un circuito especifico de comunicacion para la gestion de los RRHH en vinculo directo
y personalizado con los departamentos de ensefianza.

Responsable: S. Administrativa/ Directores de Departamento.

Objetivo 11.- Promover y contribuir con iniciativas de Desarrollo Local y Regional que
institucionalice los aportes sustantivos que la Facultad hace a la competitividad de la regién y la

generacion de empleo.

11.1. Reactivar, generar y formalizar nuevos convenios para P.S. y Pasantias con empresas y los tres
niveles del Estado.

Responsable: S. Extension Universitaria

11.2. Generar instancias de diagndstico para la mejora continua en la formacion de los graduados y
el perfil requerido por las empresas con transferencia a los departamentos de ensefianza.
Responsables: S.  Académica/S. Extension Universitaria/ Dir. Graduados/ Directores de

Departamento.
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11.3. Impulsar la certificaciéon de competencias laborales en empresas del medio, a través de los
Protocolos firmados con el MTEySS.-

Responsable: S. Extension Universitaria

Objetivo 12.- Impulsar un programa especifico de revision sistematica y reflexiva de planes de
estudio, generacion de oferta y perfeccionamiento de didacticas, adecuaciéon de soportes e
incentivos de la funcién docente, valorizando sus aspectos humanos y sociales; que derive en la

mejora de la eficiencia académica, facilitando los procesos de autoevaluacién y acreditacion.

12.1. Articulacion interna y externa: producir reuniones semestrales de articulacion horizontal y
vertical de contenidos de asignaturas de carreras de grado, pregrado y posgrado en interaccion con
directores de carreras de otras unidades académicas.

Responsable: S. Académica

12.2. Fortalecimiento de la implementacion de carrera académica: presentacion de documentacion,
realizacion de encuestas y evaluaciones, y difusiéon de resultados conjuntamente con Directores de
carrera y evaluando a la totalidad de los docentes solicitantes.

Responsables: Sec. Académica/ Directores de Departamento

12.3. Implementar actividades de formacion y capacitacion docente (didacticas y pedagodgicas) y
disciplinares a partir de relevamientos con posterior analisis de resultados.

Responsables: S. Académica / Directores de Departamentos

12.4. Publicar anualmente la informacioén relevada sobre la actividad de ciencia y tecnologia
correspondiente a la Auto evaluacion del érea.

Responsables: S. Académica/ S. de Ciencia y Técnica

12.5. Revisién periddica del Disefio Curricular y los Planes de Estudio vigentes en el ambito de la
FRT con plena participacion de los Departamentos de Ensefianza.

Responsables: S. Académica / Directores de Departamentos

12.6. Seguimiento de los compromisos de mejoras asumidos ante CONEAU y los Programas de
Mejoras de Ensefianza de la Ingenieria

Responsables: S. Académica/ Directores de Departamento /S. Ciencia y Técnica / S.
Administrativa/S. Planeamiento.

12.7. Promover un aumento equilibrado en la oferta de materias electivas de las carreras de grado.
Responsables: Directores de carreras /S. Académica

12.8. Promover e intensificar el uso del aula virtual y las nuevas tecnologias en todas las carreras.

Responsables: S. Académica / Directores de Carreras.
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12.9. Promover la metodologia de la Educacion a Distancia para la formacion curricular y
extracurricular.

Responsable: S/Académica

12.10. Sostener la Politica de becas y reduccion de aranceles en la oferta de post grado para los
docentes de la FRT.

Responsables: Decano / S. Ciencia y Técnica/ Dir. de Post Grado

Objetivo 13.- Disponer de un programa de expansién y mantenimiento de infraestructura
edilicia y equipamiento, funcional a nuestra vision y a las necesidades de crecimiento de la

Facultad (en sentido amplio) tanto como al sentido de su gestion.

13.1. Construccion de camara transformadora eléctrica de acuerdo a los tipicos constructivos de EDET
que permitird ampliar la capacidad del transformador hasta 630 KVA.

Responsable: S. Administrativa

13.2. Ampliacién subsuelo ala nueva y conexion con el actual depdsito dotdndolo de una salida de
emergencia.

Responsable: S. Administrativa

13.3. Obra: Laboratorio Civil Mecénica conexo al laboratorio actual.

Responsable: S. Administrativa

13.4. Ampliacion de Biblioteca Central y SUM para duplicar la superficie y contar con capacidad del
SUM para 100 personas.

Responsables: S. Administrativa / Sub- Secretaria Administrativa

13.5. Traslado de Dtos. Sistemas y Electrotecnia (administrativas, laboratorios y aulas) al Ala Nueva
del edificio.

Responsables: S. Administrativa/ Sub - Secretaria Administrativa

13.6. Reacondicionamiento Areas administrativas y académicas (traslado a nuevas ubicaciones).
Responsables: S. Administrativa / Sub- Secretaria Administrativa

13.6.1. Ampliacion, reacondicionamiento y traslado de areas de docencia e investigacion (traslado a
nuevas ubicaciones)

13.6.2. Generar espacio necesario para sala de docentes

Responsable: S. Administrativa

13.7. Nuevos accesos y zonas de circulacidon, aperturas internas a jardines y nuevas salidas de
emergencia del edificio.

Responsable: S. Administrativa

13.8. Generar el proyecto e impulsar la licitacion de:

13.8.1. Ampliacion de instalaciones deportivas y espacios verdes.
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13.8.2. Disposicion de un area de estacionamiento
Responsables: S. Administrativa / S. Asuntos Estudiantiles
13.9. Adecuacion y redistribucion de areas de Gestion.
Responsables: S. Administrativa / Sub- Secretaria Administrativa
13.10. Infraestructura PROMIF, incorporacion de 400 m2.
Responsable: S. Administrativa
13.11. Obras de:
13.11.1. Adecuacién de Seguridad
13.11.2. Redisefio de los accesos a aulas y laboratorios,
13.11.3. Nuevas salidas de emergencia,
13.11.4. Nuevos sistemas contra incendios
13.11.5. Nueva Area de mantenimiento (Taller y Depésito)
Responsable: S. Administrativa
13.12. Refaccion y construccion aulas u oficinas 2do Nivel, para cursos de capacitacion y post
grado.
Responsable: S. Administrativa
13.13. Mejora de la Playa de estacionamiento incorporando tecnologia, inversion en obras civiles y
sistemas de control.
Responsable: S. Administrativa
13.14. Nuevo sistema de abastecimiento de agua (almacenamiento y distribucion.
Responsable: S. Administrativa
13.15. Adquisicion de tecnologia informatica para laboratorios.
Responsables: S. Administrativa / Dir. de TICS
13.16. Compra de equipos de acondicionamiento ambiental (para aulas y laboratorios que no cuentan
aun con ese Servicio)
Responsable: S. Administrativa
13.17. Compra de equipos para control de asistencia de personal Controles Biométricos para
eficientizar los aspectos asociados a la gestion académica y administrativa.
Responsables: S. Administrativa / Dir. de TICS
13.18. Compra de camaras y accesorios para mejorar la seguridad de las personas y activos de la
Facultad para reducir niveles e inseguridad.
Responsables: S. Administrativa / Direccion de TICS
13.19. Compra de una central telefonica para 200 lineas internas
Responsables: S. Administrativa / Direccion de TICS
13.20. Readecuar el Proyecto de obra civil para la finalizacion del Ala Sur.

Responsable: S. Administrativa
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13.21. Generar nuevos espacios aptos para Video Conferencia Multipunto.

Responsables: S. Administrativa /Dir. de TICS

13.22. Implementar mejoras tendientes a obtener la certificacion de Aula Multimedia con los
estandares de calidad exigidos para Video Conferencias.

Responsables: S. Administrativa / Dir. TICS.

13.23. Promover mejoras continuas en los laboratorios tendientes a alcanzar acreditaciones de calidad.
Responsables: S. Administrativa / Directores de Departamento.

13.24. Uso racional y eficiente de Servicio Publico de Internet.

Responsables: S. Administrativa/Direccion de TICS

Objetivo 14.- Formular un programa de evaluacion interno de la actividad universitaria con
alcance a los rubros mas significativos de la misma: inversién en investigacién / formacion,

infraestructura, calidad administrativa, transferencia al entorno.

14.1. Implementacion de tablero de comando con indicadores de cada area como herramienta para el
monitoreo y la toma de decisiones.

Responsable: S. Académica

14.2. Implementacién de actividades de capacitacion para la construccion de indicadores, elaboracion
de informes y avances, presentacion de proyectos en organismos nacionales.

Responsable: S. Académica

14.3. Obtener de los Proyectos Finales con temadtica social y productiva, insumos para las potenciales
actividades de vinculacion y transferencia a Extension Universitaria y la Direccion de Vinculacion.
Responsables: S. Académica/ S. Extension Universitaria / S. Ciencia y Técnica

14.4. Actualizacién permanente y por vias formales de los requerimientos estadisticos para la
Acreditacion.

Responsables: S. Académica / Directores de Departamento/Dir. TICS

Objetivo 15.- Implementar politicas que permitan el seguimiento socio laboral y la formacién

continua de graduados en sus diferentes especialidades.

15.1. Fortalecer el programa de seguimiento de Graduados implementando el Laboratorio de
Observacion de Graduados.

Responsable: Direccion de Graduados

15.2. Fortalecer la Bolsa Laboral implementando el Nuevo Portal Laboral.

Responsable: Direccion de Graduados

15.3. Formalizar el sistema de recoleccion de informacion desde el medio socio- econémico para la

revision permanente del perfil de los graduados.
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Responsable: Direccion de Graduados

15.4. Gestionar la adquisicidon de nuevas competencias y potenciar el perfil docente del Graduado, con
participacion de los Departamentos de Ensefianza.

Responsables: Direccion de Graduados/ Directores de Departamentos

15.5. Promover y estimular la formacion continua de los Graduados, difundiendo la oferta en materias
electivas (de grado) con reconocimiento académico y elaborar un reglamento para la reduccion de
arancelas en Cursos, Especializaciones y maestrias de Post Grado.

Responsable: Direccion de Graduados

15.6. Establecer Créditos de Honor.

Responsable: Direccion de Graduados

Objetivo 16.- Impulsar una politica activa de Bienestar Estudiantil, adecuada a la realidad local

y a los fines de la universidad.

16.1. Sostener la cobertura de salud para los estudiantes en los aspectos clinicos, odontoldgicos y
psicologicos.

Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

16.2. Promover, mejorar, ampliar y sostener las practicas deportivas competitivas.

Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

16.3. Sostener y mejorar los programas de Becas para el estudiantado.

Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

16.4. Promover programas permanentes en prevencion de la salud.

Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

16.5. Programa de ayuda para la finalizacion de la carrera de los estudiantes.

Responsables: S. Académica /S. Asuntos Estudiantiles

16.6. Promover el desarrollo, construccion y mejoramiento de las instalaciones deportivas.
Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

16.7. Implementar un Programa piloto de seguimiento del rendimiento académico de becarios y
pasantes.

Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

16.8. Promover y sostener la practica deportiva no competitiva, como medio de vinculacion social y
recreativa entre los alumnos.

Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

16.9. Promover, impulsar y gestionar concursos de proyectos tecnologicos, elaborados por alumnos de
las carreras de grado y tecnicaturas.*®

Responsable: S. Asuntos Estudiantiles
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* Accion compartida con objetivo 5

16.10. Promover e impulsar el intercambio de estudiantes con otras facultades Regionales del Pais.
Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

16.11. Promover programas de conocimiento del mundo del trabajo para los alumnos.

Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

16.12. Generar carnet de miembros de la comunidad universitaria, para uso de la infraestructura y
servicios de la facultad.

Responsable: S. Asuntos Estudiantiles

Objetivo 17.- Impulsar politicas inclusivas y de bienestar que revaloricen el rol de los no

docentes en la vida universitaria.

17.1. Poner en funcionamiento la Comision de Higiene y Seguridad como asi también la Comision de
Condiciones y Medio Ambiente en el Trabajo (CYMAT) procurando, de manera progresiva la
adecuacion de los espacios fisicos, con la insercion de representantes del claustro No Docente.
Responsable: S. Administrativa

17.2. Sostener la politica de capacitacion no docente.

Responsable: S. Administrativa

17.3. Politicas de becas para la capacitacion de familiares directos del personal no docente.
Responsable: S. Administrativa

17.4. Promover el sentido de pertenencia institucional con capacitacion especifica.

Responsable: S. Administrativa

Objetivo 18.- Generar un drea de seguimiento estadistico de la facultad orientada a dotar de

insumos la gestion, la reflexion y del debate publico.

18.1. Seleccion de Datos para divulgacion general y a solicitud de los Directores de Carreras.
Responsable: Direccion de TICS

18.2. Vinculacion de las bases de datos Académicas y Administrativas.

Responsable: Direccion de TICS

18.3. Generar un proceso continuo de paquetes estadisticos con datos existentes y a construir, para la
toma de decisiones, a los fines de realizar un Anuario Estadistico.

Responsable: Direccion de TICS

Objetivo 19.- Generar una agenda de planificaciéon que monitoree los objetivos que surgen de

este propio plan, con el uso de indicadores sencillos y faciles de socializar.
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19.1. Efectuar una Sintesis del P.L.F, que facilite su divulgacion con un anexo de indicadores
Responsable: S. Planeamiento

19.2. Adoptar un Soft para monitorear los avances del PIF.

Responsable: S. Planeamiento

19.3. Impulsar una cultura planificadora y la adopcion de la metodologia de Direccién por Objetivos
en la Facultad y la eleccion del Soft para evaluar los avances de la planificacion en todos los ambitos
internos.

Responsables: S. Planeamiento / S. Ciencia y Técnica/ DPI

19.4. Generar instancias de intercambio de experiencias en la gestion concreta de la Educacion
Superior.

Responsable: S. Planeamiento
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